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RESUMO

FERNANDA, H. L. Proposta de modelo de design participativo na construcio de
interfaces nos servicos publicos digitais. 2022. 239 f. Tese (Doutorado em Design) — Escola
de Engenharia / Faculdade de Arquitetura, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto
Alegre, 2022.

O uso das tecnologias de informacdo e comunicagdo (TIC) tem implicacdes sociais
importantes como reduzir as desigualdades e ampliar as possibilidades de didlogo,
aprendizado e participacdo. A inclusdo, assim como o letramento, deve ter um beneficio real
na vida do individuo. As mulheres — em especial, as mulheres de baixa renda e escolaridade —
fazem uso de servicos publicos governamentais, prestados pelas diversas esferas publicas. No
entanto, no Brasil, os servigcos publicos digitais existentes hoje parecem nao atender de forma
adequada a populacdo. O projeto de pesquisa propde um modelo de design participativo na
constru¢do de interfaces grificas de servicos publicos digitais a partir da experiéncia do
usudrio e de seu letramento digital. A pesquisa foi dividida em trés etapas seguindo os
estdgios e métodos do design participativo: prevendo o uso de pesquisa documental e
bibliografica na primeira etapa — o uso de sondas culturais, que é uma ferramenta que
autodocumentacdo do usudrio —, a oficina de cocriacdo na segunda etapa e a validacdo das
interfaces resultantes na terceira etapa. Na etapa de Aprofundamento, foi realizado o
mapeamento do estado da arte do papel do usudrio no desenvolvimento de servigos publicos
digitais, para tanto foi proposta uma pesquisa bibliografica e outra documental. Nos artigos
selecionados, o usudrio tem um papel secunddrio no desenvolvimento do servico, sendo
apenas consultado apds sua implementagdo ou testando o servico em algumas das fases de
desenvolvimento. Nenhum dos trabalhos selecionados apresenta o usudrio como demandante
ou origem do servico publico digital. O levantamento documental apontou que a participagao
do usudrio €, na maioria das vezes, facultativa. Em geral, as demandas do usudrio-cidadao nao
sdo origem da criagdo de servigos publicos digitais, sendo o mais comum a digitalizagao de
servicos ja existentes. A etapa de proposicdo, o teste do modelo propriamente dito, sofreu
restricdes devido a pandemia. Mesmo assim foi possivel testar a sonda cultural, a oficina de
prototipacdo e a avaliagdo do protétipo, sendo os resultados além do esperado, pois as
participantes conseguiram fazer um prototipo da interface de um servico publico digital, que
foi o agendamento de médicos em posto de saide, até a prototipagdo em papel. A aplicagcao
do questionario aponta indicios de que o uso das sondas e a oficina serviram como forma de
um uso mais consciente das tecnologias digitais, sendo a aplicacdo do modelo um evento de
letramento digital. O protétipo funcional ndo foi devidamente testado, mas as participantes,
em depoimento, consideraram facil de usar e um servigo que elas consideraram necessério e
expressaram terem gostado de participar da pesquisa. Por fim, este trabalho deseja ser o inicio
da proposta de discussdes e/ou caminhos de pesquisas com a intencdo de contribuir e
fomentar estudos no meio académico-cientifico ou mesmo organizacional sobre o
desenvolvimento de servicos publicos digitais e de suas interfaces.

Palavras-chave: design participativo. letramento digital. servigos publicos digitais. interface.



ABSTRACT

FERNANDA, H. L. Proposal of a participatory design model in the construction of
interfaces in digital public services. 2022. 239 f. Tese (Doutorado em Design) — Escola de
Engenharia / Faculdade de Arquitetura, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto
Alegre, 2022.

The use of information and communication technologies (ICT) has important social
implications, such as reducing inequalities and expanding possibilities for dialogue, learning,
and participation. Inclusion, as well as literacy, should have a real benefit in the life of
individuals. Women, especially those low-income and schooling, make use of governmental
public services, provided by the various public spheres. However, in Brazil, the digital public
services that exist today do not seem to adequately serve the population. The research project
proposes a participatory design model in the construction of graphic interfaces for digital
public services based on the experience of the user and digital literacy. The research was
divided into three stages following the stages and methods of participatory design, foreseeing
the use of documentary and bibliographical research in the first stage, the use of cultural
probes, which is a tool that self-documents the user, and a codesign workshop in the second,
and validation of the resulting interfaces in the third one. In the first stage, the state-of-the-art
mapping of the user role in the development of digital public services was carried out, for
which bibliographic and documentary research was proposed. In the selected articles, the user
has a secondary role in the development of the service, being only consulted after its
implementation or just testing the service in some of the development phases. None of the
selected works presents the user as the demandant or origin of the digital public service. The
documentary research pointed out that user participation is, in most cases, optional. In
general, the demands of the user-citizen are not the origin of digital public services, the most
common being the digitization of existing services. The proposition stage, the model test
itself, had some restrictions due to the pandemic. Even so, it was possible to test the cultural
probe, the prototyping workshop, and the evaluation of the prototype, with the results being
beyond expectations, as the participants were able to make a prototype of the interface of a
digital public service, which was the scheduling of doctors at a health center, from the idea to
the paper prototyping. The application of the questionnaire indicates that the use of probes
and the workshop served as a way of more conscious use of digital technologies. The
application of the model can be considered a digital literacy event. The functional prototype
was not properly tested, but the participants reported it as easy to use and a service that they
considered necessary and expressed that they enjoyed participating in the research. Finally,
this work aims to be the beginning of the proposal for discussions and/or research paths with
the intention of contributing and promoting studies in the academic, scientific, or even
organizational environment on the development of digital public services and their interfaces.
Proposal of a participatory design model in the construction of interfaces in digital public
services.

Keywords: participatory design. digital literacy. digital public services. interface.
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1. Introducao

Essa tese nasceu das observacdes da autora durante seu trabalho como servidora publica entre
os anos de 1998 e 2015. Nesse periodo, foi possivel observar que o desenvolvimento dos sites
e servicos digitais, dependendo da natureza do site, podia ser realizado ora pela area de
comunicacdo, ora pela drea de tecnologia de informacao (TI). Se era um site institucional, a
responsabilidade era da drea de comunicagdo; no caso de ser um servico ou sistema, area de
TI. Dessa forma, ndo raro, sistemas dentro de sites institucionais costumavam ter diferencas

em sua arquitetura de informac@o e identidade visual.

Outro ponto que chamou a atencdo da autora, naquela época, foi a auséncia da voz do usudrio
no processo de desenvolvimento. Muitos dos servigos desenvolvidos no periodo eram
servicos presenciais apenas traduzidos para o meio digital. Era uma época que muito se falava
em testes com especialistas € com usudrios, mas era dificil ouvir e testar com usudrios. Desse
modo, o trabalho com a drea de acessibilidade digital aproximou a autora da preocupacio da
insercdo do usudrio desde o processo de concepcao, levando sua voz como participante do

processo, ndo apenas como espectador.

1.1. Contextualizacdo do tema e Justificativa

O uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC) tem implicagdes sociais
importantes como reduzir as desigualdades, ampliar as possibilidades de didlogo, aprendizado
e participacdo. Sem conectividade, pessoas, empresas, organizacdes e entidades publicas
enfrentam barreiras para participar das redes sociais € econdOmicas que caracterizam nossa
sociedade. A inclusao digital tornou-se um elemento determinante para o enfrentamento das
desigualdades socioecondmicas na regido da América Latina e Caribe, sendo um pré-requisito
para o desenvolvimento humano na sociedade atual (BARBOSA, 2016; UNESCO, 2017).

A inclusdo digital € conceituada como o acesso de individuos em situacdo de desvantagem
(social, econdmica, geografica, fisica, educacional) aos artefatos tecnolégicos (dispositivos
digitais e meios de conexdo) e aos bens simbdlicos (aplicativos, programas, sites, redes
sociais) relacionados as TIC. A inclusdo e a exclusdo digital ndo sdo conceitos opostos, ndo
estdo definidos apenas pela presenca ou falta de acesso. A exclusdo digital tem origem na
desigualdade presente em aspectos sociodemograficos como género, idade, escolaridade, local
de residéncia, classe social, deficiéncia, dentre outros fatores. A exclusdo digital ndo pode ser
avaliada independente da “vida real” das pessoas, sendo uma das faces da exclusdo social
(BUZATO, 2007; HELSPER, 2016; MOTA, 2017; ROBINSON et al., 2015).

Sendo a exclusdo diversa em suas formas, ela tem sido estratificada por niveis, ou barreiras,

sendo a primeira o acesso propriamente dito. Transposta a barreira do acesso, existem outros
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desafios para a inclusdo digital, como a qualidade do acesso e a falta de habilidade e

familiaridade com o meio digital. Esse terceiro tipo de exclusdo digital, de usos e habilidades,
estd ligado a deficiéncias no letramento digital (HELSPER, 2016).

O Letramento Digital € a habilidade de usar as TIC de maneira a alcangar resultados concretos
e de qualidade na vida cotidiana. A compreensdo dos c6digos ndo-verbais, como imagens €
desenhos, € vital nesse novo desenho de sociedade onde médquinas eletronicas e servigcos
digitais estdo em todas as dreas (HELSPER, 2016; XAVIER, 2007).

No Brasil, cerca de 71% dos domicilios tem acesso a Internet e cerca de 74% dos brasileiros
com dez anos ou mais acessam a rede. Sdo 133,8 milhdes de usudrios de Internet no pais. O
acesso € feito principalmente por telefone celular (99%) e o acesso via computador de mesa
tem diminuido a cada ano, passando de 80% em 2014 para 42% em 2019 (CETIC.BR,
2020a).

A inclusao digital reflete as desigualdades do pais: de classe social, género, raga e nivel
educacional. Apenas 51% dos domicilios localizados no campo tem acesso a internet,
enquanto que, na cidade, esse indice € de 75%. O acesso pleno € uma realidade da classe A
com 99% dos domicilios conectados, nas classes DE esse nimero diminui para 50%. O acesso
exclusivo por celular € realizado principalmente pelas camadas mais vulnerdveis da nossa
populacdo (figura 1)(CETIC.BR, 2020a).

Figura 1: Grupos cujo acesso é feito exclusivamente via celular

58% dos usuarios acessam a Internet
exclusivamente pelo celular.

79% dos moradores de area rural
85% das classes DE

78% do ensino fundamental

90% dos analfabetos/ ensino infantil
75% dos indigenas

52% 63%
dos homens das mulheres

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados CETIC.br 2020a

Apesar da igualdade de acesso, as mulheres t€m um aproveitamento e uso efetivo menor das

TIC do que os homens. Durante a década de 1990, os pesquisadores observaram que as
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mulheres adotavam as tecnologias digitais de forma mais lenta. Inicialmente, os pesquisadores

atribuiam esse fendmeno ao fato das mulheres subestimarem suas habilidades, o que levava a
um menor uso das TICs. No entanto, os menores indices de acesso e uso podem estar
relacionados as condi¢des desfavoraveis de emprego, educacio e renda (HILBERT, 2011;
UNESCO, 2017).

As mulheres no Brasil correspondem a 51,5% da populacdo e possuem um nivel de instru¢ao
mais elevado que os homens. A proporcdo de familias que sao “chefiadas” por uma mulher é
de 37,3%, e esse nimero se eleva para 87,4% nas familias monoparentais. No entanto,
recebem menos e tém maior probabilidade de serem demitidas ou ndo ter carteira assinada.
(INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2014, 2018).

A divisdo do trabalho de nossa sociedade patriarcal naturaliza a responsabilidade das
mulheres na funcdo de cuidados da casa, filhos e vulnerdveis. As mulheres dedicam cerca de
18,2 horas semanais aos afazeres domésticos, enquanto os homens gastam, em média, 10,3
horas. Essa divisdo desigual traz impactos a vida profissional das mulheres, as quais tendem a
procurar ocupagdes com jornadas parciais e/ou flexiveis para conciliar as responsabilidades da
dupla jornada (BRASIL, 2020).

A desigualdade entre géneros é um dos pontos da Agenda 2030, um plano de acio proposto
pela ONU para erradicar a pobreza e promover vida digna a todos. A Agenda € dividida em
17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) que, por sua vez, estdao divididos em
169 metas a serem cumpridas até o ano de 2030. Cada ODS € um compromisso relacionado a
solugd@o de problemas da humanidade como: a erradicacdo da pobreza, o fim da mudanca

climética global e o combate ao desemprego e a desigualdade de género (figura 2).

Figura 2: Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel

ERRADICAGAO ) FOMEZERD SAUDEE EDUCAGADDE IGUALDADE AGUA POTAVEL
DAPOBREZA . EAGRICU BEM-ESTAR QUALIDADE DE GENERO ESANEAMENTO

Eﬂi

TRABALHO DECGENTE REDUGADDAS : 12 CONSUMOE
ECRESCIMENTO DESIGUALDADES 3 mnlll:lo
ECONOMICO

[5

NTR PAZ JUSTICAE PARCERIASEMEIOS
13 i"ﬁﬁﬂr?&&uih 1 16 L’ﬁf,};&‘;‘?”‘s 17 DEIMPLEMENTAGAD
|l

Y|®

Fonte: Agenda 2030 (ONU, 2015)
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O objetivo 5 da Agenda € a igualdade de gé€nero e entre eles temos, entre outras, a meta 5b

“Aumentar o uso de tecnologias de base, em particular as tecnologias de informagdo e
comunicagdo, para promover o empoderamento das mulheres” e a meta Sc “Adotar e
Jortalecer politicas sélidas e legislagcdo aplicdvel para a promogdo da igualdade de género e
o empoderamento de todas as mulheres e meninas, em todos os niveis”, que tratam do papel
do estado e a promocgdo do uso das TIC (ONU, 2015).

As TIC podem ter um importante papel no cumprimento de todas as acdes e metas de cada
ODS. O uso das tecnologias pode, por exemplo, acelerar a diminuicdo das desigualdades,
ampliar os pilares do desenvolvimento sustentdvel e ser uma ferramenta para monitorar as
politicas publicas. Ndo existe um item especifico na Agenda 2030 para as tecnologias da
informacao e comunicagio (TIC), pois sdo consideradas como ferramentas para a viabilizagdo
e afericao dos ODS (GORDON, 2018; ONU, 2015). O papel das TIC na diminui¢do da
desigualdade entre géneros € tema de publicagdes debates e compromissos entre diversos
orgdos internacionais como o Banco Mundial, as Nagdes Unidas e OECD (figura 3) (BANCO
MUNDIAL, 2012; OECD, 2018; ONU, 2015).

Figura 3: Amostra de publicacdes sobre género e inclusdo digital
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Politicas publicas sdo o que “efetivamente os governos fazem”. Formadas a partir das

demandas e tensdes geradas na sociedade, s@o respostas a problemas sociais. Constituem
como um conjunto de regras, atividades e processos, onde interagem: atores € inteng¢oes,

recursos e jogos de poder, estruturas politicas e sociais (VIANA, 1996a).

O governo digital, também conhecido por eGOV, governo eletronico, governanca digital, é
uma politica publica baseada no uso das tecnologias da informacio e comunicacdo (TIC) no
setor publico. Entre seus objetivos, t€m a prestacdo de servicos publicos digitais e a
modernizacdo da administragdo publica. O governo digital ndo se restringe apenas a
informatizacdo da mdquina publica, mas transforma a maneira que o governo interage com o
cidaddo e como este interage com o governo (ARAKAKI, 2008; DINIZ et al., 2009).

A prestagdo de servigos publicos por meios digitais € um dos principais pilares das politicas
publicas de governo digital. Servicos publicos digitais sdo o conjunto de a¢des do Estado que
envolvem interacdo em meios digitais, para obtencdo de direito e cumprimento de deveres,
tendo que ter um resultado perceptivel e tangivel pela populagdao (ARAKAKI, 2008;
BRASIL, 2016a). No Brasil, 68% dos usuérios de Internet utilizam o governo digital porém,
nao de forma uniforme (figura 4) (CETIC.BR, 2020a).

Figura 4: Usuarios de Internet que utilizaram governo digital
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As parcelas mais vulnerdveis da populagdo utilizam menos o meio digital para ter acesso aos

servigos pubicos. Enquanto 87% das pessoas com Ensino Superior utilizam servicos publicos
digitais, apenas 46% das pessoas com ensino fundamental o fazem. No recorte por classe,
88% na classe A utiliza a Internet para contato com o governo, mas apenas 48% das pessoas
nas classes DE (CETIC.BR, 2020a).

O uso de servigos publicos por meios digitais € maior em grupos onde as pessoas usam mais
de um tipo de dispositivo, computador e celular, para acesso a Internet do que entre aquelas
que s6 utilizam o celular para se conectar (55%). Dos usudrios de Internet que ndo realizaram
servigos publicos pela Internet, 72% alegaram como motivo preferir realizar o servico

pessoalmente. Outros motivos podem ser observados na tabela 1 (CETIC.BR, 2020a).

Tabela 1: Motivos para nédo utilizacdo de governo eletrdnico nos ultimos 12 meses*

Porque preferiu fazer o contato pessoalmente 72
Por falta de necessidade de buscar informagdes ou realizar servicos publicos 57
Porque usar a Internet para contato com o governo é complicado 55
Porque tem preocupagéo com protecao e seguranca dos dados 53
Porque os servigos que precisou eram dificeis de encontrar 33
Porque dificilmente recebeu retorno as solicitacbes 31
Porque os servicos que precisou ndo estavam disponiveis na Internet 29
Porque os servigos que precisou estavam disponiveis na Internet, mas nédo foi possivel 26

completar a transagéo

Nenhum desses motivos 0

Fonte: TIC Domicilios (CETIC, 2020%) * (nos ultimos meses, em % - multipla escolha)

Apenas 33% dos 6rgdo federais e estaduais dizem oferecer o servico mais procurado pelos
cidaddos inteiramente digital e 18% dizem oferecer o servico parcialmente, demostrando que
ha indicios de que existe uma lacuna do que € oferecido hoje em servigos publicos digitais e a
real demanda da sociedade (CETIC.BR, 2020b). O estudo de Hilbert (2011, p. 17) mostra
que mulheres s@o menos entusiasmadas com as aplica¢cdes do comércio eletronico e de

governo digital.

A promessa do governo digital é envolver os cidaddaos no governo, em uma abordagem
centrada no usudrio. Assim como desenvolver servicos governamentais de qualidade,
eficientes e eficazes. Infere-se que o governo fornecera servigos e recursos adaptados as
necessidades reais dos usudrios, incluindo cidaddos, residentes, funcionarios do governo e
outros, ficando implicito que sabe das necessidades dos cidaddos. No entanto, ouvir o cidadao

e descobrir o que de fato o cidadao quer do governo digital € raro. (BERTOT; JAEGER;
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MCCLURE, 2008). Winner (2010, p. 38) aponta a falta de estudos dedicados as necessidades

da sociedade em relacdo ao mundo digital:

Nas discussdes sobre a politica ¢ o mundo digital, muita atengdo ¢ dada as
caracteristicas do programa e das redes. Em comparagdo, relativamente poucos
estudos sdo dedicados a importancia desses recursos para a experiéncia das pessoas
que vao encontra-los (WINNER, 2010, p. 38).

O letramento digital € constituido por géneros textuais/digitais, praticas sociais e eventos de
letramento. Os géneros textuais digitais sdo as novas formas textuais que surgiram com o
meio digital como o e-mail, o blog, o post das redes sociais, entre outros. As Praticas Sociais
sdo as formas culturais pelas quais os individuos organizam, administram e realizam suas
acoOes e atitudes esperadas nos Eventos de Letramento existentes na sociedade. Eventos de
Letramento sdo pontos no tempo onde ocorre a pratica social, mediada por uma interface
digital, a partir de uma motivagao existente. Por exemplo, um Evento de Letramento pode ser
a instalacdo do aplicativo de Imposto de Renda no celular — a pratica social de um individuo
pode ser, inicialmente, solicitar para que alguém faca isso por ele e, na proxima vez, fazé-lo
sozinho (SOUZA, 2016; XAVIER, 2007).

A dinamica das préticas sociais e eventos de letramento sdo construidas e modificadas pelos
individuos, e algumas delas passam a ser ritualizadas e oficializadas, posteriormente, pelas
instituicdes que as retomam e exigem que os individuos as utilizem em momentos especificos
da vida social. Ao longo do tempo, os individuos expostos sociocomunicativamente a esses
eventos tendem a absorvé-los com certa naturalidade. Um exemplo € o sistema de Imposto de
renda, lancado em 1990 como uma alternativa ao sistema em papel; apds 20 anos, passou a
ser a Unica forma de entrega (SOUZA, 2016; XAVIER, 2007).

Uma das responsabilidades tradicionais do design € a de proteger a perspectiva dos usuarios
no processo. Além da qualidade estética, viabilidade e usabilidade, espera-se que o designer
compreenda toda a experiéncia do usuario. O design seria o processo de adaptagdo do

ambiente “artificial” as necessidades fisicas e psiquicas da sociedade (LOBACH, 2001;
MATTELMAKI, 2006).

A participacdo de usudrios na concepcao de artefatos € a abordagem do Design Participativo.
O design participativo tem como caracteristica fundamental a apropriacdo tecnoldgica pelo
usudrio, permitindo o dominio e a compreensao da tecnologia, tendo a capacidade de altera-la.
Criando-se, assim, o comprometimento do usudrio com o sistema desenvolvido (CHEN et al.,
2016; GREGORY, 2003; SANDERS; STAPPERS, 2008; SPINUZZI, 2005). Spinuzzi (2005,
p. 163) caracteriza o design participativo como uma metodologia de pesquisa, como uma
forma de entender a constru¢do do “conhecimento pelo fazer”, o conhecimento técito dos

usudrios. O design participativo busca criar relacdes entre o conhecimento técito dos
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participantes € o pensamento analitico abstrato dos pesquisadores, preservando o

conhecimento tacito, mas assumindo que este nunca serd devidamente formalizado.

Garret (2010) propds um modelo de como ocorria o desenvolvimento de um artefato digital,
com o objetivo de definir uma terminologia dentro do contexto de desenvolvimento de sites e
aplicagdes web, esclarecendo as relacdes entre elementos. O modelo de “Elementos da
experiéncia do usudrio” estd dividido em cinco camadas interdependentes, que vao da mais
abstrata até a mais concreta: estratégia, escopo, estrutura, esqueleto e superficie,
sistematizando o processo de desenvolvimento de interfaces. E possivel associar as razoes
para pessoas ndo usarem os servicos publicos digitais com o modelo explicitando possiveis

causas da lacuna entre o desenvolvimento do servigo e seu uso a partir do modelo (figura 5).

Figura 5: Razdes para 0 ndo uso de de servigos publicos associadas ao modelo de Garrett

Uso de servigos
publicos digitais

Y Porque preferiu fazer o contato pessoalmente
Por falta de necessidade de buscar informacoes
: . ou realizar servigos publicos
superficie
Porque usar a Internet para contato com o governo é complicado
esqueleto '
= " Porgue 0s servigos que precisou estavam disponiveis
§ = na Internet, mas ndo foi possivel completar a transacdo
S oo
| - .
B | Porgue os servigos que precisou eram dificeis de encontrar
estrutura
=0
Porque dificilmente recebeu retorno as solicitagoes
escopo
() .
‘\LJ'/ Porque os servicos que precisou nao estavam disponiveis na Internet
_ - Porque tem preocupacao com protecdo e seguranca dos dados
estratégia

T Desenvolvimento
de servigos publicos
digitais

Fonte: Elaborado pela autora a partir do modelo de Garret e dos dados do CETIC 2020a
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Por exemplo, a pessoa nao receber retorno as solicitagdes pode estar ligado a falta de

defini¢do de um canal de contato durante o desenvolvimento do escopo do servigo. Ser
complicado usar a Internet para contato com o governo pode ser devido a escolhas de desenho
e de arquitetura de informagao no plano do esqueleto que ndo contemplam as pessoas que
usardo o servico publico. A compreensao e entendimento da lacuna entre o desenvolvimento e
0 uso € necessaria para o desenvolvimento de interfaces de servigos publicos digitais que, de

fato, atendam as necessidades da sociedade.

O projeto de interfaces retine os conceitos de design de interacdo, design visual e arquitetura
de informagdo. Tem por objetivo o desenvolvimento de interfaces que sejam faceis de acessar,
entender e usar. Cerca de 48% do trabalho de programacdo € dedicado a interface. No entanto,
muitas vezes o design de interfaces é considerado apenas nas etapas finais do projeto. Um
exemplo € o roteiro de métricas para producao de software adotado pelo SERPRO — maior
empresa de processamento de dados publica do governo federal brasileiro — que chama de
“cosmética” as alteracdes na interface (BONSIEPE, 2015; NORMAN, 2013; SERPRO, 2015;
USABILITY.GOV, 2014)

Quando o or¢camento € reduzido, como o caso dos governos, € vital que a formulacio do
servico comece com as necessidades do cidaddo, para que os servicos criados sejam eficazes e
que melhorem a experiéncia para os usudrios. Este principio deveria ser aplicado a todas as
areas de renovagao do setor publico, incluindo governanga e formulacdo de politicas. O
impacto para o setor publico € maior quando o design € integrado a um planejamento de nivel
estratégico (WHICHER, 2015).

1.2. Demarcacao do nivel de investigacdo do fendmeno

A pesquisa investiga como o processo de projeto da interface influencia a experiéncia do
usudrio de servicos publicos digitais, onde se propde uma abordagem de design participativo
(A), ao contraponto das formas tradicionais de processo (T). No processo de interfaces
graficas digitais de servicos, pode configurar-se como um evento de letramento digital,

impactando a experi€ncia da usudria (figura 6).

A partir da descri¢do contida na contextualizacdo do tema, a pesquisa esta delimitada no
processo de desenho de interface movel de servigos publicos digitais. A pesquisa serd focada
na experiéncia do usudrio de servigos publicos digitais com o perfil: mulher, mae, cujo filho(s)

frequenta(m) uma escola publica.

Servigos publicos digitais, como visto na contextualizacio, tem uma ampla gama de usudrios,
que podem ser divididos em diversos extratos. A partir dos dados apresentados, esta pesquisa

elege as mulheres, maes cujos filhos frequentem escola publica como sujeitos desta pesquisa.
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Esta pesquisa visa, através da abordagem do design participativo aplicado ao processo de

projeto de interfaces graficas, promover a experiéncia da usudria, contribuindo para o

conhecimento relativo ao letramento digital, a fim de diminuir a lacuna sobre o tema.

Figura 6: Demarcacao do fenémeno da pesquisa

-~
T Forma tradicional
de processo de
Projeto de Interfaces
Gréficas

J Processo de Projeto
~ de Interfaces Graficas

~
P t
Evento de A IR

de abordagem
Letramento Design Participativo

hC J

Capacita

Letramento

Digital

Experiéncia do
Inclusao digital usuario de servigos
publicos digitais

Confianga

. Motivagdo
- Infraestrutura

Caracteristicas Alffabetizaggo impacta

de Exparidncia * Informagao/ Interface adequada

do usuario
Fonte: Elaborado pela autora.

Considera-se que a participag¢ao das usudrias no processo de desenvolvimento de um servico
possa constituir-se como um evento de letramento, promovendo a inclusdo. A participacao

das usudrias pode impactar também na experiéncia dos demais usuérios, diminuindo a lacuna
entre o desenvolvimento e uso desses servigos.

1.3. Problema de Pesquisa

Como o processo de projeto de interfaces graficas influencia a experi€ncia do usudrio de

servigos publicos digitais, considerando o perfil delimitado?

1.4. Hipétese

A abordagem do design participativo aplicado ao processo de projeto de interfaces graficas

pode contribuir para a experiéncia do usuério no uso dos servigos publicos digitais, uma vez
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que esta abordagem possibilita considerar o letramento digital e a percep¢ao do usuario

durante o processo, a partir do perfil delimitado.

Variaveis:

1.5.

Variavel independente: processo de projeto de interfaces graficas.

O processo de projeto de interfaces graficas € a concepg¢do da interface com a
definicao de sua estética, organizacdo e semantica de seus elementos, reunindo
conceitos de design de interagdo, design visual e arquitetura de informagao
(GARRETT, 2010; LYNCH; HORTON, 2016).

Variavel dependente: experiéncia do usudrio: A experiéncia do usudrio € a percepcao e
resposta dos individuos resultantes do uso, ou a antecipac¢ao deste, de um produto ou
servico (BATTARBEE, 2006; NORMAN, 2013).

Objetivo Geral

Propor um modelo para o desenvolvimento de interfaces graficas de usudrio de servigos

publicos digitais com base na abordagem do design participativo, visando considerar o

letramento digital e a percep¢ao do usudrio durante o processo, a partir do perfil delimitado.

1.6.

Objetivos Especificos

Ampliar o entendimento da base tedrica do papel dos usudrios no desenvolvimento de

servigcos publicos digitais;

Compreender o processo de desenvolvimento de servicos publicos digitais, para fins
de entender como acontece a inser¢ao do usudrio durante o desenvolvimento da

interface e se o letramento e a percepcao sdo consideradas;

Aferir o letramento digital das usudrias, sua percep¢ao na interacdo de servicos
publicos digitais, para fins de identificar padrées e melhores praticas na concepcao das
interfaces, com relacdo a desenho, arquitetura de informacao e navegacdo a serem

considerados no modelo;

Construir uma proposta de modelo de desenvolvimento de interfaces de servicos
publicos digitais com base na abordagem participativa aplicada ao processo de projeto

de interfaces;

Aplicar a proposi¢do do modelo, para fins de analisar os resultados.
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2. Fundamentacdo Tedrico-Metodoldgica

Este capitulo apresenta a fundamentagdo tedrica dividida em trés tépicos principais: Governo

digital, Design para politicas publicas e Design de interface.

2.1. Governo Digital

Vivemos em um pais de enormes diferencas sociais, culturais e regionais.
Convivemos com muitas injusticas, ¢ uma grande concentracdo de renda, onde, os
10% mais ricos possuem a maior parte da renda brasileira, enquanto que os 50%
mais pobres ficam excluidos de um nivel minimo de qualidade de vida. Podemos
ainda reforcar a ideia da desigualdade dizendo que, ao mesmo tempo em que
existem 45 milhdes de cartdes de crédito espalhados pelo territorio nacional, ha
também o triste registro de 45 milhdes de pessoas vivendo abaixo da linha de
pobreza. De um lado temos uma classe privilegiada, que tem conta bancaria, ¢
acessa a Internet de Casa. No outro oposto temos aquelas pessoas que estdo nos
cinturdes de miséria existentes nas grandes cidades brasileiras e nos locais ermos do
interior do Pais, condenadas a todo o tipo de exclusdo, principalmente a exclusdo do
acesso ao conhecimento e ao saber (BRASIL, 2004, p. 3).
O Governo Digital € uma politica publica baseada no uso das tecnologias da informacao e
comunicac¢do — TIC — no setor publico, vinculada a prestacdo de servigos publicos digitais e a
modernizacdo da administragdo publica. O governo digital ndo se restringe apenas a
informatizacdo da mdquina publica, mas transforma a maneira que o governo interage com o
cidaddo e como este interage com o governo (ARAKAKI, 2008; CUNHA, 2010; DINIZ et

al.,2009; OECD, 2018)

Politicas publicas sdo respostas a problemas sociais, formadas a partir das demandas e tensoes
geradas na sociedade. Elas se inserem num conjunto maior, que € o sistema politico de um
pais. Constituem como um conjunto de regras, atividades e processos, onde interagem atores €
intengdes, recursos € jogos de poder e estruturas politicas e sociais (MAFFEL; MORTATTI;
VILLARI, 2013; SAMPAIO; ARAUIJO JR, 2006; VIANA, 1996a).

Cada governo define um modelo de desenvolvimento, com um plano estratégico e o seu eixo
de prioridades. Uma politica ptiblica pode ser decomposta em programas, que sao os objetivos
a serem alcancgados e as atividades a serem desenvolvidas, e iniciativas, que s20 0S processos
e acoes empreendidos para satisfazer os objetivos das politicas e programas. Uma politica
publica também possui indicadores de avaliagdo que permitem que ajustes em sua condugdo
de forma a alcancar os objetivos (figura 7) (MAFFEIL; MORTATI; VILLARI, 2013;
SAMPAIO; ARAUIJO JR, 2006; VIANA, 1996a)
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Figura 7: Estrutura interpretativa da insercéo de politicas publicas no sistema politico
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Fonte: MAFFEI, MORTATI e VILLARI (2013)

A OEA (2005) separa os elementos constituintes de uma politica publica em:
* Parametros claros de avaliacdo e caminhos para ajustes e refinamento;
* Estratégias de comunicagao e difusdo;

* Conhecimento e dominio, por parte dos tomadores de decisdo, das varidveis

envolvidas na politica publica;

* Defini¢do da atuagdo dos setores envolvidos, quer sejam governamentais,

organizagdes da sociedade civil ou setor privado;

*  Mecanismos claros de consenso e legitima¢do dos componentes adotados.

Ja Sampaio e Araujo Jr (2006) caracterizam os elementos constituintes de uma politica em
dois grandes grupos de ordem objetiva e tedrica:

* Objetiva: relacionada com equipamentos publicos, servicos, disputas politicas,

locacdo de recursos, entre outros;

» Tedrica: concepgdes de sujeitos sociais, cidadania e inclusdo social.

Alguns autores da area chamam de ag¢do social o ato de “fazer” uma politica publica,
existindo uma relagdo entre os atores governamentais e os “de fora”. Dessa forma, foge-se a
ideia corrente de que apenas o governo age numa politica publica, incluindo o cidaddo como
participante atuante na a¢do. Assim, as Politicas Publicas ndo devem ser feitas somente por

politicos, mas por todos os atores que formam a sociedade. Com isso, as praticas



colaborativas podem melhorar e apoiar a formulacao de politicas em diferentes niveis

(SAMPAIO; ARAUJO JR, 2006; VIANA, 1996b).

O termo governo eletronico surgiu na segunda metade dos anos 1990, sendo oficializado em

1999 no 1° Férum Global sobre a Reinvencdo do Governo realizado em Washington
(ARAKAKI, 2008; BRASIL, 2019). O conceito de governo eletrdnico modificou-se com o

passar dos anos, com a disseminacio do acesso e a evolucdo da tecnologia (quadro 1).

Quadro 1: Definicdes e compreensdes do governo eletrdnico

Fonte

Definicao

2001 Benchmarking E-
government (UNDESA, 2001)

O governo eletrdnico é “uma ferramenta para fornecer informacdes e
servigos aos cidadaos”

2003 World Public Sector
Report: E-Government at the
Crossroads (UNDESA, 2003)

O governo eletrénico € o que aumenta a capacidade da administracao
publica através do uso de TICs para aumentar a oferta de valor pablico
(ou seja, para entregar as coisas que as pessoas querem).

United Nations Global E-
Government Readiness Report
2005: From E-Government to
E-Inclusion (UNDESA, 2005)

A definicdo de governo eletrdnico precisa ser aprimorada de
simplesmente “rede de governo para governo” ou “uso de TICs por
governos para fornecer informagdes e servigos ao publico” para um que
abranja o papel do governo na promocéo da equidade e incluséo social.

United Nations E-Government
Survey 2008: From E-
Government to Connected
Governance (UNDESA, 2008)

O governo eletrénico é a inovagdo continua na prestacéo de servicos,
participacéo publica e governancga através da transformacéo de
relacionamentos externos e internos pelo uso da tecnologia da
informacao, especialmente a Internet.

UN E-Government Survey
2014: E-Government for the
Future We Want (UNDESA,
2014)

O governo eletrénico pode ser chamado de uso e aplicagéo de
tecnologias da informagéo na administragdo publica para otimizar e
integrar fluxos de trabalho e processos, gerenciar dados e informagdes
com eficiéncia, aprimorar a prestacao de servi¢os publicos e expandir os
canais de comunicacao para engajamento e capacitagdo de pessoas.

Organisation for Economic Co-
operation and Development
(OECD)

O governo eletrénico é definido como “o uso de tecnologias de
informacdo e comunicacgéao (TICs) e, particularmente, a Internet, para
obter um melhor governo”.

World Bank (WB, 2015)

O governo eletronico refere-se ao uso pelas agéncias governamentais
de tecnologias de informacgéo que tém a capacidade de transformar as
relacBes com os cidaddos, empresas e outros ramos do governo. Essas
tecnologias podem atender a uma variedade de finalidades diferentes:
melhor prestacéo de servicos governamentais aos cidadaos, melhores
interacdes com 0s negocios e a industria, capacitagdo dos cidadaos por
meio do acesso a informagédo ou gestdo governamental mais eficiente.
Os beneficios resultantes podem ser menos corrup¢ao, maior
transparéncia, maior conveniéncia, crescimento de receita e/ou reducéo
de custos.

Fonte: (ONU, 2016, p. 143), traduzido pela autora.

No Brasil, os estudos para a formulacdo de uma politica publica federal de governo eletronico

comecam no ano 2000, com a finalidade de levantar as iniciativas existentes, examinar e




32
propor politicas, diretrizes e normas relacionadas as novas formas eletronicas de interacao.

Até entdo, o uso das TIC nio era tratado como uma politica publica unificada. O uso das TIC
no setor publico pode ser dividido nos seguintes momentos (ARAKAKI, 2008; BRASIL,
2019; DINIZ et al., 2009)

* 1970-1992 - Uso das TICs na gestao interna;

e 1993-1998 - Primeiros servicos e informagdes prestados aos cidadaos;
* 1999-2015 - Governo Eletroénico;

* 2016 — Governo Digital.

Na metade da década de 1990, a Internet brasileira cresceu rapidamente com a disseminagao
da Web — e ndo s6 em volume e trafego, mas também em usudrios. O IBASE, uma
organizagdo nao governamental (ONG) de asilados politicos, e a Rede Nacional de Pesquisa
(RNP) sdo consideradas as pioneiras que definiram o estabelecimento e os caminhos da
Internet no Brasil. As duas iniciativas uniram forgas para viabilizar as comunicac¢des durante a
Rio 92. No Brasil, o surgimento de redes de comunicacio e da Internet deveu-se muito mais a
imprevisibilidade e oportunidades encontradas pelos atores disponiveis do que uma politica
governamental cuidadosamente planejada (CARVALHO, 2006).

O crescente acesso da sociedade a Internet na década de 1990, assim como o advento do Bug
do Milénio, que exigiu acdes coordenadas entre todas as esferas e poderes para evitd-lo, sdo
os precursores do conceito de governo eletronico que se estruturou no Brasil no final dessa
década (ARAKAKI, 2008; BRASIL, 2019; CUNHA, 2010; DINIZ et al., 2009)

O decreto presidencial de 3 de abril de 2000 € considerado um marco do inicio da politica de
governo eletronico no Brasil, incorporando as metas do Programa Sociedade da Informacao,

coordenado pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia, o GTTI concentrou esfor¢o em trés
linhas do programa (BRASIL, 2019):

* Universalizacdo dos servicos;
e Governo ao alcance de todos;

* Infra-estrutura avancgada.

Em setembro do mesmo ano, ¢ langado o “Livro verde”, considerado um marco na politica

unificada de governo eletronico (ARAKAKI, 2008; BRASIL, 2019; DINIZ et al., 2009).

A partir de 2015, o Programa de Governo Eletronico Brasileiro passa a adotar a nomenclatura
de “governo digital”. De acordo com a pagina de histérico do Programa, o termo Governo
Digital tem como centro a visdo do cidaddao, como o objetivo de ser mais simples, mais

acessivel e mais eficiente na oferta de servicos (BRASIL, 2019).
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E importante lembrar que o conceito de um governo proximo do cidadao —melhorando os

servigos e a informagdo oferecidos, aumentando a eficiéncia e a eficacia da gestdo publica e

fomentando a transparéncia do setor publico e a participacdo cidada (ARAKAKI, 2008;
CUNHA, 2010; ONU, 2016) — ja fazia parte do conceito de governo eletronico. A presente

pesquisa adota o termo governo digital em acordo ao que € preconizado atualmente pelo

governo brasileiro.

Como uma politica publica, o Programa de Governo Digital possui principios que norteiam

projetos e iniciativas (DINIZ et al., 2009). No caso do governo brasileiro, ha trés momentos

0s quais esses principios sdo explicitados (quadro 2):

Quadro 2: Principios listados nos programas de governo digital no Brasil

Sociedade da Informacao
(Livro Verde) — 2000 - 2002

Governo Eletronico
2004 - 2015

Governanca Digital
2016 - atual

1. Mercado, Trabalho e
Oportunidades

2. Universalizacdo de Servicos
para a Cidadania

3. Educacéo na Sociedade da
Informagéo

4.Contelidos e Identidade Cultural
5. Governo ao Alcance de Todos

6. P&D, Tecnologias-chave e
Aplicacbes

7. Infraestrutura Avancada e
Novos Servigos

1. A prioridade do Governo Eletrdnico
€ a promogdo da cidadania

2. A Incluséo Digital € indissociavel do
Governo Eletrdnico

3. O Software Livre € um recurso
estratégico para a implementacao do
Governo Eletrénico

4. A gestdo do conhecimento € um
instrumento estratégico de articulagéo
e gestao das politicas publicas do
Governo Eletrdnico

5. O Governo Eletrénico deve
racionalizar o uso de recursos

6. O Governo Eletrénico deve contar
com um arcabougo integrado de
politicas, sistemas, padrdes e normas

7. Integracéo das ac¢des de Governo
Eletrébnico com outros niveis de
governo e outros poderes

1. Foco nas necessidades da
sociedade

2. Abertura e transparéncia

3. Compartilhamento da
capacidade de servigo

4. Compartilhamento de dados
5. Simplicidade

6. Priorizagdo de servigos publicos
disponibilizados em meio digital

7. Seguranga e privacidade
8.Participacao e controle social
9. Governo como plataforma

10. Inovagao

Fonte: Elaborado pela autora (BRASIL, 2016a, 2019; PROGRAMA SOCIEDADE DA INFORMAGAO, 2000).

Em todos os documentos listados, hd o compromisso do desenvolvimento de servicos como

ferramenta de controle social e promocao da cidadania, o que é comum a diversos programas

de outros paises e vai ao encontro aos campos de a¢do do governo eletronico (OEA, 2005):

* Atendimento ao cidaddo: o Estado oferece servigos de forma eficiente e eficaz,

independente das varidveis de tempo e espaco;

* Desenvolvimento e fortalecimento da democracia: promog¢ao do acesso a informacao e

servigos e da participagdo cidada;
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* Gestao interna: Melhoria da gestao interna nos 6rgaos publicos através da integragao,

reestruturacdo e simplificagdo de processos, assim como a capacitagcdo pessoal e

sistemas de informacdo de apoio as decisdes em politicas publicas.

O governo digital € um sistema sociotécnico que abrange questdes de governanga, tendéncias

sociais, mudanga tecnoldgica, gestdo da informagao, interacdo e fatores humanos (JAEGER;

BERTOT, 2010). O sistema inclui uma ampla gama de funcdes, como votacdo eletrdnica,

pregdo eletrdnico, coleta de dados, gestdo e andlise, comunicacdo e gestdo de recursos

humanos. Mas o foco principal do desenvolvimento do governo digital estd nas interagdes

entre o governo e os cidaddos. Desde os primeiros dias do governo eletronico, tem havido

muitas previsdes de que o governo eletronico revolucionaria a participagdo democritica e a

prestacdo de servigos governamentais.

2.1.1. Servicos publicos digitais

Nao se trata somente de colocar mais servigos disponiveis na Internet, mas de fazer
com que a sua presenca na Internet beneficie o conjunto dos cidaddos e promova o
efetivo acesso ao direito aos servigos publicos. Também ndo se trata de promover
um discurso vazio de “transparéncia” desqualificada, que torna a informagdo
disponivel apenas para os iniciados, mas de promover um deslocamento em dire¢ao
a apropriacdo dos recursos de relacionamento entre governo e sociedade pelas
organizagdes da sociedade civil, de forma a garantir que o governo eletronico
construa capacidades coletivas de controle social e participacdo politica” (BRASIL,
2004, p. 6).

A prestagdo de servigos publicos esta prevista na Constitui¢do Federal e encontra-se

regulamentada em diversos artigos, em especial o art. 175, que estabelece que o regime do

servico, os direitos dos usudrios, a politica tarifaria e a manuten¢do do servico adequado serdo

estabelecidas por leis complementares. Esse dispositivo permite que se flexibilize as

condig¢des de prestacdo de um servico publico sem a necessidade de alteracdes na

Constitui¢do. Dessa forma, os meios pelos quais os servigos publicos sdo prestados estdo

presentes em leis e decretos como:

Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011(Lei de acesso a informacao);

Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protecao
e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo
publica;

Decreto Federal no 8.936/2016, que instituiu a Plataforma de Cidadania
Digital;

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017 (que regulamenta dispositivos da Lei
n° 13.460, de 26 de junho de 2017) .
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O Decreto Federal no 8.936/2016, que instituiu a Plataforma de Cidadania Digital em seu

artigo 2° inciso I, conceitua o servigo publico como a: “agdo dos orgdos e das entidades da
administracdo publica federal para atender, direta ou indiretamente, as demandas da

sociedade relativas a exercicio de direito ou a cumprimento de dever”’(BRASIL, 2016b).

De acordo com a Gespublica, em seu documento “Identificandos de Servicos Publicos”, um
servigo publico caracteriza-se por: ser parte da missdo do 6rgdo, destinado ao beneficidrio
final, envolvendo interacdo direta com o usudrio e atende a demanda em sua integralidade.
Assim, ndo s@o considerados um servigco puiblico: os agendamentos de servicos, canais de
atendimento e atividades administrativas, de planejamento, monitoramento e controle, que sao
caracterizados como “etapas”. Um servigo publico pode ser dividido em etapas, que sdo partes
do processo de prestacdo de servigo. Servigos de apoio, como canais de atendimento, sdo
considerados “facilidades” ofertadas para execucdo do servico (BRASIL, 2017; GOVERNO
DO ESTADO DE SAO PAULO, 2005).

Ainda de acordo com a participacdo do usudrio pode-se classificar os servigcos publicos, ou
suas etapas, como (GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO, 2005):

* Estrutura de atendimento centralizada: Sdo as centrais de atendimento como as
agéncias da Previdéncia Social. As agéncias concentram diversos servi¢cos em um so

local, onde atendentes realizam o servigo para o usudrio;

* Atendimento eletronico assistido: Realizado com auxilio de outras pessoas

capacitadas: pagamentos em lotéricas, marcacdes de atendimento por telefone;
* Servico digital: o usudrio realiza o servigo sem auxilio de terceiros;

* Servico pré-ativo: o servigo digital € iniciado sem que o usudrio necessite aciona-lo.
Por exemplo, o desconto do Simples MEI! direto na conta do usudrio, o recebimento

anual do carné do IPTU.

Um servico publico digital € um servico publico em que ha o uso de meios digitais para o
provimento a distancia de bens, direitos e beneficios publicos, assim como facilidades de
atendimento, tendo um resultado perceptivel e tangivel pela populacao (BRASIL, 2016;
GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO, 2005).

O servico publico digital, tal qual o presencial, pode ser dividido em etapas, podendo algumas
serem digitalizadas e outras ndo. Como, por exemplo, a doacdo de sangue, onde todas as
etapas de cadastro e acionamento de doadores, marcagdo de coleta, informativos de
conscientizacao e lembretes podem ser realizados de forma completamente digitalizada, mas a
coleta é presencial (GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO, 2005).

1Cobranga unificada de impostos e seguridade para microempreendedores individuais.
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Um servico publico digital pode ter diferentes niveis de maturidade, que € quanto de um

servigo € prestado de forma integral em meio digital (BRASIL, 2007):

* Informacdo: disponibilizacdo das informacdes basicas necessdrias para cada
procedimento presencial, como: hordrios de funcionamento, documentos necessérios,

enderecgos das agéncias;

* Interagdo: disponibilizacdo de pesquisa, baixa e submissao de formulérios necessarios

para a realizag¢do do servigo;

* Transacdo: o servico publico pode ser realizado totalmente de forma on-line e esta
disponivel 24 horas durante os sete dias da semana. Neste estdgio os usudrios podem

conduzir, inclusive, transacdes financeiras.

Existem ainda um nivel maior de maturidade, chamado de Integracdo ou Transformac¢do onde
as barreiras intra 6rgdos sao derrubadas para fornecer um servico digital de ponta a ponta,
com a transformacao dos processos da maquina publica (BRASIL, 2007; GOVERNO DO
ESTADO DE SAO PAULO, 2005).

O servigo publico também pode ser classificado por sua natureza, fornecer um direito ou
beneficio, como matricula escolar, solicitar auxilios (como o auxilio-doen¢a, maternidade ou
beneficio de prestagdo continuada), ou o cumprimento de deveres e obrigacdes, como o
pagamento de impostos € compromissos com o Estado como alistamento militar e a
declaracdo de imposto de renda. O estado de Sao Paulo (2005, p.7) considera que pagamentos
de tributos, taxas e impostos, que sdo deveres, obrigacdes do cidaddo para com o estado e,
quando digitalizados, sdo “facilidades de atendimento”, pois servi¢os seriam apenas 0s
direitos e beneficios do cidaddao. (BRASIL, 2007; GOVERNO DO ESTADO DE SAO
PAULO, 2005)

Historicamente, a prestacao de servicos publicos digitais ja existia no Brasil, numa escala
limitada, antes do advento da Internet e do governo digital. Os projetos Ciranda da Embratel e
o Teletexto da Telesp (figura 8), ambos de 1982, podem ser considerados como pioneiros
(CARVALHO, 2006). Na década de 1990, surgem as primeiras iniciativas de Servico de
Atendimento ao Cidadao - SAC, como do estado da Bahia e a Rua da Cidadania, em Curitiba,
Parana. Os SACs eram centros fisicos, com acesso a rede, que concentravam servicos
prestados por diversos entes publicos, geralmente de mais de uma esfera: municipal, estadual
e federal. Com o advento da Internet comercial, os SAC comec¢aram a ter uma presencga na
Internet, sob o nome de "janela tinica” (DINIZ et al., 2009; FERRER, 2012).

Em um levantamento realizado em 2000 pelo Grupo de Trabalho de Tecnologia da
Informacao do Governo Federal - GTTI, foram identificadas e reunidas acdes na drea de

servigos ao cidadao oferecidos por meio da Internet como: a entrega de declaragdes do
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Imposto de Renda, divulgacdo de editais de compras governamentais, emissao de certidoes de

pagamentos e impostos, acompanhamentos de processos judiciais e prestacao de informagdes
sobre aposentadorias e beneficios da previdéncia social, entre outros (BRASIL; PROGRAMA
SOCIEDADE DA INFORMACAO (BRAZIL), 2000).

Figura 8: Telas do Teletexto da Telesp

“JIDEDTENTO DE SANTOS “e Central de Videotexto Jornalista

“ENIR NOGUEIRA’

Fonte: CARVALHO (2006)

Essas informacdes e servicos comecaram a ser concentrados em um tnico lugar: os portais de
governo. O portal Rede Governo, que funcionou de 1999 a 2010, buscava organizar toda a
estrutura de informacao e servigos do Governo Federal (figura 9).

Figura 9: Tela inicial do portal Rede Governo .
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Fonte: arquivo pessoal da autora

Inicialmente, tanto as "janelas unicas" quanto portais, como o Rede Governo, estruturavam os
servigos e as informacdes de acordo com a drvore organizacional dos 6rgdos prestadores de
servigos. Posteriormente, muitos portais de servigo, devido ao volume de informacao,
passaram a adotar filtros como “evento de vida” ou "linha da vida" para organizar os servigos.

Por exemplo, o evento "Ter filhos" retine servigos da drea da saide, como pré-natal, assim
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como informacdes cartoriais para o registro de nascimento. Ja mais recentemente, alguns

portais como o GOV.UK tem abandonado os filtros passando a utilizar um simples campo de
busca (DINIZ et al., 2009; FERRER, 2012; GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO,
2005; MAUDE, 2013).

Por volta da metade da década de 2000, pesquisadores, assim como programas de Governo
Digital de diversos paises, comecaram a buscar as razdes para a baixa adesdo da sociedade ao
uso do governo digital. A partir da década de 2010, estudos de politicas publicas passam a
incorporar o ponto de vista do cidaddo, através de metodologias e abordagens como métodos
ageis, design thinking, design de servigos e design centrado no usudrio (DCU) e, em 2013, 0
portal GOV.UK (figura 10) ganhou o prémio de Design do Ano oferecido pelo Museu do
Design (GDS TEAM, 2013; HOLGERSSON; KARLSSON, 2014; KARLSSON et al., 2012).

Figura 10: Portal GOV.UK funcionando no celular em 2013

& GOV.UK

Welcome to
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Degartments and policy
Moreon GOVUK

Fonte: Design Museum (https://designmuseum.org/)
2.1.2. Inclusao Digital e Letramento

A necessidade do desenvolvimento de politicas publicas que ndo apenas incluam
digitalmente, mas que também capacitem as pessoas para o uso da TIC, é apontado em
diversos documentos, desenvolvidos ao longo dos anos por diversas entidades e governos.
Politicas claras e estruturadas de inclusdo digital sdo essenciais para alavancar o
desenvolvimento econdmico e social de todos os membros da sociedade (ITU,2012; ONU,
2015; TCU, 2015a; UNESCO, 2017).

A inclusdo digital pode ser conceituada como o acesso de comunidades em situacdo de

desvantagem (social, econdmica, geogréfica, fisica, educacional) aos artefatos tecnolégicos
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(dispositivos digitais € meios de conexao) e aos bens simbdlicos (apps, softwares, sites, redes

sociais) relacionados as TIC. O uso das tecnologias de informacao e comunicacao (TIC) t€m
implicagdes sociais importantes a reducdo das desigualdades, sendo que a inclusdo nao
beneficia apenas os individuos particularmente, mas a sociedade e o pais (CETIC.BR, 2016;
ITU, 2012). O acesso a tecnologia deve ser visto como fator determinante ao desenvolvimento
social, a melhoria na distribui¢@o de renda e ao exercicio pleno da cidadania, esta expresso
nos arts. 4° e 7° da Lei n° 12.965/2014 (Marco Civil da Internet), que estabelece o direito de

acesso a Internet a todos, sendo esta essencial ao cidadao moderno (TCU, 2015b).

A partir de 2004, politicas e programas permitiram que em uma década cerca de metade dos
brasileiros tivessem acesso a Internet. Embora o Brasil tenha avancado na inclusao digital,
esse avango ocorreu em ritmo mais lento que o esperado pelos especialistas. Ainda hoje,
permanecem desigualdades quanto ao acesso e uso da Internet segundo as classes sociais.
Enquanto na classe DE, menos de um terco dos individuos sdo usudrios de Internet, essa
propor¢ao chega a 95% entre aqueles da classe A. Um dos motivos apontados foi o abandono
gradual, nos dltimos anos, da amplia¢do do Plano Nacional de Banda Larga (PNBL) e das
demais politicas publicas inclusivas. Atualmente, Chile, Argentina, Uruguai, Venezuela e
Coldmbia tém, proporcionalmente, mais cidadaos com acesso a internet do que o Brasil
(MANTOVANE, 2012; ROVAI, 2014).

A ITU — International Telecommunication Union (Unido Internacional de Telecomunicagdes)
—realizou uma revisao das pesquisas sobre o impacto econdmico no uso da banda larga.
Dentre os resultados, as pesquisas apontaram indices diversos no crescimento do PIB e

impactos positivos na produtividade das empresas e na queda do desemprego (quadro 3).

No Brasil, de acordo com o modelo utilizado pela ITU, a disseminagao de 10% da banda larga
poderia reduzir a taxa de desemprego em 0,06. Se a disseminacdo do uso de banda larga for
para mais 20% a reducgdo passaria para 0,138. Em 2014, a ITU apontou uma correla¢ao
estatisticamente significativa entre o Indice de Desenvolvimento em TIC (IDI) e o

cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento do Milénio? (ITU, 2012, 2014).

O processo de desigualdade pode ser refletido e amplificado pela digitalizacdo da sociedade.
Em sua pesquisa, Helsper observou que as politicas de TIC governamentais sdo voltadas
principalmente ao acesso e a infraestrutura, dando énfase no aspecto tecnoldgico. De acordo
com a pesquisadora, essa abordagem amplifica as desigualdades existentes (HELSPER,
2016).

2 Os Objetivos de Desenvolvimento do Milénio (ODM) eram metas instituidas pela ONU até 2105, substituidos pelos ODS.
relacionadas a educacéo, salde, igualdade, meio ambiente e combate a fome
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Quadro 3: Resultados de pesquisas sobre impacto da banda larga sobre o PIB

Pais

Autor — Instituicao

Data

Efeito

Estados Unidos

Crandall et al. (2007) —
Brookings Institution

2003-2005 48 estados
dos EUA.

Sem resultados estatisticos
significantes.

Thompson and Garbacz
(2008) — Universidade de
Ohio

2001-2005 46 Estados
dos EUA.

Crescimento de 10% da banda
larga adiciona cerca de 3.6% na
eficiéncia.

OECD

Czernich et al.

(2009) — Universidade de
Munique

1996-2007
25 paises da OECD

Crescimento de 10% da banda
larga adiciona cerca de 0.9-1.5%
no PIB per-capita

Koutroumpis (2009) —

Imperial College

2002-2007
22 paises da OECD

Crescimento de 10% da banda
larga adiciona 0.25% no
crescimento do PIB.

Paises de alta renda

Qiang et al. (2009) —
Banco Mundial

1980-2002 66 paises
de alta renda.

Crescimento de 10% da banda
larga adiciona 1.21% no
crescimento do PIB.

Paises de baixa renda

Qiang et al. (2009) —
Banco Munidal

1980-2002 120 paises
restantes (baixa e
média renda)

Crescimento de 10% da banda
larga adiciona 1.38% no
crescimento do PIB.

Fonte: ITU (2012)

Em 2015, o Tribunal de Contas da Unido analisou os programas de Inclusao Digital do

Governo Federal. No relatério de apresentacdo, o TCU apontou que as causas primdrias da

exclusdo digital no Brasil sdo: infraestrutura, conteido, acesso, alfabetizacado digital e gestao

da politica publica. H4 uma falta de identificacdo das necessidades do cidaddo, de maneira

geral. A populacdo € ouvida quanto a suas demandas, o que implica em pouca oferta de

conteddos adequados e personalizados para suprir as caréncias de servigos publicos e

informacionais. Outra constatagcao do relatério € que nao hd uma politica inica e integrada de

inclusdo digital brasileira, existindo diversas iniciativas que coexistem de forma independente

e desarticulada, podendo-se identificar quatro eixos principais (TCU, 2015a):

* Infraestrutura de banda larga;

* Acesso publico e gratuito;

* Implantacio de redes metropolitanas, fornecimento de aplicativos de governo digital,

pontos de acesso livre;

* Apoio a atividades e projetos de formacdo e capacitacdo, visando o uso das

Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TIC).




41
O TCU (2015a) recomenda um modelo para o funcionamento da politica publica de inclusdo

digital. O modelo possui trés pilares que visam garantir a sua efetividade e servem de base

para a formulacao de agdes (figura 11).

Figura 11: Modelo de Politica Pablica em Inclusé&o Digital

INCLUSAO
DIGITAL

Infraestutura

@ DESAFIOS QUE AS PESSOAS

ENFRENTAM PARA ESTAREM ON-LINE

Alfabetizacao

(Competéncia

. - ACESSO
em informatica)

HAEILIDADES

@ MOTIVAGAO

Conteldo CONFIANCA
adequado

Fonte: (CETIC.BR, 2020a, p. 77; TCU, 2015a)

Em paralelo a universalizagdao da banda larga nos domicilios das classes economicamente
menos favorecidas, o desenvolvimento de habilidades que possibilitem o uso proficiente do
ambiente digital € um dos maiores desafios para as politicas publicas de inclusdo digital,
sendo fundamental um conjunto de a¢des que levem em consideragcdo as questdes geracionais

e de letramento para apropriacao efetiva das tecnologias (CETIC.BR, 2016).

O primeiro documento oficial brasileiro a tratar das questdes de letramento e da concepcao de
servicos digitais € o Livro Verde, em 2000. Escrito pela Sociedade da Informagao para o
Ministério da Ciéncia e Tecnologia apresentava como proposta um conjunto de acdes para
impulsionar a Sociedade da Informacao no Brasil. O documento utiliza o termo “alfabetizacao
digital”, devido a época que foi escrito, em vez de letramento Digital e também preconiza que
o fomento a universalizacdo de servigos deveria passar por acdes que envolvessem desde a
ampliacdo e melhoria da infraestrutura de acesso até a formacao do cidaddo. Assim o cidaddo,
informado e consciente, poderia utilizar os servicos eletronicos disponiveis (BRASIL;
PROGRAMA SOCIEDADE DA INFORMACAO, 2000).

Apesar do livro verde e do relatério do TCU usarem o termo “Alfabetizacdo Digital”, o termo

mais comum que remete ao conceito é do de Letramento Digital (ou “literacia digital’em
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portugués de Portugal). O Letramento Digital é o dominio do conjunto de informacdes e

habilidades para o pleno exercicio da cidadania, € a habilidade de usar as TIC de maneira que
auxilie os individuos a alcangarem resultados concretos e de qualidade em sua vida cotidiana
(HELSPER, 2016; XAVIER, 2007).

Segundo Loureiro e Rocha (2012), o letramento digital € a capacidade para ler e interpretar a
midia, reproduzir dados e avaliar e aplicar novos conhecimentos adquiridos em ambientes
digitais. Na andlise de Faria (2012), no letramento digital, “o saber usar” ndo € o suficiente.
Em seu trabalho, o autor aponta como fatores necessario o apoio técnico e emocional,
orientacdo e a influéncia dos contextos de aprendizagem, Araujo (2008) incluiu a interacao
para além do interpretar, e Helsper (2016) considera que o acesso e uso da internet deve ser

traduzido em resultados tangiveis na vida cotidiana.

Diversos autores e entidades buscaram sistematizar, ao longo de poucos anos, o conjunto de
habilidades do letramento digital. Segundo o modelo de Eshet-Alkali e Amichai-Hamburger
(2004), o letramento digital compreende um grupo de cinco habilidades principais:

1. Fotovisual: capacidade de decodificar instrugdes graficas;

2. Reproducio: a capacidade de criar a partir de algo preexistente (cultura do remix);

3. Construcdo (branching): habilidade de construir conhecimento ndo-linear;

4. Informacional: capacidade de avaliar e validar a qualidade de uma informacao;

5. Socioemocionais: entender as “regras” do ciberespaco e aplicar na sua comunicacao.
Rocha e Loureiro (2012) listam as seguintes habilidades:

1. Saber como chegar a informacdo e saber como a recolher em ambientes
virtuais/digitais;
Gerir e organizar informacdo para utiliza-la no futuro;

Avaliar, integrar, interpretar e comparar informacao de multiplas fontes;

Criar e gerar conhecimento adaptando, aplicando e recriando nova informagao;

[ B S Y S I \)

Comunicar e transmitir informacao para diferentes e variadas audiéncias, através de
meios adequados.

Por fim, a Comissao Europeia desenvolveu a arquitetura DigComp (Digital Competence
Framework for Citizens), e divide os componentes da competéncia digital em 5 dreas,

resumidas abaixo e vistas em pormenor no Anexo B (FUCCI, 2015):

1. Alfabetizacdo de informacdes e dados: saber articular as necessidades de informacao,
localizar e recuperar dados, informacgdes e conteddo digitais. Avaliar a relevancia da

fonte e do contetdo.

2. Criagdo de contetdo digital: criar e editar contetdos digitais.
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3. Comunicacdo e colaboragdo: participar na sociedade através de servicos digitais

publicos e privados e cidadania participativa. Gerenciar identidade e reputacdo digital.

4. Seguranca: saber proteger dispositivos, conteudo, dados pessoais e privacidade em
ambientes digitais. Saber proteger a saude fisica e psicoldgica, conhecer o impacto

ambiental das tecnologias digitais e seu uso.

5. Resolugdo de problemas: resolver problemas conceituais e situacdes problemadticas em

ambientes digitais.

Helsper (2016) descreve o letramento digital como a habilidade de usar as TIC de maneira
que ajude os individuos a alcancarem resultados concretos e de qualidade em sua vida

cotidiana, sendo:
1. A habilidade de acessar ferramentas e software necessdrios;
2. As habilidades exigidas para acessar e relacionar-se com o conteudo;
3. Oportunidades de traduzir essas atividades em resultados vantajosos para o dia a dia.

De acordo com Buzato (2008, p. 332), ha um viés social dos atores das politicas de Inclusdo.
Quem fala de inclusdo € aquele que ja se encontra incluido, pertencente a um contexto estavel
e homogéneo e que entende como ideal e necessario a todos. Nesse sentido, o conceito de
inclusdo seria condensado numa hegemonia, onde os valores, crengas de grupos subalternos
estariam subordinados aos de uma classe superior. A forma como o letramento € definido
influencia o objetivo das politicas e iniciativas que lutam contra as desigualdades. Quando o
acesso era a principal preocupacdo (a exclusdo digital de primeiro nivel), a solu¢do estava na
melhoria da infraestrutura. Todavia, isso ndo foi suficiente para levar as pessoas a fazerem uso
das TIC. Com os novos conceitos que incluiram habilidades e uso (a exclusao digital de
segundo nivel), a €nfase recaiu sobre a oferta de treinamento formal e a acessibilidade de
conteudo para todos. Com a incorporagdo dos resultados tangiveis (exclusao digital de
terceiro nivel), torna-se claro, aos poucos, que até mesmo o treinamento formal e a
acessibilidade podem ndo ser suficientes para que as pessoas obtenham os beneficios que
desejam e precisam das TIC (HELSPER, 2016).

Pessoas com baixo letramento t€ém dificuldades nos detalhes e em se orientar no meio digital.
A simples interpretacdo de texto exige alta carga cognitiva. Usudrios com baixo letramento
geralmente (DI MAIO et al., 2014; KODAGODA; WONG, 2008):

1. Demoram oito vezes mais que usudrios altamente letrados para completar uma tarefa

de busca por informacio e, mesmo assim, S20 menos precisos;

2. Demoram cerca de um ter¢o a mais de tempo numa péagina, mas parecem nao ter

percepg¢ao disso;



Usam menos estratégias de busca e visitam, em média, 8 vezes mais piginas;
Usam cerca de treze vezes mais a funcdo de voltar do navegador;

Revisitam pédginas quatro vezes mais;

N »n K~ W

Costumam "se perder" treze vezes mais que os usudrios altamente letrados.
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O letramento digital € reconhecido como requisito para o empoderamento dos cidadaos, sendo

apontado como uma demanda indispensdvel para a vida atual. Em 2016, a UNESCO,
estabeleceu 5 leis para o letramento midiatico informacional (LMI) (UNESCO, 2016) :

Todas as formas provedores de informagao (bibliotecas, internet) sdo para uso no
engajamento civil critico e desenvolvimento sustentdvel. Sdo iguais em estatura,

nenhuma sendo mais relevante que outra;

Todo cidaddo € um criador de informag¢ao/conhecimento. A LMI € um elo com os

Direitos Humanos.

Informacao, conhecimento € mensagem ndo sdo sempre de valor neutro, ou
independentes de preconceitos. Todo os conceitos, uso ou aplicagdo da LMI devem

fazer essa verdade transparente e compreensivel a todos os cidaddos.

Todo cidadao quer saber e entender informacdes conhecimentos € mensagens novas,

assim como comunicar se, mesmo se ele/ela ndo estd ciente, admite ou expressa. Seus

direitos, entretanto, nunca devem ser comprometidos.

* A LMI ndo € adquirida de uma s6 vez. Sdo experimentos e processos vividos e

dinamicos.

Recuperando para o conceito de Xavier (2007) sobre o letramento (incluido o digital), este se

constitui, de acordo com o autor, de trés elementos/a¢cdes: as préticas sociais, os eventos de

letramento e os géneros textuais/digitais. Os géneros textuais/digitais sdo as novas formas

textuais que surgiram com o meio digital como o e-mail, o chat, o blog, entre outros.

As praticas sociais sdo as formas culturais, que também podem ser atividades reais e

repetitivas, pelas quais os individuos organizam, administram e realizam suas agdes. Mais
recentemente, Souza (2016) chama de prdticas de letramentos digitais, conceituando como

“um fendmeno contextualizado social, politica, econdmica e culturalmente, que envolve

identidade, discurso e poder, os quais configuram e determinam a interpretacdo e atribuicao de

sentido pelos participantes em eventos mediados por midias digitais”. Um exemplo € a

declaracdo anual de imposto de renda que, no final da década de 1990, comecou a ser

preenchida e entregue em meio digital. As melhorias graduais no sistema e o gradual ganho
de familiaridade da sociedade com a web resultou, em 2010, na extin¢do do formulério do

IRPF em papel. J4 o evento de letramento digital € qualquer ocasido em que um suporte,
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portador ou interface digital, sendo parte integrante da interagdo entre os participantes € seus

processos interpretativos e se constitui através de praticas sociais de uso de midias digitais
(SOUZA, 2016; XAVIER, 2007).

Nesse contexto, Buzato (2008, p. 332) critica o fato de que o conceito de inclusdo seria
condensado numa hegemonia, onde os valores, crencas de grupos subalternos estariam
subordinados aos de uma classe superior. Assim, dindmicas de apropriacio da tecnologia que
contrariam o pensamento hegemdnico ndo sao consideradas préticas de inclusdo. O
pesquisador observou que eram préticas desconsideradas como apropriagdo tecnoldgica,

principalmente, as atividades categorizadas como “uso livre”, das quais lista:
* Realizacdo de trabalhos escolares;
* Redagao de curriculos e preenchimento de cadastro em agéncias de emprego;
* Prética de jogos on-line;
* Consulta a sites relacionados a programas de televisao;
e Uso do site de relacionamentos Orkut;
* Uso do comunicador instantineo MSN Messenger ou programas de e-mail.

No entanto, essas atividades sdo realizadas através de habilidades caracterizadas como
geradoras de beneficios tangiveis. As praticas sociais e eventos de letramento demonstram
que a atribuicdo de valor social aos usos da escrita varia de um grupo social para outro, sendo
objeto de disputa e depende do jogo de forcas econdmicas, religiosas e politicas num
determinado contexto, ou entre um contexto local e contextos mais distantes. Para verificar a
validade das préticas de apropriacdo tecnoldgica e inclusdo digital, deve-se levar em conta as
mecanicas de poder envolvidas. A verificacdo do beneficio é de comprovacdo complexa, pois
o processo da inclusdo digital pode, muitas vezes, estar contaminado pelo juizo de valor de
quem jé estd incluido e as apropriagdes das TIC pelas pessoas na condi¢@o de excluidos
podem ser mais criativas e criticas. As pessoas buscam ativamente decifrar as TIC, mas
decifram-nas segundo sua cultura (BUZATO, 2008; HELSPER, 2016; STREET;
CASTANHEIRA, 2021; XAVIER, 2007).

Quanto a questdo de género, a bibliografia aponta que em geral t€m o mesmo nivel de
proficiéncia digital, mas as mulheres t€m maiores dificuldades em aproveitar essas
competéncias em suas tarefas do dia a dia. Enquanto os homens superestimam suas
habilidades, as mulheres subestimam suas habilidades, mas no final ambos os sexos tém
habilidades semelhantes (HELSPER, 2016; HILBERT, 2011)

As realidades vividas das mulheres sdo diversas. Culturas patriarcais muitas vezes impedem o

estudo e o desenvolvimento de habilidades tecnolégicas de mulheres e meninas. Muitas das
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diferengas de género quanto ao acesso as TIC devem-se a costumes enraizados, como a

responsabilidade pelos trabalhos domésticos e cuidados com as criancas. A divisao digital de
género existe como um reflexo de nossa sociedade. O letramento digital € um fator importante
na reducdo dessa desigualdade (HILBERT, 2011; MACIEL, 2015; ONU, 2016).

Estudos recentes como os de Hilbert (2011) e Maciel (2015) demonstram que o acesso a
internet ndo tende a apresentar significativas diferencgas por género, mas que se podem ainda
encontrar diferencas significativas de uso e frequéncia das TIC, segundo o sexo do usudrio.
Hilbert (2011, p. 20) aponta em sua pesquisa que as varidveis de desigualdade tem impacto na
adoc¢do das TIC pelas mulheres. Controladas essas varidveis, observou que as mulheres tém

maior tendéncia a adotar tecnologias digitais do que os homens.

Como visto na Contextualizag@o, a inclusdo digital das mulheres € foco de diversos acordos e
tratados internacionais, que sdo traduzidos como politicas publicas pelos governos que
ratificam tais instrumentos. De acordo com dados do relatério Betterplace Lab, a diminui¢cdo
nos repasses de recursos governamentais aos Telecentros tem resultado, nos tltimos anos,
num impacto negativo na lacuna digital entre géneros. No Brasil, a inclusdo digital de
mulheres € prejudicada pela cultura patriarcal brasileira (BETTERPLACE LAB, 2017).

A Comissado de Banda Larga da ONU para o Desenvolvimento Sustentdvel e a World Wide
Web Foundation elaboraram um conjunto de recomendacdes para diminui¢do da lacuna
digital entre géneros (BETTERPLACE LAB, 2017):

* As barreiras fisicas que impedem o acesso a internet das mulheres devem ser
desmanteladas, incluindo os altos custos de comunicacio e dados. Também devem ser
criados espacos seguros para mulheres onde estas possam usufruir do acesso a

computadores e ficar online;

* Os dados especificos de género sobre acesso e uso da Internet precisam ser
sistematicamente coletados, rastreados e processados. Esses dados precisam ser

transparentes e capazes de serem usados para politicas publicas nacionais;

* O letramento digital deve fazer parte dos curriculos escolares. Isso se aplica
igualmente tanto a educacao primdria quanto a secunddria, e também a meninas e

meninos;

* Politicas e estruturas legais precisam apoiar a inclusdo digital tanto na teoria quanto na
pratica. Estratégias digitais conscientes de género e protecOes legais devem ser usadas

para prevenir a violéncia sexual na rede;

* Seja através de oficinas que ensinam alfabetizacio digital, ou um aplicativo que
orienta os usudrios durante a gravidez e parto, os produtos e servigos digitais

destinados a fortalecer as mulheres devem entender seus contextos e necessidades;
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* Para que esse grupo social seja incluido, € preciso entender as circunstancias

socioculturais. Envolver o grupo no desenvolvimento de produtos e servigos através

design centrado no usudrio deve ser a base para toda intervencao.

Ainda sdo poucas as iniciativas de inclusdo digital no Brasil cujo foco prioritdrio € a mulher.
Maciel (2015, p. 69) aponta duas iniciativas de inclusao digital voltadas para mulheres e

mantidas por entidades ndo-governamentais:

*  ONG CEMINA (Comunicacdo, Educacio e Informacdo em Género), que criou o
projeto Cyberela, projeto de redes de comunicac¢do, uso das TIC em radios

comunitarias;

* CITIGEN (Gender an Citizenship in the information Society), projeto internacional
com iniciativas mantidas pelo Nupef (Nucleo de Pesquisas, Estudos e Formacdo) no

Brasil.

2.2. Design para politicas publicas

Desde o século XIX, o design é reconhecido como um fator de importancia para gerar
desenvolvimento. Em 1944, o Reino Unido implementou politicas que utilizavam o design
com o objetivo de estimular o crescimento do pais ao final da guerra. Na década de 1970, as
Nacdes Unidas recomendaram que paises em desenvolvimento adotassem politicas em design
para desenvolver a economia e a industria. Em 1973, o primeiro programa nacional de
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico identificou design como drea potencial
(PATROCINIO, 2013).

Historicamente, no Brasil, a presenca do design no setor publico é pontual, parcialmente
podendo ser atribuida a industrializacao tardia e ao modelo racionalista, inicialmente
implementado na academia, que negligenciou referéncias locais, seguidas das politicas
econdmicas que desvalorizaram a cultura e objetos locais nas décadas de 1960-1970 (LEON;
MONTMORE, 2008; PATROCINIO, 2013).

Alguns dos projetos de design para a drea publica sdo considerados marcos da Historia do
design brasileiro: as identidades visuais de empresas publicas como Itaipu e Petrobrés,
desenvolvidas entre 1966 e 1974 pelo PVDI, estudio de Aloisio Magalhdes; o mobiliario
urbano dos vagdes de metr6 do Rio e Sdo Paulo, desenhados pela equipe de Roberto
Verschleisser entre 1974 e 1979; o “orelhdao” de Chu Ming Silveira desenvolvido em 1971 e
o redesenho da Avenida Paulista pelo estidio Cauduro & Martino em 1973. Esse ultimo, que
mudou dramaticamente a configuracdo da regido, feito sem participagcdo popular, e nenhum
dos projetos citados partiu de uma iniciativa interna, todos desenvolvidos por escritérios ou

ageéncias. E, por fim, a instalacdo de um grupo de designers e engenheiros, em 1975, no
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Instituto Nacional de Tecnologia-INT, com objetivo de dar apoio a projetos tecnoldgicos

oficiais (LEON; MONTMORE, 2008).

Em 1995, foi langado o Programa Brasileiro de Design. No entanto, a filosofia neoliberal do
governo vigente — a exemplo do que foi mais tarde realizado com o programa de governo
eletronico — delegou a iniciativa privada grande parte das responsabilidades sem criar um
conselho de design competitivo e atuante. O programa acabou ficando somente no papel
(PATROCINIO, 2013). Dessa forma o uso do design como ferramenta ndo se encontra
presente nas politicas publicas brasileiras atuais — pelo menos, a nivel federal. Todavia, o
design tem sido usado como ferramenta para inovacdo e desenvolvimento de politicas

publicas em outros paises.

O design para politicas publicas ganhou uma relevancia maior apds a crise financeira mundial
de 2008, quando surgiram diversas iniciativas governamentais para solucionar os problemas
expostos na crise. Um exemplo foi o consércio Sharing Experience Europe- SEE (2009)°, que
tinha por objetivo coletar evidéncias, casos de sucesso para apoio da introduc¢do do design nas
politicas publicas e programas. O projeto publicou uma série de documentos: entre eles, 98
estudos de casos de aplicacdo do design na area publica em diversos paises como Nova

Zelandia, Canad4, Argentina e Uruguai.

No ambito da iniciativa, o Design Council (2013) produziu o documento “Design for public
good”, o qual propdem um processo de inser¢ao do design na estrutura governamental. Além
do Design Council, participaram da redagdo do documento o Centro de Design de Walles, o

Centro de design dinamarqués e a Universidade de Aalto da Finlandia.

Ainda no prefacio do documento (2013, p. 4), Hon Davis Willets, Ministro das Universidades
e Ciéncia, Departamento de negdcios, inovacao e Habilidades do Reino Unido, declara que o
design é o motor do crescimento econdmico e € por isso que € “parte integrante dos planos
do governo para inovagdo e crescimento. O design e a inovacdo desempenham um papel

particularmente importante nos servicos’.

De acordo com o documento, o design pode ser aplicado no setor publico em diferentes

niveis, representados por uma escada de trés degraus (figura 12):

* Passo 1: Design para problemas pontuais. Esta categoria também cobre a aplicacdo do

design como uma forma de tornar a tecnologia til e utilizavel para as pessoas;

* Passo 2: Design como habilidade. O design faz parte da cultura do 6rgdo, com
designers trabalhando em conjunto ou fazendo parte da equipe;
* Passo 3: Design para politica politicas publicas: Aqui o design € incorporado no

desenho de agendas, programas e politicas publicas intermediados por um designer.

3 Informagdes: <http://www.designforeurope.cu/case-study/sharing-experience-europe-see>. — O site do SEE foi descontinuado em 2017.
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Além de ser usada para categorizar os casos apresentados, a escada € proposta como uma

ferramenta de diagnéstico para que 6rgaos do setor publico analisem a situag@o presente e
definam um roteiro para o desenvolvimento (DESIGN COUNCIL, 2013).

Figura 12: Escala de design no setor publico

Design para
politica

Aqui, o pensamento de design &

usado por formuladores de politicas,
muitas vezes mediados por designers,
para superar problemas estruturais
comuns em politicas tradicionais,

como pilotos de alto risco e processos
pouco intedigados. Seguindo o trabalho
do Helsinki Design Lab, referimo-nos

a esta disciplina como Design
Esfratégico

Design como
Habilidade

Agui, o design torna-se parte da cultura
dos Grgéos plblicos e da maneira como
eles operam e tomam decisfes. |sso
aumenta a habilidade dos funcionarios
em coniratar designers, e também
entendam & usam o design thinking.

Agui, as equipes de design s8o contratadas

para projetos individuais que abordam problemas
especificos. Estes podem ser muito grandes

e ter implicagdes sistémicas, mas os projetos sdo
estanques.. O pensamento de design ndo faz
parte da cuftura das organizagdes.

Fonte: Design Council (2013), traducéo da autora.

A iniciativa subsequente, o Design for Europe®, foi um programa de trés anos (2014-2016)
com o objetivo de fomentar a inovacao e o crescimento através do design (DESIGN FOR
EURORPE, 2020). Em 2015, a iniciativa lan¢cou uma publicacdo chamada “Design for Public

Services”, de onde sdo tiradas duas constatagcdes:

* Ha uma separacdo entre quem faz a as politicas publicas e quem, de fato, estd
envolvido com o servico publico prestado aos cidadaos e tal separacdo tem um
impacto negativo no resultado final. O uso do design teria a capacidade de conectar

estas pontas.

4 http://www.designforeurope.eu/about
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* Governos tendem a construir com base no que querem ver e entregar 0s Servicos com

base no que seria mais eficiente sob seu ponto de vista, o que incorre, muitas vezes, na
perda do ponto de vista do que € desejado pelo cidaddo. A abordagem do design

coloca em balanco as duas perspectivas.

Nos dois programas, o design € abordado sob a perspectiva do design thinking. O termo
design thinking ganhou notoriedade por volta da década de 2000, com o escritdrio de design
IDEO e, posteriormente, o livro escrito por Tim Brown e Barry Katz (BROWN; KATZ, 2009;
IDEO, 2019a).

E uma abordagem de design centrada no ser humano para a inovagdo, que se baseia
no conjunto de ferramentas do designer para integrar as necessidades das pessoas, as
possibilidades da tecnologia e os requisitos para o sucesso do negocio (IDEO,
2019b).

O design thinking pode ser entendido como um método de design ndo linear e iterativo que as
equipes usam para entender os usudrios, desafiar suposicdes, redefinir problemas. Assim, o
design thinking pode ser considerado uma nomenclatura nova dada a antigas praticas de
design como forma de fugir do estigma do design ser uma preocupagdo puramente estética
(IDEO, 2019b; NORMAN, 2016; SPOOL, 2020).

A abordagem da participacdo do usudrio no desenvolvimento de servicos publicos digitais
deve considerar o contexto politico e cultural, o porqué do envolvimento e os resultados
esperados. Karlsson et al. (2012, p. 162) cita trés abordagens de design que usam a
participacdo do usudrio: inovagdo do usudrio, design centrado no usudrio e design
participativo. Os autores enfatizam que ndo ha uma distin¢ao clara entre as abordagens na

pratica, pois essas se sobrepuseram e se misturaram ao longo do tempo.

A inovagdo do usuario € uma abordagem voltada para Sistemas de Informagao e se concentra
nas inovagoes feitas pelos usudrios, com o objetivo geral de fornecer funcionalidade de
sistemas inovadores. Hé a figura do usuadrio lider, cujas demandas sdo generalizadas para o
publico em geral. O processo de design € uma parte entrelacada do trabalho didrio dos
usudrios lideres, responsaveis pelos problemas e solu¢des. No entanto, os usudrios lideres nem
sempre correspondem as necessidades dos futuros usudrios em geral. Portanto, os
desenvolvedores de sistemas precisam avaliar como os dados do usudrio lider se aplicam ao
usudrio mais tipico, ajustando o produto final (KARLSSON et al.,2012).

2.2.1. Design Social

O conceito de design social tende a estar mais ligado ao ethos da profissdo que uma

abordagem ou metodologia. Judice (2014a, p. 18) conceitua o design social como “uma
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abordagem ética, com base nos direitos humanos, com foco nos principios da igualdade e

respeito das qualidades dos individuos”, ainda os designers sociais seriam:

(...) pessoas que fazem projetos, intervengdes e pesquisas para encontrar formas de
influenciar as pessoas (comunidades, setores publico e privado, entre outros) para
entender que ¢ possivel ampliar as oportunidades disponiveis em nossa chamada
sociedade "desenvolvida" para aqueles que estdo frequentemente escondidos da
sociedade (JUDICE, 2014a, p. 19).

Para Miettinen e Sarantou (2017, p. 917), o design social € consciente dos papéis e
responsabilidades na sociedade e é muitas vezes definido como um processo que contribui
para melhorar o bem-estar humano promovendo mudangas sociais sustentdveis. Pode ser
descrito como um pensamento estratégico que facilita as discussdes entre as comunidades
tradicionais e as economias de mercado. Andrews (2010, p. 92) define que o design social
existe como uma forma de pensar sobre o qué, o porqué e o modo como o design (produto
e/ou processo) pode abordar as necessidades em constante mudanca na sociedade. O designer
social usa os processos estratégicos para dar conta de questdes criticas tais como

sustentabilidade, desemprego, saide mental, falta de moradia e miséria.

Chen et al. (2016, p. 3) atribuem a raiz histérica do design social, a mesma do design
participativo: ao lado esquerdo do espectro politico, que traca suas raizes para os movimentos
marxistas escandinavos dos anos 1960 e 1970. Apesar ndo encontrar defini¢des explicitas
sobre design social, pode-se pontuar trés “impressdes”, as quais Chen et al. (2016) chamam

de “mensagens”:

* A primeira seria o que se conceitua por design social: a defini¢do de “social” depende
da ideologia e da pratica dos pesquisadores envolvidos, que esta ligado a pesquisa-
acdo e que suas origens se fundem ao design participativo e a recente literatura em

inovagao social;

* A segunda seria sobre as abordagens e metodologias: boa parte recomenda o trabalho
em pequena escala e utilizar elementos de design em seu trabalho. Como combinar o
trabalho de campo com usudrios reais e o uso de prototipos de papel. O design social
vai aos lugares e espacos em que as pessoas vivem e trabalham com eles. O
relacionamento € colaborativo e, geralmente, € respeitoso com hébitos e costumes

locais;

* A terceira seria o alcance do uso do design social: geralmente trabalhado em pequenas
comunidades. Que qualquer prética de design comega a desmoronar quando se estende
o seu alcance ou escala. E que o design ndo estaria pronto para lidar com as
complexidades das modernas burocracias , mecanismos democréticos e sistemas de
alocacg@o de recursos. O potencial do design social para mudancas em grande escala

ainda nao foi explorado. Uma intervencao de design social deve possuir o
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conhecimento necessario para a compreensao das necessidades sociais e ter a

habilidade para compartilhar.

Outros autores advogam que o design social tem também origens no Brasil, a partir dos
escritos de Paulo Freire. A pedagogia de Paulo Freire fomenta a autonomia e o
empoderamento de pessoas em vulnerabilidade social a partir da criacdo conjunta. Paulo
Freire teria influenciado tanto Victor Papanek quanto o design Participativo Escandinavo
(CANC)NICA et al.,2014; JUDICE, 2014a). De fato, Pelle Ehn (1988, p. 8) descreve, em sua

tese, a influéncia dos ensinamentos de Paulo Freire em seu trabalho.

A preocupagdo com o papel social do design no Brasil surgiu junto com a primeira escola em
desenho industrial, A Escola Superior de Desenho Industrial (ESDI), na década de 1960. Com
um viés dos designers egressos de Ulm como Alexandre Wollner. Na década de 1980, os
profissionais formados pela ESDI e a APDINS-RJ pautavam-se na pratica de “atuar no e
sobre o mercado”. O designer deveria conscientizar seu cliente sobre as consequéncias sociais
positivas ou negativas do projeto. Para Redig, o termo “design social” seria um pleonasmo e
que o design que ndo ¢ dirigido as necessidades da sociedade ndo seria design (BRAGA,
2017; JUDICE, 2014a).

Judice (2014a, p. 14), critica a falta de documentacao das iniciativas no design social no
Brasil, o que impede seu estudo, mensuragao e replicagdo e lista em sua tese alguns exemplos
de design social brasileiro, entre eles o LabSol da UNESP, o projeto de design inclusivo da
UEM, o Programa de P6s-Graduagdo em design da UFMA, a Cidade de Curitiba e o projeto

Coopa-Roca, e projetos desenvolvidos pela Puc-Rio.

Ja no caso das iniciativas internacionais, s30 numerosas as empresas, os designers e 0s
pesquisadores que, recentemente, tém promovido e pesquisado a drea. E o caso dos toolkits
para o desenvolvimento de projetos no ambito social de IDEO (2009), Frog (2012), Kimbell e
Julier (2012); ou as pesquisas da rede DESIS1, do centro NESTA2, do Centre for Social
Innovation, entre outros (GAUDIO; OLIVEIRA; FRANZATO, 2014).

2.2.2. Design Participativo

O Design Centrado no Usudrio (DCU) tem suas raizes nos Estados Unidos, tendo surgido
entre as décadas de 1970 e 1980, na area de interacdo humano-computador. O design centrado
no usudrio implica que os sistemas de informacao devem servir ao usudrio. No entanto, o
papel do usudrio no DCU € mais passivo que no design participativo, sendo o foco o objeto
que esta sendo projetado, procurando maneiras de garantir que ele atenda as necessidades do
usudrio. O DCU usa a visdo do especialista, na qual pesquisadores observam ou entrevistam

usudrios passivos, cuja contribuigdo € realizar tarefas instruidas ou dar suas opinides sobre
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conceitos de produtos que foram gerados por outros (JAPPINEN; TUULI, 2017; KARLSSON

et al.,2012; SANDERS; STAPPERS, 2008).

Giacomin (2014, p. 608) aponta ainda, como restricdes do DCU, que o projetar para um
“usudrio” tem como base planos e esquemas cognitivos fixos preconcebidos, o que leva a
projetos que sdo eficientes em relacao a um ou mais padroes de uso predeterminados, mas que
sdo geralmente limitados em graus de interatividade, exploracdo e aprendizado. Portanto,
inicialmente, no DCU, os usudrios eram vistos como conselheiros. Contudo, as pesquisas
mais recentes sao influenciadas pelo design participativo quando os usudrios participam do
processo de decisdo e estdo mais diretamente envolvidos como representantes, embora a
responsabilidade do designer ainda permaneca com os desenvolvedores de sistemas
(KARLSSON et al., 2012).

O design participativo comecou na Escandindvia, no final dos anos 1960, através de uma
parceria entre académicos e sindicatos, para estabelecer gestdes mais democrdticas,
permitindo a participag@o dos trabalhadores no contexto da informatiza¢do dos postos de
trabalho (CANONICA et al., 2014; SPINUZZI, 2005).

Em um dos projetos pioneiros, o projeto UTOPIA, os pesquisadores uniram-se a um sindicato
de trabalhadores para experimentar uma série de técnicas de pesquisa, como pesquisa-agao,
incluindo modelos e outros protétipos de baixa fidelidade, futuros workshops e kits de
ferramentas organizacionais. Embora o projeto ndo tenha conseguido produzir um sistema de
trabalho, ele produziu uma abordagem de design e uma gama de técnicas para o trabalho de
design participativo (CANONICA et al., 2014; SPINUZZI, 2005).

A partir dos anos 1980, o design participativo passou a ser empregado como uma metodologia
de design de produtos, processos e interfaces. Nos Estados Unidos, por causa de sindicatos
relativamente fracos e foco na funcionalidade, o design participativo tendeu a ser
implementado por meio de métodos ndo intrusivos: micro-etnografias no local de trabalho,
sessOes de prototipagem individuais, que focavam na confirmacao de ideias desenvolvidas
(SPINUZZI, 2005).

No final dos anos 2000, retomou-se o interesse no design participativo, possivelmente
motivado por fatores como a crise financeira de 2008, que levou designers a buscar o setor
publico e de organiza¢des ndo governamentais como clientes potenciais. O foco de fabricagao
tradicional do mercado de design, em muitas areas-chave, tornou-se menor e mais
concentrado, ja a pesquisa de design oportunizou aos designers novas ferramentas para o
trabalho com entidades abstratas, como servigos € comunidades, em vez de apenas com as
coisas (CHEN et al., 2016; SPINUZZI, 2005).

O design participativo tem como caracteristica fundamental, a apropriacdo tecnolédgica pelo

usudrio, permitindo o dominio e a compreensdo da tecnologia, tendo a capacidade de altera-la.
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Criando-se, assim, o comprometimento do usudrio com o sistema desenvolvido (CHEN et al.,

2016; JAPPINEN; TUULI, 2017; SANDERS; STAPPERS, 2008; SPINUZZI, 2005).

Na abordagem participativa, os papéis estdo difusos (figura 13), a pessoa usudria (U) recebe a
posicdo de “especialista de sua experiéncia” e desempenha um grande papel no
desenvolvimento do conhecimento, geracdo de ideias e desenvolvimento de conceitos. O
pesquisador (P) sai do papel de tradutor para um facilitador, guiando e estruturando o
processo. O designer (D) desempenha um papel critico com seu conhecimento e capacidade
de pensar, visualmente, em solucdes (SANDERS; STAPPERS, 2008).

Figura 13: Abordagem classica do design em contraposicdo com a abordagem participativa

Abordagem classica Abordagem participativa (co-design)

/@ teoria
s

relatono

ferramentas
intuicdes =
compreensao

Fonte: SANDERS e STAPPERS, 2008

Spinuzzi (2005, p. 168) caracteriza o design participativo como uma metodologia de pesquisa,
como uma forma de entender a constru¢do do “conhecimento pelo fazer”, o conhecimento
tacito dos usudrios. O conhecimento técito € de dificil formalizag¢do e descricdo, tendendo a
ser ignorado, sendo um dos objetivos do design participativo preservar o conhecimento ticito,
assumindo que este nunca serd devidamente formalizado. A fun¢@o do design participativo é
de criar relacdes entre o conhecimento tdcito dos participantes e o analitico abstrato dos

pesquisadores.

Em seu artigo sobre design participativo como metodologia de pesquisa, Spinuzzi (2005, p.
167) definiu trés estdgios basicos na pesquisa de design participativo: exploracao inicial,

processo de descoberta e prototipagem (Quadro 4).

Battarbee (2006) propde que a prototipagem de experiéncia deve acontecer no campo, nos
contextos sociais e fisicos reais das vidas dos futuros usudrios. Observando como os usudrios
levam experi€ncias um para o outro € interpretam e respondem, os pesquisadores podem
comecar a desenvolver uma compreensdo empatica das experiéncias relevantes para os

usudrios. Concentrando-se nas experiéncias do usudrio, a adogdo e apropriagdo de produtos e
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tecnologia ndo sao artificialmente separadas, mas ocorrem no contexto a medida que sao

estudadas ao longo do tempo.

Quadro 4: Estagios e métodos em design participativo

Estagio

Descricao

Métodos

Estagio 1
Exploracéo inicial

Designers conhecem 0s usuarios e se
familiarizam com as maneiras pelas quais
0s usuarios trabalham juntos. Essa
exploracéo inclui as tecnologias usadas,
mas também inclui procedimentos de fluxo
de trabalho e trabalho, rotinas, trabalho em
equipe e outros aspectos do trabalho.

Baseado em métodos etnograficos:
observacgdes, entrevistas, orientagdes, visitas
organizacionais e exames de artefatos.

Estagio 2 Designers e usuarios empregam varias Normalmente realizada no local de trabalho
Processo de técnicas para entender e priorizar a em um dia normal.
descoberta organizagdo do trabalho e visualizar o Baseado em métodos de interacdes de grupo,
futuro local de trabalho. Este estagio sendo o objetivo é cooperativamente descobrir
permite que designers e usuarios o sentido do problema ao em vez de
esclarecam os objetivos e valores dos simplesmente descrevé-lo, como:
usuarios e concordem com o resultado N
. . Lo * Jogos organizacionais;
desejado do projeto. Este estégio é
geralmente realizado no local ou em uma * Jogos de RPG;
sala de conferéncia e geralmente envolve » Kits de ferramentas organizacionais;
varios usuarios. +  Workshops de futuro;
e Storyboards;
* Modelos de fluxo de trabalho;
* Sessdes de interpretacao.
Estagio 3 Nesta etapa, designers e usuarios Métodos de desenho de artefatos, como:

Prototipagem

modulam iterativamente os artefatos
tecnolégicos para se adequar ao local de
trabalho previsto no Estagio 2. A
prototipagem pode ser realizada no local ou
em um laboratério; envolve um ou mais
usuarios; e pode ser conduzido no trabalho
se 0 prototipo for um protétipo funcional.

*  Mockups;

*  Protétipos cooperativos;
*  Protétipos em papel;

* PICTIVES,

*  entre outros.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Spinuzzi (2005)

As pessoas t€m o desejo de compartilhar experiéncias com seus entes proximos e queridos,

onde quer que estejam e sozinhas ou em companhia. Ao projetar e estudar a experiéncia do

usudrio, seguindo o conteudo compartilhado, temos uma visao da vida das pessoas e do que

elas acham significativo — uma coexperiéncia.

Dois outros conceitos de cocriac@o e codesign constituem o contexto do design participativo,

sendo comumente tratados como sindnimos. No entanto, Sanders e Stappers (2008, p. 6)

distinguem os dois termos, sendo que a cocriacdo se refere a qualquer ato de criatividade

5 Acrénimo de Plastic Interface for Collaborative Technology Initiatives through Video Exploration. Desenvolvido pela Bell
Communications Research (Bellcore) em 1990 (MURRAY, 2000).
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coletiva, enquanto codesign refere-se a criatividade coletiva aplicada aos processos de design

e que o termo nada mais € que a abordagem de design participativo sob uma nova roupagem,
proposta pelas dreas de negécios ou marketing (SANDERS; STAPPERS, 2008).

Na década de 2000, correntes ligadas ao DCU e ao Design participativo comegaram a
influenciar uma a outra. O Design Centrado no ser Humano (DCH) baseia-se no uso de
técnicas que comunicam, interagem, empatizam e estimulam as pessoas envolvidas, obtendo
uma compreensdo de suas necessidades, desejos e experiéncias sendo seu foco as pessoas a
quem o produto, sistema ou servigo se destina (GIACOMIN, 2014; SANDERS; STAPPERS,
2008). No DCH, o foco é a compreensao das necessidades das pessoas que o projeto pretende
atender. Esse entendimento ocorre principalmente através da observacdo, pois as pessoas
desconhecem muitas vezes as suas verdadeiras necessidades, ainda que cientes das
dificuldades que estdo encontrando (NORMAN, 2013).

No entanto, Spinuzzi (2005, p. 168) ressalta que, apesar de o DCH ter dreas em comum com 0
design participativo, o trabalho de pesquisa e design € feito em nome dos usudrios, nao
necessitando de sua intervencado direta, enquanto que, no design participativo, é

imprescindivel a participagdo dos usudrios.

Ha um espectro de formas de participagdo dentro das abordagens de design que incluem o
usudrio no processo, dependendo do momento e a natureza da participacdo. Dickie et al
(2019) transpuseram os conceitos de participacdo de Bordenave (1983), classificando por
niveis de controle da tomada de decisdo e situando-os dentro de processos de participa¢cdo na

concepgdo de artefatos (figura 14):

Figura 14: Niveis de participacdo do usuario

(4]
© ¢ : g
5 £ designers g
cv 3
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informacao consulta consulta facilitacao co-design propulsao apropriacao/
facultativa obrigatéria empoderamento

Fonte: Dickie et al. (2018)

* Informacdo: os designers informam aos usudrios sobre decisdes ja tomadas, ndo ha

participacdo. O usudrio € o cliente;

* Consulta facultativa: Solicitagdo pontual de dados, criticas ou sugestdes, ficando a

cargo do designer acatar ou ndo as sugestoes do usudrio;
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Consulta obrigatdria: os usuarios devem ser consultados, mas a decisdo final ainda é

do designer;

Facilitacdo: usudrios, por meio de mediacdo pelos designers, elaboram propostas que

podem ser aceitas ou rejeitadas no processo de criacao;

Codesign: a tomada de decis@o no processo de criacdo € compartilhada por meio de

mecanismos de codecisao;

Propulsao: designers atuam como propulsores da autonomia dos usudrios. Essa

autonomia € geralmente dada por toolkits elaborados pelos designers;

Apropriacao/Empoderamento: o grupo de usudrios determina seus objetivos, escolhe

seus meios e toma as decisdes pertinentes.

Maffei, Mortati e Villari (2013) definem, de forma simplificada, trés graus de envolvimento

na relacao dos cidaddaos com o governo:

Informativo: relacdo unilateral, o governo informa suas decisdes, mas deixa os

cidaddos fora do processo de decisao;

Consultivo — relagdo mutua quando o governo nao s6 informa, mas pergunta e solicita

retorno para as decisoes;

Participativo — relacdo reciproca quando o governo envolve os cidadaos no ciclo de
formulac@o das politicas, uma vez que sdo suficientemente competentes para sugerir

solucdes e contribuir com o debate.

A participacdo do usudrio pode trazer beneficios especialmente quando o publico-alvo ou a

prestacdo do servico em si ndo € muito bem compreendida, como servicos voltados as

camadas mais vulneraveis da populag@o, como pessoas com deficiéncia. As criticas em

relacdo a participacdo dos usudrios-cidadaos no desenvolvimento de um servico publico

eletrOnico perpassa por trés desafios identificados para desenvolvedores de sistemas ao
escolher a abordagem de participacio do usuério (KARLSSON et al., 2012):

1.

2.
3.

Segmentos de usudrio-alvo pouco claros podem impedir o cumprimento de objetivos
de usabilidade e relevancia;

A natureza da participacao pode impedir o cumprimento dos objetivos da democracia;

A falta de habilidades adequadas pode impedir o cumprimento das metas de eficiéncia.

H4 também as falsas formas de participac¢do, ndo democrdticas, dentro do processo de design
participativo (AMSTEL, 2018):

Tokenismo: representagdo minoritdria em forma de concessao, mas o grupo dominante
continua definindo a estrutura;
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* Demagogia: o que € proposto faz as pessoas acreditarem que participam, mas a

participacdo destas ndao tem impacto;
* Ditadura da maioria: reducao da democracia para um processo de decisdo numérico.

O processo participativo, para ser democrético, precisa construir democraticamente e ser ter
uma critica aos processos anti-democraticos. A democracia € um processo de entendimento
mutuo, de compreensdo e de deliberacdao (AMSTEL, 2018).

2.2.2.1. Sonda Cultural

As sondas culturais sdo ferramentas utilizadas no design participativo para compreender

fendmenos humanos. Sdo baseadas na participacdo do usudrio por meio de

autodocumentacao, onde estes podem registrar suas experiéncias, bem como expressar seus

Fonte: IDEO (2015)

As sondas t&ém um carater exploratdrio, sendo usadas para :
* Inspiragdo: enriquecer e apoiar a inspiragao da equipe;
* Informagdes: coletar informacdes sobre os usuarios;
* Participacdo: fornecer aos usudrios a oportunidade de participar da ideacdo;

* Dialogo criar uma interag@o entre os usuarios e os designers.
(JUDICE, 2014a; MATTELMAKI, 2006)
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A sonda cultura auxilia a investigacdo do contexto e as percep¢des pessoais do usudrio. As

tarefas contidas na sonda concentram a atencao dos usudrios no registro de suas vidas diarias,

incluindo ambiente social, estético e cultural, necessidades, sentimentos, valores e atitudes.

Fisicamente, uma sonda cultural pode assumir diferentes formatos e conter materiais diversos.
Mas, geralmente, compde-se de material com a lista de atividades ou instrucdes, material de
registro — cadernos, cartdes-postais e afins — e materiais de apoio — cameras descartdveis e

material de desenho(figura 16).

Figura 16: Exemplo de contetido de uma sonda cultural
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Fonte: Thoring et al.

A criagdo de uma sonda segue os seguintes passos (MATTELMAKI, 2006):
1. Sintonia: adapta¢do ao trabalho criativo e defini¢do dos usos, finalidade e assunto das
sondas;

2. Chegar ao grupo-alvo: Nao é recomendavel escolher um grande grupo, sendo o

tamanho adequado de um grupo alvo ser de 5 a 10 pessoas;

3. Projetar as sondas: etapa que pode ser iniciada simultaneamente com as etapas acima.
As seguintes questoes devem ser consideradas: quais sdo os problemas que estamos

interessados e qual poderia ser a natureza dos objetos da sonda;
4. Entrega das sondas: documentacdo realizada pelos usudrios;
Recebimento das sondas e interpretagdo;

6. Sintese e resultados.
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Com o minimo de intrusdo, os pesquisadores podem recolher impressdes sobre a vida e o

ambiente dos participantes, identificar problemas, descobrir novas oportunidades e inspirar o

designer com novas ideias e novas solucdes.

2.3. Design de Interface

Durante o século XX, o conceito do que era um objeto estava restrito a fatores externos de
forma, funcao, material, producdo e uso. A partir das décadas finais do século XX, surgiu o
interesse nos atores do processo de design e na experiéncia do usudrio como um fendmeno
holistico, onde os objetos sdo vistos como elementos socioculturais que podem ser divididos
em (MATTELMAKI, 2006):

e objetos de design grafico, que tradicionalmente consistem em simbolos €
comunicagao;
e objetos de design de produto, ou coisas materiais;

® objetos de design de interacdo, como um novo dominio de design. Os produtos ndo

sdo apenas objetos fisicos, mas experiéncias, fungdes e servicos;
® objetos de design ambiental, como modelos de pensamento e sistemas humanos.

Em consonancia a esse novo conceito, o Design Council UK (2015) propds uma
reconfiguracao nas dreas de design, que podem abranger um ou a combinagdo dos seguintes

conceitos:

e projeto de produtos fisicos: como um carro, um prédio, um item de mobilia, um
chip de silicio ou um componente;

e design visual: usando midia tradicional ou digital, desenvolver a identidade da
marca, ou para ajudar a criar uma experiéncia visual — digamos, em um
videogame, filme ou cendrio;

® sistema ou processo de design: o design de um site para maximizar a experiéncia e
a interag¢do do usudrio, o design da logistica de fornecimento externo ou do fluxo
de trabalho interno ou o design para garantir que as unidades internas ou fungdes
de uma empresa complexa sejam totalmente coordenadas como uma estratégia de
negdcio.

As interfaces gréficas digitais sdo objetos de interacdo dentro de sistemas informacionais. A
interface é o meio pelo qual se comunicam duas partes distintas que ndo podem interagir
diretamente. As primeiras interfaces graficas, chamadas de GUI (graphical user interface),
sdo da década de 1960, a partir dos estudos de Douglas Elgelbart, mas sé se tornaram
populares com o advento do computador doméstico entre as décadas de 1980 e 1990
(CARVALHO, 2006; ROCHA; BARANAUSKAS, 2003).
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As interfaces gréficas sdo manifestacdes tateis, visuais ou sonoras, produzidas por objetos

artificiais, como dispositivos eletronicos, que tem por objetivo de comunicar mensagens ao
usudrio. E um elemento mediador, onde o contato entre duas entidades ocorre, uma superficie
de contato que reflete as propriedades fisicas das partes que interagem, as funcoes a serem
executadas e o balanc¢o entre poder e controle (BONSIEPE, 2015; ROCHA;
BARANAUSKAS, 2003).

2.3.1. Acessibilidade digital

Vincent Cerf, idealizador da Internet, disse que ela é para todos e Tim Berners Lee que o
poder da Web estd em sua universalidade. O W3C preconiza que a Web seja acessivel, de
modo a prover igualdade de acesso e de oportunidades para pessoas com diferentes
capacidades. Jorge Fernandes e Francisco Godinho afirmam que: “Para a maioria das pessoas,
a tecnologia torna a vida mais fécil. Para uma pessoa com necessidades especiais, a tecnologia
torna as coisas possiveis” (GODINHO, 1999).

A acessibilidade digital trata do acesso aos meios digitais por pessoas com deficiéncia. E a
possibilidade e condicao de alcance, percep¢do e entendimento para a utilizacdo, em
igualdade de oportunidades, com seguranca e autonomia, da informag¢do e da comunicagao
dos sistemas e tecnologias de informac¢do e comunica¢do (LEDA; SOARES, 2014).

A acessibilidade digital tem interface com a usabilidade e a experiéncia do usudrio, sendo um
conjunto de técnicas para a concepg¢do e construcdo de aplicagcdes na Internet, para que esta

possa ser acessada por qualquer pessoa, independentemente de esta ter ou nao uma deficiéncia
(FIRTH, 2019; GOV .PT, 2019).

Para uma pagina ou servigo ser acessivel deve, em primeiro lugar, seguir os padroes Web que
s@o o conjunto de recomendagdes estabelecidas pelo W3C, sendo “abertas, desenvolvidas com
o intuito de prever a acessibilidade desses documentos ao maior grupo de individuos possivel,
funcionando em qualquer navegador ou dispositivo que acesse a rede”. As diretrizes de
acessibilidade internacionais do W3C sdo desenvolvidas no ambito da Iniciativa de
Acessibilidade na Web (WAI - Web Accessibility Initiative) (W3C; WAL, 2021):

o WCAG (Web Content Accessibility Guidelines): diretrizes de estrutura, conteido e

apresentacdo das paginas Web.

o WAI-ARIA (Accessible Rich Internet Applications Suite): diretrizes para

contetddos dinamicos e aplicativos, sendo complementar a WCAG.

o ATAG (Authoring Tool Accessibility Guidelines): diretrizes acessibilidade para
editores HTML, CMS (Content Management Systems), blogs, wikis etc.
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o UAAG (User Agent Accessibility Guidelines): diretrizes de acessibilidade para

navegadores Web, media players, dentre outros.

® No Brasil, a acessibilidade digital € um direito previsto na Constitui¢do Federal
desde que a Convengao Internacional sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia foi promulgada e ratificada pelo decreto legislativo n°186 de 9 de julho
de 2008, que deu status de emenda constitucional. Em 2015, foi instituido o
Estatuto da Pessoa com deficiéncia, ambos instrumentos legislativos preveem sua
aplicacdo ao meio digital (BRASIL, 2009, 2015).

® O Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG) € o padrao de
acessibilidade digital do Governo Federal brasileiro. A primeira versao do eMAG
¢ de dezembro de 2004, e a mais atual é a 3.1, de 2014. O eMAG segue o
preconizado no WCAG 2.0. Em 2007, a Portaria n°® 3, de 7 de maio,
institucionalizou 0 eMAG no ambito do Sistema de Administracdo dos Recursos
de Tecnologia da Informacao (SISP), tornando a sua observancia obrigatdria nos
sitios e portais do Governo brasileiro. O eMAG possui uma camada de
sistematizacdo que permite a aferi¢cdo da acessibilidade pelos mecanismos de
controle do Estado e facilita sua ado¢cdao (BRASIL, 2014):

e Esta de acordo com os problemas a serem abordados;
e Dividido por dreas de atuacio;

e Padroniza funcionalidades nos sites do governo federal.

2.3.2. A Web e as estruturas digitais

A Web surgiu em 12 de marco de 1989, como um projeto paralelo de Tim Berners Lee, fisico
britanico que atuava no CERN®. A proposta era de criar um meio de facilitar a busca e a troca
de informagdes e trabalhos entre académicos. A ideia foi adotada por vérios académicos, que

montaram grupos de discussdo. Desses grupos surgiu a primeira linguagem Web, o Hypertext
Markup Language, linguagem de marcagdo de hipertexto, o HTML.

No mesmo ano, € langado o primeiro navegador com interface grafica, o Mosaic, e 0 CERN
torna de dominio publico todas as tecnologias e ferramentas desenvolvidas no projeto,
incluindo os softwares para transformar qualquer computador em um servidor. Em 1994, Tim
Berners Lee deixa o CERN e funda o World Wide Web Consortium - W3C, responsavel por
toda a padronizagdo envolvendo a Web, o estabelecimento de padrdes de criagdo e a
interpretacdo de contetidos (FRANCIS, 2021; WEB DESIGN MUSEUM, 2022).

6 Organisation européenne pour la recherche nucléaire - Conseil européen pour la recherche nucléaire - CERN
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O HTML ndo € uma linguagem de programacao, mas de marcacao, que estrutura € organiza o

conteido. O HTML € formado por tags (elementos), que podem possuir atributos. Sao esses
elementos que definem numa péagina web o que € um titulo, um pardgrafo, um link, uma
imagem. Oficialmente lancada em 1991, a World Wide Web apresentava apenas textos e
links, o elemento que faz a interligacdo entre os textos. Inicialmente, ndo existia o design nas

paginas Web, apresentando apenas textos em coluna tnica e interligados por links (figura 17).

Figura 17: A primeira pagina web, composta por Tim Berners Lee, versdo de 1992

World Wide Web

The WorldWideWeb (W3) is a wide-area_ hypermedia information retrieval initiative aiming to give universal access to a large universe of
documents.

Everything there is online about W3 is linked directly or indirectly to this document, including an executive summary of the project,
Mailing lists , Policy , November's W3 news , Frequently Asked Questions .

What's out there?
Pointers to the world’s online information, subjects , W3 servers, etc.
Help
on the browser you are using
Software Products
A list of W3 project components and their current state. (e.g. Line Mode ,X11 Viola , NeXTStep , Servers , Tools , Mail robot ,
Library )
Technical
Details of protocols, formats, program internals etc
Bibliography
Paper documentation on W3 and references.
People
A list of some people involved in the project.
History,
A summary of the history of the project.
How can [ help ?
If you would like to support the web..
Getting code
Getting the code by anonymous FTP , etc.

Fonte: site http://info.cern.ch/hypertext/WWW/TheProject.html

A Web continuou como apenas texto e links até por volta de 1992, quando Marc Andersen
propde o elemento <IMG> que permitia a inclusdo de imagens nas paginas. No ano seguinte,

em 1993, Dave Ragget propde o elemento <TABLE>.

Para os designers, a possibilidade de usar imagens e tabelas possibilitou o aproveitamento dos
conhecimentos de design gréfico, mesmo tendo apenas 16 cores disponiveis (figura 18)
(PEARSON, 2004; WEB DESIGN MUSEUM, 2022).

A medida que a web se popularizava, comecgaram a surgir manuais e livros com orientacdes
de boas praticas para o design de Websites. Parte dos livros tratava de como adaptar o design
as restricOes da Web da época, como o livro de Lynda Weinman “<Design Grdfico na Web>
Como preparar Imagens e midias para Web” , cujo conteudo tratava de forma exaustiva sobre
como tratamento de imagens para o novo meio, com todas suas restri¢cdes, € como usa-los de
forma eficiente, criando imagens leves, mas de boa qualidade (WEB DESIGN MUSEUM,
2022; WEINMAN; KARP, 1998).


http://info.cern.ch/hypertext/WWW/TheProject.html
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Figura 18: Pagina da galeria de arte Pace Wildersen desenvolvida pelo escritério Razorfish

PACEWILDENSTEIN

LOUISE
 NEVELSON

* Selected works
* Biography
* Selected Public Collections

Biography

1899

Born Louise Berliawsky on September 23 in Kiev, Russia.
1905

Family moves to the United States; settles in Rockland, Maine.
1929-30

Studies at the Art Students League, New York.

Fonte: WebArchive - https://web.archive.org/web/19980211200243/http://pacewildenstein.com/

Outros livros tentavam explicar as caracteristicas do novo meio e, a0 mesmo tempo, abordar
varios aspectos do desenvolvimento de sites como “Web, Concepcdo e Design” de Crystal
Waters. O livro tentava explicar esse novo meio e transpor o trabalho de design gréfico para a
Web, comeca pela definicao de escopo, publico, propdsito do site e desenvolvimento de
contetdo, passando a tratar sobre o design grafico voltado para Web, navegacio, dicas de
designer mais experientes e recomendagdes de como contratar designers autbnomos
(freelancers) (WATERS, 1996). Em 1997, Patrick Lynch e Sarah Horton publicam o Web
Style Guide com boas praticas de design para Web. O Guia virou livro em 1999, tendo quatro
edicdes até 2016 (figura 19) (LYNCH; HORTON, 2016).

Observar as mudangas de foco e contetido dessas publicagdes permite ver que no inicio havia
um esforco em traduzir o conhecimento do design grafico para o novo meio. H4 uma
discussdao também sobre as restricdes da Web, com a diferenca de apresentacdo entre
navegadores. Durante muito tempo, o suporte dos padroes HTML e CSS diferia de um
navegador Web para outro (LYNCH; HORTON, 2016).

Web sites, ou sites, sdo artefatos de tecnologia complexos de autoatendimento. Geralmente

sites ndo possuem manuais de como funcionam, treinamentos ou representante de


https://web.archive.org/web/19980211200243/http://pacewildenstein.com/
https://web.archive.org/web/19980211200243/

65
atendimento ao cliente. O usudrio estd sozinho e depende apenas de sua inteligéncia e

experiéncia pessoal para guid-lo (GARRETT, 2010).

Figura 19: As quatros edicdes em livro do Web Style Guide: 1999, 2002, 2008 e 2016

Web Style Guide

3rd edition

Fonte: Elaborado pela autora a partir das imagens das capas disponiveis no Web Style Guide.

A medida que as tecnologias da Web se tornaram mais robustas, assuntos como User
Experience (UX) e acessibilidade ganharam mais importancia, com as organizacdes adotando
uma abordagem mais estratégica para projetar e fornecer experiéncias de qualidade, focando
no usudrio € nao na tecnologia. A area de “Webdesign” dividiu-se em design de experiéncia
do usuadrio, design de interface, design de contetido e design de comunicag¢do visual. Na quarta
edicao, o Web Style Guide mudou seu subtitulo de Basic Design Principles for Creating Web
Sites (Principios bésicos de design para a criacdo de Web sites) para Foundations of User
Experience Design (Fundamentos de design de experiéncia do usudrio), refletindo os cinco
planos de experiéncia do usudrio descritos por Jesse James Garret (GARRETT, 2010;
LYNCH; HORTON, 2016).

Originalmente um diagrama, The Elements of User User Experience’ foi criado em 2000 por
Jesse James Garret numa tentativa de organizar, visualmente, os conceitos, 0s processos € as
relacdes da sua drea de Arquiteto da Informag@o. O trabalho de Garret consolidou alguns
conceitos na drea de desenvolvimento Web. O diagrama (figura 20) € composto por uma
coluna, dividida em duas longitudinalmente e chamadas de contextosa web como sistema de

hipertexto (orientada a informac¢do) e a web como interface de software (orientada a tarefa).

A coluna também possui cinco camadas: nas camadas de baixo, os conceitos de concep¢ao
mais abstratos e, nass camadas de cima, o produto concreto, maduro, tangivel. As decisdes
tomadas nos planos inferiores afetam as camadas superiores, definidos como planos:

estratégico, escopo, estrutura, esqueleto e superficie.

7Arquivo original disponivel em: http:/www.jjg.net/elements/pdf/elements.pdf


http://www.jjg.net/elements/pdf/elements.pdf

Figura 20: Os elementos da experiéncia do usuario
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Fonte: Garret, 2010

Garret (2010, p. 31) reconhece que os limites entre os elementos ndo sdo perfeitamente
definidos e, atualmente, sites ndo se apresentam apenas como orientados a informagao ou
tarefa. Por fim, o modelo ndo descreve o processo de desenvolvimento nem define os papéis
das pessoas dentro do projeto.

Em seu guia, Lynch e Horton (2016) adicionam mais um plano, o qual chamam de
“Substancia”, que trata do conteudo e estilo editorial. O plano abrange o uso da linguagem
simples, estilo de escrita, e boas préticas de redacdo de conteido. O detalhamento dos
elementos do modelo de Garret (2010), assim como a complementacio de Lynch e Horton
(2016), € visto no quadro 5:

66



67

Quadro 5: Detalhamento dos elementos no Modelo.

Planos Elementos Descri¢éo
Substancia Conteudo Estilo editorial, texto, imagens, video.
(LYNCH; HORTON, 2016)
Superficie Design visual | Tratamento visual do texto, elementos gréficos da interface e
(GARRETT, 2010; LYNCH; componentes de navegacao. Contraste e uniformidade,
HORTON, 2016) consisténcia, cor, tipografia, guias de estilo, design system.
Esqueleto Design de Posicionamento dos elementos da interface nas paginas para
(GARRETT, 2010; LYNCH; |interface facilitar a interagao do usuario com as funcionalidades. Permite
HORTON, 2016) usuarios fazer coisas.
Design de Design da navegagdo entre paginas. Permite usuarios ir de um
navegacao lugar a outro. Sistema de navegacéo: Global, local, suplementar
e contextual, cortesia, remota (ex: mapa do site)
Design da Definicdo da quantidade de informacgédo a cada pagina e sua
informacao estrutura/hierarquia e arranjo. Comunica ideias ao usuario.
Estrutura Design de Desenvolvimento de fluxos de aplicacéo para facilitar as tarefas
(GARRETT, 2010; LYNCH; |interacéo dos usuarios, definindo como este interage com as

HORTON, 2016)

funcionalidades. Tenta prever o comportamento do usuario.
Literacia computacional. Tratamento de erros: prevengéo,

corre¢do e recuperacao.

Arquitetura de

Estrutura da experiéncia do usuario no contetido. Orientar,

informacéo educar, informar e persuadir o usuario. Vocabulario controlado.
Abordagens arquitetdnicas a partir do n6: hierarquia, matriz,
organica e sequencial. Diagrama de arquitetura
Escopo EspecificagBes | Conjunto de funcionalidades com descri¢cdes detalhadas que o
(GARRETT, 2010; LYNCH; |funcionais site deve incluir e o que ndo deve incluir. Restricdes técnicas.

HORTON, 2016)

Requisitos de

conteudo

Definicao dos elementos do contetdo. Inventario de contetdo.

Estratégia
(GARRETT, 2010; LYNCH;
HORTON, 2016)

Necessidades
do Usuario

Objetivos do site com origem externa, identificados por meio de
pesquisa com 0s usuarios, pesquisas etno/tecno/psicogréficas,
entre outros. Uso de segmentacéo de usuarios em grupos
menores com caracteristicas em comum como género, nivel

educacional, faixa etaria, etc...

Obijetivos do
objeto

Metas do negdcio, metas criativas ou outras metas de origem

interna.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Garret (2010) e Lynch e Horton (2016)
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2.3.3. Funcdes da Interface

Como todo objeto criado pelo ser humano, as interfaces graficas desempenham funcdes que se
estabelecem no processo de uso (LOBACH, 2001):

e funcdo prética: o objeto satisfaz as necessidades fisioldgicas do usudrio;

e funcio estética: o objeto satisfaz o usudrio no plano sensorial do usudrio;

e funcdo simbdlica: o objeto satisfaz o usudrio em um nivel espiritual, estabelecendo

ligacGes com suas experiéncias e sensacdes anteriores.

Essas func¢des sdo intercambidveis e se modificam a medida que os usudrios interagem com a
interface ou ao trocarem experiéncias com outros usudrios. A fungdo estética do produto se da
por meio da percepcdo. A percepcdo € um processo no qual a aparéncia se transforma em
significado. A primeira fase € o processo de visdo, fisico, e a segunda fase € a consciéncia do

objeto, gerando seu significado (figura 21).

Figura 21: O processo da percepgao

Produto industrial B —— Observador/ Usuario
Configuragao
: Cerebro
Elementos configurativos Olhos
Consciéncia

Memoria
-— oieou'e.‘o de percepeio —m — imagem frofefada—m| — r'maﬂam Iparc-el'm'da [
» Parcepcao > «——  Apreensao  ——>»

Processo visual Processo de comscientizagio

Fonte: LOBACH (2001)

A percepcao € parte da estética, que € a “ciéncia das aparéncias perceptiveis pelos sentidos,
se sua percepgdo pelos homens e sua importdncia para os homens como parte de um sistema
sociocultural” (LOBACH, 2001, p. 156). A forma (Gestalt) é o conceito central da estética e é
a soma dos elementos (forma, material, superficie, cor) e de suas relacdes (ordem,

complexidade), denominando-se configuragado.

A configuracdo tem efeito emocional no usudrio, que pode aceitar, rejeitar ou ser neutro em
relacdo ao objeto — no caso, a interface. A percepcao € um processo subjetivo influenciado
tanto pelo presente quanto pela memoria de cada pessoa, conceitos de valor € normas

socioculturais, envolvendo aspectos intelectuais e emocionais. De acordo com Lobach (2001,
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p- 178), os aspectos emocionais vem sendo negligenciados na configuracao de novos

produtos, pois atender o aspecto emocional adiciona mais complexidade aos objetos.

A funcgdo simbdlica deriva dos aspectos estéticos e tem interdependéncia com a fung¢do
estética. A fungdo simbdlica possibilita a pessoa, a partir de seus valores e lembrangas,
realizar associagdes. Ela também estd associada a cultura e ao contexto da presenca do objeto,
sendo o objeto a representa¢do de um todo maior, como no caso de logotipos de empresas. As
diferentes percep¢des de um mesmo objeto por diferentes pessoas ocorrem pelas diferencas de
vivéncias e necessidades de cada uma, sendo a percepgio dirigida por interesses (LOBACH,
2001).

A medida que a Internet e a Web foram evoluindo e sendo mais presente no cotidiano das
pessoas, foi aprofundado o estudo das fungdes da Interface e as percepgdes dos usudrios em

uma série de novas dreas do saber, como o Design da Emocao e a Experiéncia do usudrio.

2.3.4. Experiéncia do usuario

O termo UX, abreviacdo de user experience (experiéncia do usudrio), tem sido intensivamente
utilizado e compreendido de diversas formas. Os conceitos variam de uma perspectiva
psicoldgica para uma de negdcios e de centrada na qualidade para centrada no valor. O termo
¢ frequentemente usado como sindnimo de usabilidade, interface do usudrio, experi€ncia de
interagdo, design de interacdo, experiéncia do cliente, experiéncia geral ou como um termo
genérico que incorpora todos ou muitos desses conceitos. Nao existindo uma defini¢cao que
atenda a todas as perspectivas (ROTO et al.,2011; SANDERS, 2002).

Parte da introdu¢do do conceito de UX no campo do design se deve ao volume significante de
escritos realizados, por volta da década de 1990, no campo das Ciéncias Sociais sobre o papel
das emogdes na experiéncia humana. Esta revisdo de perspectiva comegou particularmente
devido a disseminacdo da tecnologia interativa do local de trabalho para o lar e o lazer. O
modo de pensar do usudrio assumiu novos tons de significado. Em dreas como a usabilidade,
descobriram que a tomada de decisdo ndo se baseia no raciocinio racional e 1égico, tendo as
emogdes um significado vital. Ao mesmo tempo, a atencao passou da funcionalidade,
desempenho e satisfagcdo eficazes e sem falhas para uma compreensao humana mais ampla e
mapeamento dos fatores de prazer. Esses novos fatores passam a ser também foco de
pesquisa, além da abordagem cléssica da usabilidade de anélise a partir de problemas (ROTO
etal.,2011; SANDERS, 2002).

A Experiéncia do Usudrio pode ser compreendida como o processo de criagdo de produtos
que fornecem experiéncias significativas e relevantes aos usudrios. Isso envolve o design de

todo o processo de aquisi¢do e integracdo do produto, incluindo aspectos de marca, design,
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usabilidade e funcdo. A UX pode ser interpretada como um fendmeno, como um campo de

estudo ou como pritica. O termo UX pode ser melhor entendido a partir de trés diferentes
perspectivas (BATTARBEE, 2006; NORMAN, 2016; ROTO et al., 2011):

Experimentar: como verbo, refere-se ao fluxo de percepcdes de um individuo, a
natureza individual e dindmica de experimentar o encontro com um sistema,
interpretacdes das percepgdes e emogdes resultantes durante um encontro com um

sistema, podendo ser diversa para cada individuo.

Experiéncia: como substantivo, refere-se a um encontro com um sistema que tem um

comeco ¢ um fim. Enfatiza o resultado e as memorias de uma experiéncia.

coexperiéncia: ou experiéncia de grupo, refere-se a situagdes em que as experiéncias

sdo interpretadas como estando situadas e socialmente construidas.

Ao focar em experi€ncias socialmente construidas, o comportamento do grupo e/ou

atitude de grupo € importante.

Hassenzahl et al. (2000, p. 202), discutem fatores como “divertido de usar” pode ter um

impacto semelhante a “facilidade de uso”, e que isso seria uma expansao do conceito de

usabilidade. Os autores dividem os fatores nas dimensdes de qualidades ergondmicas (a

usabilidade cléssica) e hedonicas (a nova area):

Qualidade ergonomica: compreende dimensdes de qualidade relacionadas a
usabilidade tradicional; ou seja, eficiéncia e eficdcia. Funcdes relacionadas a tarefas ou
problemas de design.

Qualidade heddnica: compreende dimensdes de qualidade sem relagdo 6bvia com a
tarefa que o usudrio deseja realizar com o sistema. Apesar de ndo estarem relacionadas

a tarefas, os usudrios podem considera-las como importantes.

Battarbee (2006, p. 38), resumiu as estruturas de UX apresentadas por diversos pesquisadores

em trés grupos:

O primeiro grupo € para estruturas centradas na pessoa; se concentram,
principalmente, na experiéncia do individuo e nos elementos que contribuem para isso.
Estas tendem a ser uma descri¢do das caracteristicas gerais da experiéncia que sao

relevantes para ir além da utilidade e usabilidade.

O segundo grupo € para as abordagens que visam conectar os recursos do produto a
experiéncia e criar listas de verificacdo descrevendo os contextos de experiéncia
relacionados ao produto; tendem a se concentrar nas maneiras praticas pelas quais

avaliacdes ou distin¢cdes podem ser feitas da experiéncia.
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* O terceiro grupo € uma abordagem que enfoca a interacdo entre a pessoa € o produto

em seu contexto. De fato, aqui, o produto € meramente o n6 conectivo em uma rede de
coisas no contexto. Além disso, em contraste com as outras abordagens que muitas
vezes procuram identificar dimensdes relevantes para a experiéncia, necessidades e
desejos tornam-se relevantes se e quando emergirem na interagdo, mas também nao ha

uma lista de verificacdo prescrita para eles.

Para Rogers, Sharp e Preece (2013, p. 13), ndo se pode projetar uma experiéncia de usudrio,
mas projetar PARA uma experiéncia de usudrio. Nao se pode criar a experiéncia, mas, sim,
dotar o objeto de caracteristicas que possam evocé-la, podendo evocar aspectos desejiveis e
indesejdveis. A experiéncia € uma atividade que € construida para se projetar o experimentar,
obter acesso tanto ao que estd sendo comunicado quanto as experiéncias que influenciam a
recep¢do da comunicacdo. De fato, ao se aprender a acessar as experiéncias das pessoas
(passado, atual e potencial), pode-se fazer da experiéncia do usudrio a fonte de inspiracdo e
ideacdo para o design. E, ao tornar a experiéncia do usudrio a fonte de inspiragcdo, pode-se
projetar melhor para experimentar (SANDERS, 2002; ROTO et al, 2011).

Battarbee (2004, p.9), em sua pesquisa, aponta que apesar de ser possivel entender o estado
atual da vida dos usudrios, € dificil, sendo impossivel, prever mudancas nos comportamentos
das pessoas quando uma nova tecnologia ou produto € introduzida em suas vidas. A acdo em
interag@o conecta a criagao de significado a experiéncia, as abordagens orientadas para as
pessoas podem estudar o significado como ja criado, mas ndo explicam como ele surge em
primeiro lugar. Os modelos centrados no produto muitas vezes deixam de reconhecer que a
aceitacdo dos produtos € social e que as experiéncias relacionadas a produtos das pessoas
dependem do contexto (figura 22).

Figura 22: A experiéncia do usuéario como uma acdo motivada dentro de um contexto
acao

Experiéncias prévias Mais experiéncias
Expectativas Y E HER  Expectativas modificadas

presente

Tempo

motivagao contexto

Fonte: Battarbee (2004, p.49)8, traducéo da autora.

8 A partir do modelo de Kankainen e Fulton-Suri
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Em 2015, Miki propde uma estrutura de avaliagdo em DCH que incluia a influéncia de outras

pessoas nos fatores de contexto de uso que afetam a experiéncia do usudrio (figura 23). De
acordo com o autor, a influéncia de outras pessoas ¢ uma medida independente, que pode

inibir a eficdcia e a efici€ncia da interacdo (MIKI, 2015).

As estruturas centradas nas pessoas sdo as que mais se aproximam das emogdes, € os modelos
centrados na interacdo estdo mais longe de estudd-las — embora as emocdes sejam centrais
para a experiéncia. Assim, as estruturas de UX propostas ndo explicam de forma satisfatéria a
experiéncia quando esta é compartilhada. Ao estudar a experiéncia do usudrio, o foco deve
estar no mundo de acordo com os usudrios, ndo de acordo com os designers, os criticos
profissionais e fabricantes de produtos (BATTARBEE, 2006).

Figura 23: Estrutura de avaliacdo da experiéncia para DCU
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- subjetivas de UX -
Contexto de uso ueixas
‘ valor percebido 5
Produto \ satisfagdo . fidelidade
/ servigo
Durante uso Apos uso

medidas de UX e usabilidade

Fonte: MIKI (2015)

O objetivo inicial do design para Web, ou webdesign, parecia ser traduzir o conhecimento do
design grafico para o novo meio, a0 mesmo tempo que a op¢ao para digitalizacdo de servigcos
publicos parecia estar mais ligada a traducdo de processos ja existentes e cuja digitalizacao

era mais vantajosa economicamente para o estado. A experiéncia € uma atividade que é
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construida para se projetar o experimentar tem-se que ter acesso tanto ao que esta sendo

comunicado quanto as experiéncias que influenciam a recep¢do da comunicagao.

Maffei, Mortati e Villari (2013) definem, de forma simplificada, trés graus de envolvimento
na relacdo dos cidaddaos com o governo: informativo, consultivo e participativo. Dickie et al.
(2019), transpuseram os conceitos de participagao de Bordenave (1983), separados por niveis
de controle da tomada de decisdo, situando-os dentro de processos de participacdo na
concepg¢do de artefatos, onde os niveis evoluem de uma abordagem top-down, na qual o
usudrio tem pouco protagonismo, para uma abordagem bottom-up, quando os usudrios se

apropriam integralmente do desenvolvimento da solug¢ao.

O balanco de controle entre designers e usudrios define diversas abordagens de design como
DCU, DCH o Design Participativo e a Inovacao do Usudrio como pode ser visualizado na
figura 24:

Figura 24: Abordagens e niveis de participacdo do usuario
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informagdo consulta consulta facilitagdo co-design propulsdo  apropriagdo/
facultativa obrigatdria empoderamento
informativo consultivo participativo

Niveis de participacdo no governo

Fonte: Elaborado pela autora partir dos trabalhos de DICKIE et al., 2019; KARLSSON et al., 2012; MAFFEI,
MORTATI; VILLARI, 2013; SANDERS; STAPPERS, 2008; SPINUZZI, 2005
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Podemos considerar que o design participativo, que pode ser também o design social, onde o

design social se vale do design participativo como proposta metodoldgica. Ambos tem raizes
na pedagogia de Paulo Freire e que fomenta a autonomia e o empoderamento de pessoas em
vulnerabilidade social a partir da criacdo conjunta. O trabalho de Paulo Freire em Angicos
poderia ter virado uma politica publica dentro do Plano Nacional de Alfabetizacao de Jodao
Goulart (CODINGEST, 2020).

Neste capitulo de fundamentacao tedrica, tentou-se abordar a complexidade das areas e dos
conteddos envolvidos em uma proposta de pesquisa orientada por um modelo de design

participativo na constru¢do de interfaces nos servicos publicos digitais.

Considerou-se também importante a contextualizag@o histdrica dos assuntos abordados e dos
conceitos envolvidos. A evolug¢do do governo eletronico para o governo digital e da
digitalizag@o dos tramites internos para o atendimento ao cidaddo. Atualmente, o objetivo
principal do desenvolvimento do governo digital estd nas interacdes entre 0 governo € os
cidaddos, e a prestagdo de servigos publicos digitais compdem uma parcela consideravel dos
programas de governo digital. No entanto, as necessidades do cidadao, usudrio de servigos
publicos, ndo parece ser um fator a ser considerado até recentemente, o que pode ter

contribuido para a exclusdo digital e aprofundando, inclusive, desigualdades de género.

A adocao do design como ferramenta para politicas publicas € historica e ganhou forca a
partir de 2008 com a retomada do Design Participativo, quando o pesquisador sai do papel de
tradutor para facilitador, guiando e estruturando o processo. O desenho de interfaces evoluiu,
precisando de novas defini¢des para seus elementos e as abordagens evoluiram da usabilidade,
0 usudrio como objeto quase abstrato, para 0o DCU e DCH que levam em consideragdo, além

das qualidades ergondmicas, o contexto e qualidades heddnicas.

A partir do exposto até aqui, definiu-se para a proposta do modelo de design participativo na
construgdo das interfaces nos servigos publicos digitais baseados na percep¢ao e letramento

digital das usudrias. No capitulo seguinte, € exposta a metodologia proposta para a pesquisa.
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3. Metodologia da pesquisa

Como visto na contextualizacdo, a inclusdo digital € um tema complexo que permite diversas
abordagens. Para o desenvolvimento dessa pesquisa, foi abordado como a inclusao digital
pode oferecer um resultado tangivel aos usudrios de servicos publicos digitais a partir da

participacdo destes no processo de desenvolvimento da interface grafica.

Nos capitulos de contextualizacdo e no referencial tedrico, foi evidenciado uma lacuna de uso
que € o perfil de usudrio composto por mulheres, maes, cujo filho(s) frequenta(m) uma escola
publica. Estas pessoas sdo usudrias constantes de servigcos publicos, muitos com baixa

digitalizagdo, exigindo que se desloquem mais para realizar os servi¢os presencialmente.

A pesquisa foi delineada e delimitada, sendo o problema de pesquisa identificado e
formulado: “Como o processo de projeto de interfaces grdficas influencia a experiéncia do

usudrio de servicos publicos digitais, considerando o perfil delimitado” .

O problema possui duas varidveis, sendo a varidvel dependente, a experi€ncia da usudria com
servigos publicos. A varidvel independente, aquela que se deseja manipular, € o processo de

projeto de interfaces graficas dos servicos publicos digitais (figura 25).

Figura 25: Variaveis da pesquisa.
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Fonte: Elaborado pela autora

Para a solucdo do problema, é apresentada a hipdtese de que a participagdo das usudrias no
projeto da interface influenciaria o uso de servigos publicos: “A abordagem do design
participativo aplicado ao processo de projeto de interfaces gréaficas pode contribuir para a
experiéncia do usudrio de servigos publicos digitais, uma vez que esta abordagem possibilita
considerar o letramento digital e a percepc¢ao do usudrio durante o processo, a partir do perfil

delimitado, beneficiando-as através de uma interface mais adequada a seu perfil”.
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A concepgao filosofica da pesquisa declara-se assim, de natureza reivindicatoria/ participativa,

pois esta ligada a uma agenda politica relacionada a desigualdade social. Surgida entre as
décadas de 1980 e 1990, essa concepg¢ao € encontrada principalmente em pesquisas
qualitativas (CRESWELL, 2010).

Sendo a pesquisa de natureza qualitativa, esta tem um enfoque interpretativo. As
interpretagdes ndo podem ser separadas de suas origens, histdria, contextos e entendimentos
anteriores, configurando-se um meio para explorar e para entender o significado que os
individuos, ou os grupos, atribuem a um problema social ou humano. O processo da pesquisa
qualitativa € principalmente indutivo, com a construcdo de significados a partir dos dados
coletados no campo (CRESWELL, 2010).

Nas pesquisas participativas, o pesquisador trabalha colaborativamente com os participantes,
onde a acdo se concentra em produzir mudanga nas praticas, de natureza aplicada, pois
propdem a diminuir uma lacuna existente, para a aplicacdo imediata numa realidade
circunstancial (CRESWELL, 2010; GIL, 2009).

A abordagem do design participativo € derivada da pesquisa agdo, os designers participativos
se veem como facilitadores que tentam capacitar os usudrios para tomar suas proprias
decisdes. Assim os muitos métodos de design participativo garantem que as interpretacdes das
participantes sejam levadas em conta na pesquisa, ndo sendo apenas uma confirmagdo, mas
uma parte essencial do processo (SPINUZZI, 2005).

Dessa forma configura-se como o objetivo da pesquisa: “Propor um modelo para o
desenvolvimento de interfaces graficas de usuario de servicos publicos digitais com base na
abordagem do design participativo, visando considerar o letramento digital e a percep¢ao do

usudrio durante o processo, a partir do perfil delimitado”.

Um modelo € um tipo de artefato definido como “um conjunto de proposi¢des ou declaracdes
que expressam as relacdes entre os construtos. Em atividades de design, modelos representam
situacdes como problema e solu¢ao” (LACERDA et al., 2013). A seguir, sdo descritos 0s

procedimentos metodoldgicos para a pesquisa, de acordo com o0s objetivos especificos.

3.1. Procedimentos metodologicos

A metodologia do design participativo € derivada da pesquisa-acdo sendo que, para alcangar
seus objetivos, o design participativo enfatiza a copesquisa e o codesign. Os designers-

pesquisadores devem chegar a conclusdes em conjunto com 0S USUArios.

Para constru¢do dos procedimentos metodoldgicos da pesquisa, o ponto de partida foram os
artigos de Freitas, Coutinho e Waechter (2013), que analisam metodologias projetuais em

design; o artigo de Spinuzzi (2005) sobre metodologias de design participativo; além das teses
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de doutorado de Andrea (2014a) e Marcelo Judice (2014b) na area de Design Participativo e

Sistemas de Informacao respectivamente.

Nas abordagens metodoldgicas apresentadas por Freitas, Coutinho e Waechter (2013), as
metodologias de Design da Informacdo sdo as que dao €nfase as questdes de interface. Dentre
essas, a metodologia proposta por Sless (2018) para o desenho de indicacdes criticas de satde
e seguranga alinha-se a proposta da pesquisa, pois sdo identificados os contextos
socioecondmicos e politicos, assim como restricdes legais e normativos, importantes num

projeto de pesquisa cujo objeto € a interface de um servigo publico digital (figura 26):

Figura 26: A metodologia de design de informacéo proposta por Sless

Escopo Analise Design
1 5 ‘@, = /\‘3 ) > Teste
ul?\ < u"ﬁ' < Refino
Monitoramento Implementacao

Fonte: Sless (2018)
Sendo o detalhamento de cada fase:

* Escopo: identificar restricdes sociais, econdmicas, politicas, legais, regulatorias e

técnicas a serem levadas em conta. Definir indicadores para desempenho;

* Anadlise: através de testes de diagndstico e andlise de erros, descobrir a dindmica do

funcionamento das informagdes existentes em relagdo aos requisitos de desempenho;

* Design: uso de gréficos, tipografia, layout, cor, idioma e estrutura apropriados para

que a informacdo tenha um desempenho igual ou superior aos requisitos;

» Teste: diagndstico para descobrir como as novas informagdes estdo indo de acordo

com os requisitos de desempenho acordados definidos na etapa de escopo.

* Refino: remocdo de falhas diagnosticadas nas informagdes para que elas atinjam o

nivel ou acima do que foi encontrado na fase de andlise;

* Implementacdo: o papel do designer € garantir que o projeto seja implementado

fielmente na producio com a aprovacao de todas as partes interessadas;

*  Monitoramento: acompanhar e assegurar que o desempenho da informacdo seja

mantido durante todo o seu uso.



Spinuzzi (2005, p 167) define os estagios basicos na pesquisa de design participativo:

exploragdo inicial, processo de descoberta e prototipagem, que podem ser repetidos diversas

vezes numa coexploracio de designers e usudrios.

A partir das abordagens de Sless (2018) e Spinuzzi (2005), ferramenta e metodologias,

delineou-se uma linha guia da pesquisa, alinhada aos objetivos especificos e com trés

macroetapas chamadas de: aprofundamento, proposicao e avaliagdo como visto no quadro 6:

Quadro 6: Metodologia da Pesquisa

Etapa da metodologia

Obijetivo especifico

Ferramentas

Avaliagdo, sistematizacéo e
apresentacao dos dados da
pesquisa e do modelo.

de analisar os resultados.

Aprofundamento 1. Ampliar o entendimento da base teérica do | - Pesquisa bibliogréafica
O papel do usuério no papel dos usuérios no desenvolvimento de
desenvolvimento de servigos servicos publicos digitais;
publicos digitais. Essa fase é
baseada nas fases de escopo e 2. Compreender o processo de - Pesquisa documental
andlise de Sless (2018) e da desenvolvimento de servigos publicos
Exploragéo inicial do design digitais, para fins de entender como
participativo de Spinuzzi (2005). acontece a insercéo do usuario durante o
desenvolvimento da interface e se o
letramento e a percepgdo sédo
consideradas;
Proposicdo 3. Aferir o letramento digital das usuarias, - Questionario DISTO
A concepcéo, desenvolvimento e sua percepcao na interagdo de servigos - Sondas culturais
aplicacdo do modelo. Baseado publicos digitais, para fins de identificar
nos estudos de Judice A. (2014) padrées e melhores praticas na concepgao
e Judice M. (2014) e Spinuzzi das interfaces, com relacéo a desenho,
(2005) arquitetura de informacéo e navegacéo a
serem considerados no modelo;

4. Construir uma proposta de modelo de - Oficina de co-design
desenvolvimento de interfaces de servigos | - Histéria do usuario
publicos digitais com base na abordagem | - Prototipo em papel
participativa aplicada ao processo de
projeto de interfaces;

Avaliacao 5. Aplicar a proposi¢éo do modelo, para fins |- Questionario DiISTO

- Avaliacao do protétipo

Fonte: Elaborado pela autora

3.2. Aprofundamento

A fase de aprofundamento busca delinear o estado da arte relativo ao papel do usuério no

desenvolvimento de servigcos publicos digitais. Essa fase é baseada nas fases de escopo e

analise de Sless (2018), de exploracdo inicial do design participativo de Spinuzzi (2005) e é

composta por dois objetivos especificos, usando como métodos a pesquisa bibliografica e o

levantamento documental.
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3.2.1. Pesquisa bibliografica

A partir do objetivo especifico “Ampliar o entendimento da base tedrica do papel dos usudrios
no desenvolvimento de servicos publicos digitais”, a etapa de Aprofundamento comeca com
uma pesquisa bibliografica. Apesar das informacgdes e dados apresentados no capitulo de
Introdugdo e dos diversos documentos que balizaram a Fundamentacao Tedrica, considerou-

se que foi encontrada pouca produgdo cientifica na drea.

Nessa fase, foi realizada uma pesquisa bibliografica complementar para delinear o estado da
arte na produgdo cientifica atual sobre o papel do usudrio no desenvolvimento de servigcos
publicos digitais. A abordagem utilizada € a proposta por Levy e J. Ellis (2006), que consiste
em trés etapas: entrada, processamento e saida. A etapa de entrada consiste na explicitacdo do
problema, os objetivos, definicdo das bases de conhecimento relevantes, a escolha de

palavras-chave relevantes ao estudo, a coleta e selecdo dos artigos.

O escopo da revisao sdo artigos cientificos hospedados nas bases de conhecimento da Science
Direct e Scopus, entre os anos de 2011 e 2021, descrevendo casos de uso onde € explicitado o
papel do usudrio no desenvolvimento de servicos publicos digitais. Foram avaliados apenas
artigos disponiveis na plataforma em idioma portugués, inglés ou espanhol. Para a busca,

foram definidas as palavras-chaves: “participatory design”, “e-government”, “literacy”,

“digital services”.

3.2.2. Levantamento documental

Uma pesquisa documental vale-se de materiais que ainda ndo tiveram um tratamento
analitico. Qualquer suporte de uma unidade de informacdo que possa ser usada para consulta,
estudo ou prova, podendo seu acesso ser publico ou restrito. Assim, levantamento documental
inclui uma ampla gama de artefatos, que podem ser imagens, manuscritos, registros
audiovisuais e sonoros, material impresso ou digital. Sdo considerados documentos “de
primeira mao” aqueles que ndo receberam nenhum tratamento analitico e documentos de
“segunda mao”, documentos que ja receberam algum tratamento, tais como: relatorios de
pesquisa, relatorios de empresas, tabelas estatisticas, entre outros (GIL, 2009; SANTOS et al.,

2018). Esta pesquisa documental segue as fases definidas por Gil (p. 87, 2002):

determinacdo dos objetivos;

elaboracdo do plano de trabalho;
identificacdo das fontes;

localizag@o das fontes e obtencdo do material;

tratamento dos dados;

A A o e

confec¢do das fichas e redacao do trabalho;
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A pesquisa visa buscar documentos que possuam conteudo e informacao relacionado ao

processo de projeto de interfaces, para atender ao segundo objetivo especifico: “Compreender

o processo de desenvolvimento de servicos publicos digitais, para fins de entender como

acontece a inserc¢ao do usudario durante o desenvolvimento da interface e se o letramento € a

percepcao sao consideradas”. A pesquisa foi realizada apenas em sites governamentais, com

informagdes publicas, de acordo com o escopo:

= Governos Municipais: Apenas capitais;

=  Governos Estaduais: Catdlogo da Associagao Brasileira de Entidades Estaduais

de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo - ABEP?;
=  Governo Federal: Apenas no site do Governo Digital';

= ] evantamento de préticas internacionais: Apenas em sites governamentais

federais de paises da América do sul.

A busca e captura e registro dos documentos seguem as etapas de:

1.
2.

6.

Navegacao no site em busca de contetudos relacionados;

No caso de motor de busca disponivel busca pelas expressoes: “metodologia”,

“pdti'”’, “interface”;

No caso de se encontrar documentos e informagdes, inclusdo na tabela com link e

baixa dos documentos;

Leitura dos documentos em busca de alinhamentos com as politicas publicas;

29 ¢ 29 ¢ 29 ¢

Busca no documento das expressoes: “metodologia”, “interface”, “inclusao”, “teste” e

“usuario’;

Registro dos documentos encontrados.

Entre novembro e dezembro de 2018, foi realizado um levantamento documental preliminar, a

titulo de pré-teste, com a lista de Companhias de Processamento de dados dos estados e do

Distrito Federal. A partir desse levantamento, descobriu-se dois perfis distintos (figura 27),

considerados usudarios:

O usudrio cliente, ou seja a secretaria, departamento que demanda o desenvolvimento

do servicos;

O usudrio final ou usudrio cidaddo, que usa o servigo publico.

9Associagao Brasileira de Entidades Estaduais de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo. URL: http://www.abep-tic.org.br/

10 URL: http://governodigital.gov.br

11Sigla de Plano Diretor de Tecnologia da Informagao


http://governodigital.gov.br/
http://www.abep-tic.org.br/

81

Figura 27: Tipos de usuario no desenvolvimento de servicos publicos

Secretaria/érgao responsavel
pelo servigo. Quem "diz" como
o0 servigo sera construido e
| seu proposito.
usuario cliente  Quem mantera o conteddo.
usuario gestor usuario final
(usuario cidadao)

Cidadao ou publico-alvo
gue usara o servigo para obter
um direito ou cumprir um dever.

Fonte: levantamento documental preliminar.

Para configurar o papel do usudrio-cidaddo, foram utilizados os conceitos de Dickie et al.

(2019) descritos no referencial tedrico.

3.3. Proposicao

A fase de pesquisa chamada de Proposi¢ao € composta pelo terceiro e quarto objetivos

especificos.

3.3.1. Aferindo o letramento digital das usuarias

Para o atendimento do terceiro objetivo especifico, “Aferir o letramento digital das usudrias,
sua percep¢ao na interacdo de servicos publicos digitais, para fins de identificar padrdes e
melhores praticas na concepg¢do das interfaces, com relagdo a desenho, arquitetura de
informacdo e navegacdo a serem considerados no modelo”, sdo utilizadas duas ferramentas. A
primeira que avalia o letramento digital inicial das usudrias, antes da aplicacdo do modelo. A
segunda ferramenta € uma sonda cultural que mapeia as experiéncias em relacdo ao uso do
celular para solu¢@o de problemas e descobrir as percepgdes grafico-visuais das usudrias em

relacdo a sua cidade, por se tratar de uma interface grafica para um servico municipal.

Para a presente pesquisa, foi apresentado o projeto na Escola Estadual Santos Dumont, situada
em Gramado, Rio Grande do Sul. Foi realizado contato telefonico, com marcacao de reunido
para apresentacdo da pesquisa, com a dire¢do da escola e professores. A reunido ocorreu loga
ap6s a qualificacio, de acordo com a orientagio do Comité de Etica, que solicitou a assinatura
do Termo de Anuéncia da entidade (Apéndice A) para a continuidade da pesquisa. A
apresentacdo do projeto as potenciais participantes, as usudrias com perfil desejado na
pesquisa, foi realizada apds a autoriza¢dao do comité de €ética, através de convite escrito
distribuido no local da pesquisa (Apéndice B). Pretendia-se formar um grupo de cerca de 10

usudrias, no entanto, foram recrutadas 8 participantes com o perfil desejado. As participantes
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que concordaram em participar assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

(Apéndice C).

3.3.1.1. Participacao das usudrias

Como definido a partir das informag¢des da contextualizacdo da pesquisa, o perfil de usuério
delimitado pela pesquisa € a mulher, mae, cujo filho(s) frequenta(m) uma escola publica. Nao

foi definido um letramento digital minimo para a participacdo das usudrias.

A respeito da participacdo das usudrias, coube informar acerca de todas etapas e atividades
das quais fizeram parte, o tempo despendido em cada atividade e que foram tomadas as

seguintes medidas a fim de se manter ao minimo qualquer risco eventual:

* Comunicar previamente as participantes sobre o contetido da pesquisa, bem como as
condig¢des relacionados as atividades e assuntos abordados;

* Comunicar previamente aos participantes que sua participacao ndo acarreta quaisquer
onus financeiro;

* Garantir o sigilo em relagcdo a identidade das usudrias e que sua participacao seja
voluntaria;

* Assegurar a participante o direito de desisténcia de sua participagcdo a qualquer
momento que julgue conveniente;

* Iniciar a pesquisa apenas apds a assinatura do termo de consentimento livre e
esclarecido (TCLE).
Judice A. (2014, p. 57) aponta que o espaco pode fornecer apoio logistico para as maes, pois
motiva a participacao nas atividades. No caso do projeto de Juidice A. (2014), a maioria das
participantes eram mulheres sem alternativas ou estrutura que assistisse seus filhos durante as

atividades, situacdo semelhante a pesquisa proposta.

3.3.1.2. Questionario DiSTO

O projeto DiSTO do departamento de Midia e Comunicac¢io da London School of Economics
and Political Science tem por objetivo medir as habilidades digitais das pessoas, seu
engajamento digital e os resultados do uso da internet, mapeando-as nas desigualdades
sociais. Inicialmente criada para o contexto do Reino Unido e Europa, o DiSTO foi aplicado

em paises da América Latina como Chile, Uruguai e Brasil.

O projeto desenvolve e testa questiondrios sobre habilidades digitais. Para esta pesquisa foi
feita uma traducdo do questiondrio do projeto "De habilidades digitais a resultados

tangiveis'?", licenciado sob a licenga de Creative Commons “Atribui¢ao-Nao-Comercial-

12 Disponivel em: <http://www.lse.ac.uk/media-and-communications/assets/documents/research/projects/disto/Final-skills-
questionnaire.pdf>.



http://www.lse.ac.uk/media-and-communications/assets/documents/research/projects/disto/Final-skills-questionnaire.pdf
http://www.lse.ac.uk/media-and-communications/assets/documents/research/projects/disto/Final-skills-questionnaire.pdf
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Compartilhalgual 4.0 Internacional” (CC BY-NC-SA 4.0), que permite o compartilhamento e

a adaptacdo, desde que sejam citados os créditos e a versao criada seja disponibilizada sob a
mesma licenca. Uma versdo do questiondrio, traduzido pela pesquisadora, estd disponivel no
Anexo C. Os questionarios foram aplicados no inicio e no final do modelo para verificar se

houve mudanga na percepcao do letramento pelas participantes a partir do experimento.

3.3.1.3. Sondas culturais

Seguindo o preconizado por Judice (2014a) e Mattelmaki (2006), essa pesquisa faz uso de
sondas culturais para a compreensao das percepcoes e usos dos meios digitais pelas
participantes e de sua interacdo com o governo digital. A sonda investiga o contexto e as
percepgOes pessoais das participantes. A sonda é composta por cartdes-postais € um didrio
(figura 28) a ser preenchido pela participante, além de material de escrita e desenho para

auxilio do preenchimento da sonda (Apéndice E).

Figura 28: Composi¢éo da sonda e saidas esperadas

Como vocé escreveria o nome da sua cidade?

Com que letras vocé escreveria o nome da sua cidade? Painel semantico
Com letras grossas, engragdas, tracos finos? Teria arremates Tipografia da cidade
(serifas)? Recorte de revistas, jornais as letras que vocé

acha que identificam a sua cidade. Depois cole no postal.

Quais as cores da sua cidade?

Com quais cores vocé identifica sua cidade?
:&

Painel semantico

Escolha de duas a 5 cores. As cores podem vir de recortes Cores da cidade

de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit. Cole e ou

pinte no postal.
Que lugar vocé acha que representa a sua cidade? Painel semantico
Que monumento, estatua, prédio, rua, danga, comida, lugar Identidade da cidade

vocé acha que representa sua cidade? Escreva agui ou cole
a foto do lugar (vocé pode também enviar a foto para o
numero (54) 89219 0806,

Qual seu lugar favorito na cidade? Painel semantico

Que lugar da cidade & seu favorito? Aquele lugar que esta no Identidade afetiva da cidade
seu coragao. Escreva aqui ou cole a foto do lugar (vocé pode

também enviar a foto para o numero (54) 99219 0906.

DIA

Mapeamento de 15 dias de uso de celular
Usei o celular para algum servigo publico? Busca por algum servigo que possa
Qual? Que forma de contato? Material para a oficina de design

Hoje usei o celular principalmente para:
Gostaria de poder usar o celular para:

Fonte: Elaborado pela autora

O registro de experiéncias em um diario (figura 29) permite a equipe entender como as
participantes veem suas vidas, a comunidade e seus relacionamentos. J4 os cartdes tém por

objetivo captar as percepcOes visuais e afetivas em relacdo a cidade.



Figura 29: Paginas do diario de campo

Dia 6 data : i /

Usei o celular principalmente para:

Gostaria de poder usar o celular para:

Usou algum servigo pdblico (da prefeitura, posto de salde, escola) ou

buscou informagdes sobre algum servigo publico?
Usim [iveo

Qual informagd@o? Qual a forma de contato (telefone, internet,
presencial ?

Fonte: Elaborado pela autora

A aplicagdo da sonda segue os seguintes passos:
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Dia 7 data : / /

Usei o celular principalmente para:

Gostaria de poder usar o celular para:

Usou algum servige plblice (da prefeitura, posto de salde, escola) ou
buscou informagbes sobre algum servige publico?

l:‘fim I:ENEo

Qual informaglo? Qual a forma de contato (telefone, internet,

presencial)?

1. Entrega das sondas as usudrias: A sonda seréd entregue durante o primeiro encontro,

apos assinatura do TCLE e preenchimento do questionério DiSTO. Os elementos da

sonda sdo apresentadas as usudrias, assim como instrucdes de preenchimento.

2. As sondas ficam com as usudrias por um periodo de 15 dias;

3. Devolucdo individual das sondas. As entregas sio individuais e o material serd

revisado em conjunto com cada usudria.

Os resultados encontrados na sonda, como as escolhas das cores, fontes, necessidades e

desejos de uso do celular, assim como a necessidade recorrente de algum servico publico, sdo

insumos para a proxima etapa da pesquisa. O didrio documenta o uso do celular, necessidades

e desejos, 0 uso de servigos publicos, servindo de insumo para a condugdo das oficinas. Os

cartOes-postais apontam questdes acerca da estética e do estilo formal ligados a cidade, com

perguntas sobre elementos representativos da cidade — como cores, lugares e tipos de letras —,

buscando levantar as percepc¢des visuais das usudrias em relacdo a sua cidade. Foram criados

painéis semanticos a partir dos cartdes, que nortearam as diretrizes dos elementos da interface.
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3.4. Oficina e protoétipo

A proxima etapa da pesquisa abarca o objetivo quatro: “Construir uma proposta de modelo de
desenvolvimento de interfaces de servicos publicos digitais com base na abordagem
participativa aplicada ao processo de projeto de interfaces”. Sao utilizadas duas ferramentas
em formato de uma oficina de codesign. A primeira € uma ferramenta de narrativa, chamada

“Histdria do Usudrio”; a segunda, a prototipacdo em papel.

A Histdria do Usudrio ocorre a partir dos insumos coletados pelas sondas, quando é proposto
uma dindmica que vai da escolha do servico a decomposi¢cao da tarefa em objetos e acdes e

assinalam grupos de objetos a janelas de interface.

A partir do resultado da histéria do usudrio, € realizada, junto com as participantes, membros
da comunidade, o desenho de um protétipo em papel. Prototipar € materializar ideias através
do desenvolvimento de conceitos. Permitindo desenvolver, comunicar e testar ideias e
conceitos (DESIGN FOR EUROPE, 2020; IDEO, 2019a).

A proposta € desenvolver protétipos de papel de baixo custo, que as pessoas da comunidade
se sintam confortdveis em fazer. Para o exercicio, foram desenvolvidos gabaritos de tela de
celular em MDF para serem utilizados em prototipagem (Apéndice D). Os gabaritos podem
ser utilizados com papel milimetrado ou quadriculado encontrados em qualquer papelaria.
Além do MDF, os gabaritos podem ser produzidos com outros materiais como papeldo ou
acrilico (figura 30).

Figura 30: Gabaritos para prototipacéo

onte: Elaborado pela autora
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Durante o desenvolvimento do protétipo, observa-se como as usudrias desenham o servigo:

em mais de uma tela, a quantidade de campos, o formato de campo. Exemplo: campo com

dados de data, como foram descritos? Elas se sentem confortdveis com aquele desenho?
A dindmica do protétipo segue os seguintes passos:
1. Dividiu-se a equipe em grupos de 2 pessoas;
2. Cada grupo desenhou sua versdo do servigo proposto na atividade "Historia do
Usuario";
3. As equipes ndo devem gastar mais do que 30 minutos;

4. Ao final, cada grupo tem 5 minutos para apresentar o seu aplicativo e suas ideias ao

grupo todo.

5. Desenho de uma proposta tinica com as participantes a partir das ideias dos dois

protétipos apresentados.

3.5. Avaliacao

O ultimo objetivo especifico refere-se a “aplicar a proposi¢do do modelo, para fins de analisar

os resultados.” O modelo foi testado de duas formas: a percep¢do do letramento digital e a

avaliac@o do resultado da oficina de codesign.

Para avaliar se houve modificagdo na percep¢ao do letramento digital nas usudrias, foi

aplicado uma segunda rodada do questiondrio DiSTO.

A partir das ideias geradas nos protétipos em papel, foi realizado um protétipo digital de
baixa complexidade, navegavel e acessivel via celular, sendo solicitado as participantes que
navegassem no prototipo e deixassem impressdes sobre a experiéncia da oficina e do

prototipo.
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4. Resultados

Para alcancar o objetivo geral proposto pela pesquisa, este foi decomposto em cinco objetivos

especificos que foram agrupados em trés etapas na metodologia.

4.1. Etapa de Aprofundamento

A etapa de “Aprofundamento” tem por objetivo conhecer a configuracdo do estado atual do
papel do usudrio no desenvolvimento de servigos publicos digitais. Essa fase € baseada nas

fases de escopo e andlise de Sless (2018, p. 139) e compde dois objetivos especificos:

1. Ampliar o entendimento da base tedrica do papel dos usudrios no desenvolvimento

de servicos publicos digitais;

2. Compreender o processo de desenvolvimento de servigos publicos digitais, para fins
de entender como acontece a inser¢ao do usudrio durante o desenvolvimento da

interface e se o letramento e a percepcao sdo consideradas.

Para alcancar o primeiro objetivo especifico, foi realizada uma pesquisa bibliografica acerca

desenvolvimento de interfaces no setor publico.

4.1.1. Revisdo Bibliografica

Para ampliar o entendimento da base tedrica do papel dos usudrios no desenvolvimento de
servicos publicos digitais, foi proposta uma revisdo bibliogréfica, sendo utilizada a abordagem
proposta por Levy e J.Ellis (2006) que consiste em trés etapas: entrada, processamento e
saida. A etapa de entrada consiste na explicitacdo do problema, os objetivos, defini¢do das
bases de conhecimento relevantes, a escolha de palavras-chave relevantes ao estudo, a coleta e
selecdo dos artigos. A fase de processamento refere-se a apropriacdo do conhecimento contido
nos artigos, sua andlise, sintese e avaliacdo e a etapa de Saida é quando € demonstrada a

contribuicdo da pesquisa no corpo de conhecimento.

4.1.1.1. Entrada

O objetivo dessa pesquisa € o de buscar artigos que descrevam casos de uso onde explicitam-
se o papel do usudrio no desenvolvimento de servigos publicos digitais. Para a busca, as
palavras-chaves definidas foram: “participatory design”, “e-government”, “literacy”, “digital
services”. Além do referencial tedrico, a defini¢do das palavras-chave também levou em
consideracdo a revisdo bibliogréfica realizada na disciplina de Metodologia de pesquisa

realizada no segundo semestre de 2015. Para as bases de conhecimento, foram definidas a
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Scopus e a Science Direct, sendo considerados apenas artigos entre os anos de 2011 e 2021.

Dessas bases, seriam apenas avaliados os artigos cientificos, em idioma portugués, inglés ou

espanhol, disponiveis via plataforma. A coleta seguiu a sequéncia:
1. Uso da string no intervalo entre os anos de 2011 a 2021;
2. Aplicacao dos filtros;

3. Leitura do titulo e do abstract, e conclusdo, excluindo artigos que nio apresentam

relacdo com o objetivo especifico.

A primeira busca nas bases trouxe apenas um resultado da Science Direct € nenhum na base
Scopus. Assim, decidiu-se por fazer buscas com combinagdes de trés das quatro palavras-

chaves. Os resultados dessa etapa estdo nas tabelas 2 e 3:

Tabela 2: Busca por strings na base da Science Direct

String / Etapas 1 2 3
“participatory design” AND “e-government” AND “literacy” AND “digital services” 2 1 0
“participatory design” AND “e-government” AND “literacy” 8 5 3
“participatory design” AND “e-government” AND “digital services” 3 2 0
“participatory design” AND “literacy” AND *“digital services” 11 6 0
“e-government” AND “literacy” AND *“digital services” 52 41 3
Total 76 55 6

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da plataforma

Tabela 3: Busca por strings na base da Science Scopus

String 1 2 3
“participatory design” AND “e-government” AND “literacy” AND “digital services” 0 - -
“participatory design” AND “e-government” AND “literacy” 1 0 -
“participatory design” AND “e-government” AND “digital services” 1 0 -
“participatory design” AND “literacy” AND “digital services” 1 0 -
“e-government” AND “literacy” AND “digital services” 6 0 -
Total 9 - -

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da plataforma

Ap6s a conclusdo da terceira etapa, apenas seis artigos foram selecionados dentro dos

objetivos da revisdo bibliografica no quadro 7:



Quadro 7: Artigos selecionados

&9

Referéncia Titulo Data

Tambascia et al. Usability Evaluation of Electronic Government Services for Interactive TV 2012

Ylipulli et al. Municipal WiFi and interactive displays: Appropriation of new technologies in public | 2014
urban spaces

Berger,Hertzun, Does local government staff perceive digital communication with citizens as 2016

Schreiber (2016) | improved service?

Madriaga et al. User experience of government documents: A framework for informing design 2019
decisions

Lee e Porumbescu | Engendering inclusive e-government use through citizen IT training programs 2019

T. Lee, B-K. Lee, |The effects of information literacy on trust in government websites: Evidence from | 2020

Geiller (2020) an online experiment

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da plataforma

4.1.1.2. Processamento

Na fase de processamento, foram definidos critérios (ANDRADE et al., 2019) para pontuar a

relevancia do artigo em relacdo a pesquisa:

* (CRI) O usuario do servigo esté caracterizado no artigo, assim como delimitado seu

papel no processo de projeto de servigos publicos;

* (CR2) O letramento do usudrio € relacionado a algum aspecto da interacdo com o

Servigo;

* (CR3) Ha abordagem de design participativo no contexto do artigo;

* (CR4) Sao relacionados aspectos do design de interfaces ou seus elementos;

* (CR5) Se o artigo € um relato de caso da participac@o de usudrios no desenvolvimento

de um servico publico digital.

Os critérios de relevancia foram aplicados aos artigos selecionados na etapa anterior, sendo

aplicada uma pontuagdo simbdlica, na qual “10” corresponde ao fato de o trabalho ter

aderéncia total ao critério de relevancia; “5” a uma aderéncia incompleta, superficial ou

indireta do critério; e “0” no caso de o critério ndo ter sido abordado (ANDRADE et al.,

2019). Os resultados foram compilados na tabela 4.



Tabela 4: Aplicacdo dos critérios de relevancia nos artigos selecionados
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Referéncia Titulo CR1 CR2 CR3 CR4 CR5 Total
Tambascia et al. Usability Evaluation of Electronic Government 10 5 0 10 10 35
Services for Interactive TV
Madriaga et al. User experience of government documents: A 10 10 0 5 5 30
framework for informing design decisions
Ylipulli et al. Municipal WiFi and interactive displays: 10 10 10 0 0 30
Appropriation of new technologies in public urban
spaces
Berger, Hertzum,  Does local government staff perceive digital 10 10 0 5 0 25
Schreiber (2016)  communication with citizens as improved service?
T. Lee, B-K. Lee,  The effects of information literacy on trust in 5 10 0 5 0 20
Geiller (2020) government websites: Evidence from an online
experiment
Lee e Porumbescu Engendering inclusive e-government use through 5 10 0 0 0 15

citizen IT training programs

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da plataforma

4.1.1.3. Saida

Nenhum dos seis artigos atendeu totalmente os critérios de relevancia. Em todos os artigos, o

usudrio estd caracterizado, mesmo que apenas de forma geral (CR1). Apesar de todos os

artigos falarem sobre letramento, apenas 4 relacionam o letramento do usuério a algum

aspecto da interacao com o servigo (CR2). Nenhum dos artigos usa o design participativo em

sua metodologia (CR3) e apenas o artigo de Tambascia et al (2012) aborda aspectos da

interface e é um relato de caso da participacdo de usudrios no desenvolvimento (CR4) de um

servico publico digital (CRS5). Um resumo das propostas e métodos dos artigos € apresentado

no quadro 8.

Quadro 8: Resumo das propostas/métodos apresentadas nos artigos

continua

Referéncia Proposta/Método OrgaolLocal
Tambascia (2012) | Avaliagdo de usabilidade (5 usuérios) para o desenvolvimento de Brasil

servicos publicos digitais para TV Interativa.
T. Lee, B-K. Lee, Mensuracéo de fatores da adocao de governo digital. Pesquisa online Coreia do Sul
Geiller (2020) com 500 participantes.
Madriaga et al. Modelo de classificacdo e monitoramento de experiéncia de uso de Agéncia de
(2019) documentos publicos. Pesquisa com duracéo de 20 meses com Educacéo —

aplicagdo de dois questionarios digitais enviados a diretores de escolas | Chile

em dois anos consecutivos.
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final

Referéncia

Proposta/Método

érgaollocal

Lee e Porumbescu
(2019)

Verificar a eficacia dos treinamentos de Tl oferecidos pelo governo.
Pesquisa empirica usando dados de pesquisa governamental

Coreia do Sul

Berger, Hertzum, Pesquisa com servidores prestadores do servi¢o de correio digital. 448 | Dinamarca

Schreiber (2016) respostas 25 dias.

Ylipulli et al. (2014) | Modelo de apropriagéo tecnolégica. Cidade de
Pesquisa quantitativa seguida de estudo etnogréafico, com uso de sonda | Oulu -
cultural, sobre o uso de infraestrutura publica digital comparando o uso | Finlandia

do Wi-Fi publico com totens interativos.

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da plataforma

Ao buscar as dreas de avaliacdo das revistas no sistema Qualis Capes (quadro 9), listando as

revistas que tinham conceitos A e B, nenhuma delas tinha como drea “arquitetura, urbanismo

e design” em sua classificacdo, sendo metade dos artigos publicados na revista Government

Information Quaterly nas dreas de Administracao publica e de empresas, ci€ncias contdbeis e

turismo.

Quadro 9: Revistas e area de avaliacdo onde os artigos foram publicados.

Referéncia

Titulo

Revista

Area de avaliacado*

Tambascia et al.
(2012)

Usability Evaluation of Electronic
Government Services for Interactive
TV

Procedia Computer
Science

Enfermagem

T. Lee, B-K. Lee,
Geiller (2020)

The effects of information literacy
on trust in government websites:
Evidence from an online experiment

International Journal
of Information
Management

Administracao publica e de
empresas, ciéncias contabeis
e turismo, engenharias 11l

Berger,Hertzun,

Does local government staff

Government

Administracao publica e de

Schreiber (2016) | perceive digital communication with | Information Quarterly | empresas, ciéncias contabeis
citizens as improved service? e turismo
Ylipulli et al. Municipal Wi-Fi and interactive Technological Administracdo publica e de
(2014) displays: Appropriation of new Forecasting & Social | empresas, ciéncias contabeis
technologies in public urban spaces | Change e turismo, biotecnologia,
ciéncia da computacéo,
engenharias 1,11, Il
planejamento urbano
Leee Engendering inclusive e- Government Administracdo publica e de
Porumbescu government use through citizen IT | Information Quarterly | empresas, ciéncias contabeis
(2019) training programs e turismo

Madriaga et al.
(2019)

User experience of government
documents: A framework for
informing design decisions

Government
Information Quarterly

Administracdo publica e de
empresas, ciéncias contabeis
e turismo

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da plataforma. Referéncia: Qualis Periédicos 2013-2016
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4.1.14. A insercao do usudrio no processo de projeto de servicos publicos digitais

Todos os artigos apresentam pesquisas que, em algum ponto, o usudrio tem um papel. No
entanto, em nenhum dos artigos, o usudrio aparece como a origem da demanda ou participa,
de fato, do desenvolvimento do servigo. Apenas em Tambascia et al. (2012), o usudrio €
caracterizado com testador durante o desenvolvimento da solu¢cdo. Nos demais casos, o
usudrio € convidado a analisar um servigo existente, utilizando um servigo para validar um

modelo tedrico a partir do uso de um servico ou consultado sobre aspectos do servico.

Nos artigos de T. Lee, B-K. Lee, Geiller (2020) e Lee e Porumbescu (2019), s@o usados
questiondrios on-line para verificar pontos em Modelos de Aceitacdao de Tecnologia. O artigo
de T. Lee, B-K. Lee, Geiller (2020) usa um banco de usudrios para testar se o letramento tem
impacto na confiangca em websites governamentais. Lee e Porumbescu (2019) usam dados de
uma pesquisa de uma agéncia governamental para verificar a eficicia de treinamento de
Tecnologia da Informacao fornecidos pelo governo no dmbito da inclusdo digital. Ambos os
artigos analisam servigos prestados pela Coreia do Sul. Apesar de caracterizarem os usudrios,
nao houve participacdo desses em relacdao ao desenvolvimento do servi¢o. O quadro 10

apresenta um resumo da avaliacdo desse critério.

Quadro 10: Caracterizagdo do usuario e momento de protagonismo

Referéncia Servigco Usuario Papel Momento
Tambascia et al. T-Gov Especialistas em usabilidade e Testador Servigco em
experiéncia do usuario desenvolvimento

+
5 participantes ja familiarizados com
uso de TIC (sem maiores detalhes).

Berger,Hertzun, Digital Post Funcionérios publicos que utilizam o | Entrevistado | Servigo ja
Schreiber (2016) servigo para se comunicar com disponivel
cidad&os.
Ylipulli et al. Wi-Fi e displays | Grupos de usuérios jovens e idosos | Entrevistado | Servigos ja
publicos disponiveis
Madriaga et al. Relatérios Usudarios — pessoas ligadas a area | Entrevistado | Coleta de insumos
educacionais de educagéo para melhoria da

proxima edicao

Fonte: Elaborado pela autora a partir da leitura dos artigos

Nos artigos de Madriaga et al. (2019) e Tambascia et al. (2012), ndo fica claro se os usudrios
que testaram o servigo sio representativos dos usudrios aos quais o servico se destina. Na
pesquisa de Tambascia et al. (2012), as pessoas as quais se destina o T-Gov sdo pessoas com
baixo letramento das classes C e DE. J4 Madriaga et al. (2019), propde um modelo de

monitoramento de experi€ncia de usudrio para documentos governamentais.
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O modelo proposto tem por objetivo auxiliar as decisdes de design de documentos a partir da

experiéncia do usudrio. Os usudrios sao pessoas da drea de educacdo e a pesquisa os divide
em dois grupos: o usudrio de codesign, que contextualiza as necessidades e requisitos, € 0
usudrio final. O usudrio de codesign é chamado de “agente do usudrio”, cuja participacao
ocorre nos estagios iniciais do desenvolvimento como testador ou agente de validacdo. O
usudrio final € definido como aquele que usa o artefato de informacdes para uma tarefa
especifica e pode fornecer informagdes sobre uma tarefa contextualizada ou situagdo de uso.
Nao fica claro se o agente “usudrio codesigner” é um usudrio-cidaddo que utiliza os

documentos em seu dia a dia ou um servidor da agéncia que produz os documentos.

Ja a pesquisa de Ylipulli ez al. (2014) enuncia a diversidade dos cidadaos, utilizando dois
recortes desta uma amostra de jovens e idosos, delineando as diferencas e semelhancas de
usos entre os dois grupos. O artigo ressalta os vieses no desenvolvimento de novas
tecnologias. Como essas, muitas vezes, focam num publico especifico cujo letramento digital
€ mais alto. SO que, ao tratar de solu¢cdes amplas para toda a comunidade, € necessario avaliar

as solugdes com esse publico heterogéneo.

No artigo de Berger, Hertzum, Schreiber (2016), os usudrios caracterizados sao os
funcionarios publicos que prestam o servigo para a populacdo. Os pesquisadores discorrem
sobre os impactos da digitalizacdo forcada do canal de comunicagdo do governo com a
populacdo. Antes da obrigatoriedade, apenas 27% dos dinamarqueses usavam o Digital Post,
canal oficial do governo de comunicag@o ponto a ponto com o cidaddo. A maioria das
comunicacdes apresentou, segundo os pesquisados, um ganho de tempo. Ainda assim, nos
casos problematicos, a digitalizagao dos servigos levou a um consumo de tempo e esforco
muito maior que o servigo tradicional. Até 21% dos entrevistados descreveram situacdes as

quais se abstiveram de usar o Digital Post para evitar fornecer um servigo ruim.

4.1.1.5. O letramento digital do usuario na interacao com servicos publicos digitais

No artigo de Tambascia et al. (2012), € sinalizado que o uso da TV digital ¢ uma forma
simples para inclusdo de pessoas com problemas de acesso e baixo letramento digital mas nao

relaciona o letramento a problemas na interface.

Madriaga et al. (2019, p. 180) cita, entre outras razdes, a baixa inclusdo digital, a insufici€éncia
de letramento digital e a falta de habilidade de busca de informag¢do do usudrio como razdes
para o baixo e inefetivo uso de documentos governamentais. Os autores (p. 181) caracterizam
como barreiras enfrentadas pelo usudrio as caracteristicas da populagdo e/ou contexto em que
vivem. Isso inclui alfabetizacdo tecnoldgica, acessibilidade, a atuacdo de movimentos sociais

e demandas, necessidades e percepc¢des, ado¢do e habilidades de tecnologia, entre outros.
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Ylipulli et al. (2014) ao tratar do letramento, no artigo, demonstra que as pessoas mais velhas

entrevistadas parecem ser mais tolerantes ao erro quando interagem com os displays publicos
do que os mais novos. No entanto, ndo vem valor agregado ao uso do display. E importante
lembrar que parte dos entrevistados mais velhos participava de cursos de TI para terceira
idade. No caso do uso do Wi-Fi publico, os mais jovens ndo veem problema em adota-lo,
enquanto as pessoas de mais idade apresentaram reservas ao uso de celulares em publico, mas
apreciam a ideia de usar a rede de casa a partir de seus computadores, muitos sabendo onde
ficavam os pontos de acesso proximos a sua casa. Os dois grupos apresentaram inquietacoes

em relacdo aos avancos da TIC e se serdo capazes de acompanhar.

No artigo de Berger, Hertzum, Schreiber (2016), os funciondrios publicos relatam diversos
incidentes ao tentarem se comunicar com cidaddos por meio do servico Digital Post. Em
especial, pessoas em vulnerabilidade social ou idosas. Funciondrios piblicos mais jovens
tendiam a falar melhor do servico do que os mais velhos, que costumavam ter mais ressalvas
ao uso do servigo como unico meio de comunicag¢do com o cidaddo. Entre as ressalvas, a
percepcao de reducdo do servico estd frequentemente relacionada a vulnerabilidade social. Os
entrevistados alegam que, em vdrias situacdes, o Digital Post trabalha contra o tratamento
igual dos cidaddos, aumentando a desigualdade. Consistentes com a evolucdo do discurso
sobre o fosso digital (HELBIG, GIL-GARCIA, FERRO, 2009), as desigualdades introduzidas
pelo Digital Post sdo, pelo menos, tanto a incapacidade dos cidaddos vulnerdveis de usar o

Digital Post quanto sdo sobre a falta de acesso as tecnologias necessdrias.

Sobre como o letramento afeta a percep¢ao de sites governamentais, T. Lee, B-K. Lee e
Geiller (2020) apontam que, quanto maior o letramento dos usudrios maior a confianca no site
de governo e, quanto maior a sobrecarga de informacdo, menor a percepc¢ao de utilidade do
site. Apesar da sobrecarga de informagdo afetar mais pessoas com baixo letramento digital, o
fendmeno acontece mesmo com pessoas cujo letramento € alto. A percepcao de utilidade

aumenta a percep¢ao de credibilidade.

Por fim, a pesquisa de Lee e Porumbescu (2019) aponta uma relacio positiva entre a
participacdo em programas de treinamento em TI e o uso de servicos publicos digitais. A
participacdo em programas governamentais de treinamento em TI € mais fortemente associada
a um maior uso do governo eletronico por 1dosos ou pessoas com deficiéncia do que para

pessoas que ndo pertencem a esses grupos.

4.1.1.6. O design participativo em desenvolvimento de servicos publicos digitais

A pesquisa de Ylipulli et al. (2014) foi a tnica a adotar métodos de design participativo ao
analisar um modelo de apropriacdo tecnoldgica de infraestrutura publica. Para os

pesquisadores, os vieses no processo de design e as dificuldades na apropriacdo tecnologica
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poderiam diminuir se diferentes tipos de pessoas usando o espago publico urbano estivessem

envolvidas no desenvolvimento da solugdo, com uso, por exemplo, do design participativo.
Os pesquisadores apontam que diversidade da realidade urbana vai muito além da imaginac¢ao

de um designer.

Para andlise dos dois grupos de usudrios participantes da pesquisa, foram utilizadas duas
estratégias diferentes, de acordo com as caracteristicas de cada grupo. Enquanto para os
jovens foi utilizado uma sonda cultural, na forma de um didrio, para os idosos foram
realizadas entrevistas usando o método de histéria de vida. Para os pesquisadores, hd uma
tendéncia de desenvolver o design para tecnologia com vistas aos usudrios pioneiros (“‘early
adopters”), constituido sobretudo por pessoas mais jovens. Esse viés costuma ocorrer em

sistemas desenvolvidos ao publico amplo, “para todos”, principalmente.

Para Ylipulli ez al. (2014), as tecnologias urbanas geralmente sdo projetadas para se encaixar
em um certo tipo de praticas sociais, com um certo tipo de usuério imaginado. No entanto, o
design da tecnologia publica deve considerar os valores, desejos e sonhos dos participantes do
estudo. No caso dos idosos, a maior preocupagdo apresentada pelo grupo era sua capacidade
de viver em sua propria casa 0 maior tempo possivel, manter a mobilidade e cuidar de seu

bem-estar fisico e mental.

4.1.1.7. O design de interfaces no processo de projeto de servicos publicos digitais

Apenas o artigo de Tambascia et al. (2012) discorre sobre elementos da interface ao testar a
interacao dos usudrios com os servigos de TV digital. Ao testar essas interfaces, os
pesquisadores notaram problemas com o uso de cores e simbolos de acordo com
recomendacoes de design ja existentes para TV Interativa, como o de ndo usar para outras

funcdes cores e icones jd existentes no controle remoto.

Os demais artigos, quando tratam a interface, a tratam de forma superficial. Madriaga et al.
(2019) apenas conceitua a interface como uma das saidas das decisdes em design, onde estao
dispostos os elementos que possibilitam a navegacao por um artefato de informacao digital ou
ndo digital (por exemplo, layout da pagina, menus, botdes, titulos), ndo avaliando o impacto
desses elementos no seu modelo. O artigo de T. Lee, B-K. Lee, Geiller (2020) fala do impacto
da carga de informag¢do na confianga nos sites de governo, mas nao discorre sobre a interface.
Por fim, Berger, Hertzum, Schreiber (2016) citam, dentre os problemas encontrados com o
Digital Post, a semelhanca da interface deste com outro sistema. Como os dois sistemas nao
sdo interoperdveis, cada um necessita de um usudrio e senha diferentes e, muitas vezes, 0s

cidadaos confundem os dois sistemas.
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4.1.1.8. Participacao de usuarios no desenvolvimento de um servico publico digital

O tnico artigo a apresentar um caso de envolvimento de usudrios no desenvolvimento do
servico € Tambascia et al. (2012), onde o grupo de usudrios testa o servico ainda em

desenvolvimento durante uma avaliacdo de usabilidade.

No artigo de Madriaga et al. (2019), o teste do modelo ocorre entre o langcamento dos
relatdrios. Os autores apontam a falta de recursos e recursos internos (isto €, tempo e

or¢amento) para avaliar periodicamente o uso do contetido que eles fornecem.

4.1.1.9. Modelos de aceitacao de governo digital

Alguns dos artigos ndo selecionados nesta revisdo, mas que chegaram até a etapa 3 de leitura
do titulo e resumo, tratavam de modelos de apropriacdo tecnolégica em pesquisas empiricas,
apresentando modelos tedricos de adocdao do governo digital. Os modelos de aceitacdo de
governo digital tentam mapear e explicar fatores que levam os cidaddos a interagir com o
governo por meios digitais. Apesar de nao terem sido selecionados para revisao bibliografica,
considera-se de interesse para esta pesquisa apontar a existéncia desses modelos, que podem

servir para trabalhos futuros, sendo ideais para métodos quantitativos (quadro 11).

Quadro 11: Artigos selecionados

Referéncia Titulo Data

LeeT., Lee B,, The effects of information literacy on trust in government websites: Evidence from | 2020

Geiller an online experiment

Faulkner, Can behavioural interventions increase citizens' use of e-government? Evidence |2019

Jorgensen, from a quasi-experimental trial

Koufaiotis

Fakhoury, Aubert | The impact of initial learning experience on digital services usagediffusion: A field | 2016
study of e-services in LebanonRania

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados das plataformas

Alguns dos modelos para estudar a ado¢ao do governo digital pelos cidadaos baseiam-se nos
modelos do comércio eletronico, como o Modelo de Aceitacao de Tecnologia (Technology
Acceptance Model — TAM), proposto primeiramente por Davis (1989) e aperfeicoado mais
tarde por Moore e Benbasat (1991) e a Teoria unificada de aceitag@o e uso de tecnologia
(Unified theory of acceptance and use of technology — UTAUT), proposta por Venkatesh et al.
(2003) (GUPTA; SINGH; BHASKAR, 2016). Os modelos abordados nos artigos, seus

construtos com suas defini¢des podem ser vistos no quadro 12:
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Quadro 12: Modelos de aceita¢é@o de tecnologia

Modelo Constructos Definicao
Percepcio de utilidade o] grau em que uma pessoa percebe que o uso de um sistema
TAM especifico melhoraria seu desempenho.

Davis (1989)

Percepcéo de facilidade
de uso

O grau em que uma pessoa percebe que o0 uso de um sistema
especifico exigiria pouco esforgo.

TAM2
Moore and
Benbasat (1991)

Liberdade de uso

Grau em que uma pessoa percebe que o uso da inovagao.

O grau em que o uso da inovacao é percebido como um reforgo

Imagem a imagem de um individuo ou status social de um grupo
importante socialmente.
A O grau em que uma pessoa percebe que 0 uso de um sistema é
Relevancia

relevante ao seu trabalho.

Qualidade da saida

O grau em que uma pessoa percebe a qualidade da saida.

Resultado tangivel

Tangibilidade do resultado do sistema.

Qualidade da informagéo

A qualidade da saida que os usuérios podem produzir pelo
sistema.

Qualidade do sistema

A usabilidade do sistema.

IS ~ S . -

Delone e Intencao de uso Reflexo da utiliza¢@o do sistema pelo usuario.

MclLean Satisfagéo Satisfagdo do usuario com o sistema.

(2002)
Impacto individual Nivel da compreens&o do sistema pelo usuario e a influéncia na

performance do usuario.

Impacto organizacional Os lucros ganhos pela empresa pelo uso do sistema
Expectativa de Grau em que um individuo acredita que o uso de um sistema
performance especifico melhoraria seu desempenho no trabalho

UTAUT Expectativa de esforgo Grau de simplicidade associado ao uso do sistema

Venkatesh et al.
(2003)

Influencia social

O grau em que um individuo percebe que os outros acreditam
que deve-se usar o sistema

Condicdes de facilidade

Grau em que um individuo acredita que existe uma infraestrutura
organizacional e técnica para apoiar o uso do sistema.

UTAUT2
Venkatesh et al.
(2012)

Expectativa de
performance

Grau em que um individuo acredita que o uso de um sistema
especifico melhoraria seu desempenho no trabalho

Expectativa de esforco

Grau de simplicidade associado ao uso do sistema

Influéncia social

O grau em que um individuo percebe que 0s outros acreditam
que deve-se usar o sistema

Condicdes de facilidade

Grau em que um individuo acredita que existe uma infraestrutura
organizacional e técnica para apoiar o uso do sistema.

Motivagao hedodnica

O prazer e a realizagéo derivada do uso da tecnologia

Valor de prego

A troca cognitiva entre os beneficios percebidos do servico e o
custo monetario de utiliza-lo

Habito

A tendéncia da pessoa ter o mesmo comportamento
automaticamente por conta do aprendizado.

Fonte: Gupta et al (2016) Venkatesh et al (2012), traducdo da autora.
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O artigo de Lee T, Lee B. E Geiller (2020) estuda os efeitos o letramento digital na confianga

nos sites de governo. Para tanto, utilizou um questiondrio na web aplicado em uma amostra
aleatoria estratificada de 500 individuos de uma empresa. O estudo baseia-se, sobretudo, no
modelo TAM e para os resultados utiliza testes de hipotese estatisticos. Os resultados
demonstraram que quanto mais alto um individuo percebe seu letramento informacional, mais
ele confia nos sites governamentais e i1sso € mediado pela sobrecarga de informacgao percebida

(negativamente) e utilidade percebida (positivamente).

O artigo de Faulkner e? al. (2019) descreve o desenvolvimento de uma intervengdo para
aumentar o uso de um servigco de governo eletronico pelos cidaddos. A intervencio ocorreu
em um posto de atendimento na Australia, durou quatro meses e contou com mais de 5000
participantes que participaram de testes de usabilidade da alternativa digital do servigco. Com
o uso de diversos métodos estatisticos, demonstrou-se a satisfacdo com o uso da versao
eletronica do servico e dos beneficios de economia de tempo, facilidade de uso e suporte ao

cliente fornecidos.

No artigo de Fakhoury e Aubert (2016), € usado o modelo UTAUTYV2 para avaliar o efeito do
conhecimento orientado a processo e conteido nas intencdes comportamentais do uso de
servicos de governo digital. A pesquisa, quantitativa, com 262 cidadaos libaneses para
investigar como as pessoas interagem nos niveis altos e moderados de complexidade durante
sua experiéncia inicial de aprendizado com um produto baseado em tecnologia. Para
avaliagdo, foi realizada uma andlise estatistica de variancia multivariada de medidas repetidas
(MANOVA). Os resultados apontaram a necessidade de fornecer mecanismos que tornem a

transicao para os servicos digitais mais facil e intuitiva.

4.1.2. Levantamento documental

Seguindo o preconizado pelo objetivo especifico — “compreender o processo de
desenvolvimento de servigos publicos digitais, para fins de entender como acontece a insercao
do usudrio durante o desenvolvimento da interface e se o letramento e a percepcio sao
consideradas” —, o levantamento documental buscou em sites do poder executivo,
documentos que forneceram evidéncias de como ocorre o processo de desenvolvimento de

interfaces.

Como visto no referencial tedrico, € de responsabilidade do poder executivo a atividade
administrativa do estado, a realizac@o de politicas publicas atendendo as necessidades da
populacdo, como infraestrutura, saide, educacdo, cultura. Dessa forma, a prestacdo de
servigos publicos € uma atividade desempenhada em quase sua totalidade, pelo poder

executivo nas esferas federal, estadual e municipal.
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Para a analise documental, foi definido uma amostra para o levantamento. Para o

levantamento nos governos de paises da América do Sul foi usada a base da Rede de Governo
Eletronico de América Latina e Caribe (RedGealc!¥). No governo federal, o 6rgio
responsavel pelas diretrizes de servigcos publicos eletronicos € a Secretaria de Governo
Digital, responsdvel também pelo Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da
Informacao do Poder Executivo Federal (SISP), sendo escolhido o site do governo digital para

o levantamento.

Na esfera estadual, a busca de informagdes pelos sites teve por base o catdlogo da Associacio
Brasileira de Entidades Estaduais de Tecnologia da Informagao e Comunicacao (ABEP'*). Na

esfera municipal, foram avaliadas apenas as capitais dos estados, a partir do site do municipio.
O levantamento nos 6rgdos governamentais brasileiros seguiu os seguintes passos:

1. Busca de informagdes nos sites:
a) Navegacao geral no site em busca da metodologia empregada para o
desenvolvimento de software e sites;
b) No caso de motor de busca disponivel busca pelas expressoes: “metodologia’e
“interface”;
¢) No caso de se encontrar documentos e informacdes, inclusdo na tabela com link
e baixa dos documentos;
d) Leitura dos documentos em busca de alinhamentos com as politicas publicas;
e) Busca no documento das expressoes: “metodologia”, “interface”, “inclusio”,
“teste” e “usuario”;
2. Solicitagao de informagdes via sistema eletronico informagdes ao cidadao (eSIC).

3. Registro do que foi encontrado.

De janeiro a maio de 2020, o levantamento foi refeito, com ajustes em seu método, seguindo o
preconizado no capitulo de metodologia e as solicitagdes via e-SIC foram realizadas entre

junho e agosto de 2020.

A busca via eSIC (figura 31) foi uma alternativa visando um levantamento mais qualificado.
Em junho de 2020, as escolas continuavam fechadas devido a pandemia. Assim, decidiu-se
complementar o levantamento das informacdes documentais com solicitagdes baseadas na Lei
de Acesso a Informacdo. A Lein® 12.527, Lei de Acesso a Informacao (LAI) foi promulgada
em novembro de 2011 e abrange os trés poderes e todas as esferas de governo tornando como
regra a publicidade e a transparéncia das informagdes, sendo o sigilo a excecdo e

regulamentado de acordo com o artigo 23.

13 Site:https://www.redgealc.org/ acesso: 5 de outubro 2020.

14 Site: https://www.abep-tic.org.br/ - Busca realizada no periodo de 02 de fevereiro a 10 de maio de 2020
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Figura 31: Resposta do eSIC da Prefeitura de Belo Horizonte

Ir para o rodapé [3]

Lei de Acesso & Informagdo

Lei d Mensagem

Sua solicitagdo para o Servigo "Lei de Acesso a Informagéo” foi criada com sucesso.

Para acompanhar o andamento da sua solicitagdo clique no menu "ACOMPANHE SUA
SOLICITAGAQ" no Portal de Servigos, ou em "Minhas SolicitagBes" na Area de Relacionamento
do Portal de Servigos apds realizar o login.

Se esta solicitagio foi aberta anonimamente ela s6 podera ser acompanhada através do protocolo
mais o codigo de acesso informados abaixo.

0 qui
Vocé ¢ Protocolo n°:
Admini
nakel| Caodigo de Acesso: five
privach
solicits Avalie a sua experiéncia ao utilizar o Portal de Servigos, assim como a qualidade das informacges
. disponibilizadas. A sua participagio é essencial para que a Prefeitura de Belo Horizonte possa te
. Ut atender, cada vez melhor.
= Pr
* Re
Na hor
. Ar
Ag
- Fa

mais répido. Caso voc decida enviar mais de uma pergunta de uma vez 6, elas serdo respondidas em
conjunto - mesmo que uma das informagdes |4 esteja disponivel.

Fonte: eSIC da Prefeitura de Belo Horizonte (2020)

As informag¢des podem estar disponiveis a consulta a populagdo em bibliotecas, sites, entre
outros (transparéncia ativa), ou solicitada via Sistema do Servi¢go de Informagdes ao Cidadao
(SIC), chamada de transparéncia passiva (BRASIL, [s.d.]). E importante ressaltar que todos os
documentos levantados nesta pesquisa sdo publicos de acordo com a LAI. A solicitacdao
continha quatro perguntas:

1. Qual o 6rgdo ou empresa publica responsdvel pelo desenvolvimento dos servicos

publicos digitais?

2. O 6rgao/empresa utiliza alguma metodologia para o desenvolvimento de servigcos
publicos digitais? (Se possivel, anexe o documento)

3. A metodologia prevé o envolvimento ou a participacdo de usudrios-cidadaos?

4. Se possivel, peco que anexem a resposta exemplos de cases de sucesso servigos

publicos digitais (podem ser apresentacdes, documentos, papers, noticias).

De acordo com a LAI, os 6rgdos tém até 20 dias para responder, prorrogaveis por mais 10
dias e cabendo recurso. As solicitacdes foram realizadas via eSIC, entre os meses de junho a
~ .\

agosto. Ao fazer os questionamentos, foi utilizada a nomenclatura “usudrio-cidadao” para

deixar claro a diferenca do cidaddo do cliente, que é o 6rgao que demanda a criagdao do
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servico, chamado também de usudrio em alguns documentos encontrados nos sites, como o da

Prefeitura de Porto Alegre. O levantamento foi feito de janeiro a maio de 2020 nos sites e de

junho e agosto de 2020 foram realizadas as solicitagdes via eSIC.

4.1.2.1. Capitais

As buscas nos sites dos municipios, entre janeiro e maio de 2020, encontraram poucos
documentos sobre a participacdo nos processos de desenvolvimento de interfaces, quando
encontrados geralmente eram documentos defasados como o caso do PDTIC (Plano diretor de
Tecnologia da Informacao e Comunicagdo) da prefeitura de Fortaleza de 2007, que foram
desconsiderados por estarem fora da data de vigéncia. As respostas via eSIC vieram em
formatos diversos — lista com links para noticias, folhetos e apresentacdes. Apenas em dois
casos a metodologia foi descrita em um documento. O registro dos documentos pode ser visto

no Apéndice F.

Em sete capitais, ndo foi possivel estabelecer se havia uma metodologia. Nas prefeituras de
Boa Vista, Macapd, Manaus e Natal ndo foram encontrados documentos e os eSIC ndo
estavam respondendo ou ndo foram encontrados. Em Goiénia e Jodao Pessoa, foi informado
que o desenvolvimento de servigos publicos era descentralizado e cada secretaria era
responsavel pelo desenvolvimento de seus servicos. A Prefeitura de Salvador respondeu que
nao disponibiliza informag¢des sobre suas metodologias em TI e alegou problemas decorrentes
da pandemia para ndo responder a solicitagdo via eSIC. Na Prefeitura de Floriandpolis, foram
realizados trés pedidos de informagdo consecutivos, sendo os dois concluidos apds o 6rgao
dizer que ndo era o responsdvel e um indicar um e-mail pessoal para informacdes sobre o

sistema, mas o e-mail enviado nao foi respondido.

Trés capitais, Aracaju, Campo Grande e Palmas, disseram nao ter metodologia ou usar
métodos e ferramentas. A prefeitura de Aracaju informou que estava estruturando uma
Coordenacdo Geral de Inovacdo e Tecnologia, baseada na experiéncia do governo federal.
Campo Grande recebe demandas através dos conselhos populares, como a demanda de
pessoas com defici€ncia visual e motora e que tinham a necessidade da criagdo de uma
ferramenta digital que facilitasse o acesso ao transporte coletivo da cidade. A prefeitura de
Palmas disse ndo possuir metodologia documentada e enviou folheto da Agéncia de

Tecnologia da Informacao.

Oito capitais possuem metodologia, mas ela ndo inclui o usudrio. A maioria diz usar
metodologias dgeis, que sdo metodologias de software baseadas na iteracio rdpida com
entregas continuas. A prefeitura de Belém utiliza métodos ageis e o usudrio-cidadao é
“ouvido” através das manifestacdes nos canais de atendimento. Fortaleza enviou diversos

documentos e adotou uma metodologia hibrida prépria, foi a inica a enviar um documento de
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implementagdo de servigos, o Design System do Fortaleza Digital, um artigo cientifico sobre a

criacdo da infraestrutura de Smart City da cidade.

Apenas oito capitais disseram ter uma metodologia que inclui o usudrio: Belo Horizonte,

Curitiba, Cuiaba, Macei6, Sdo Paulo e Vitoria (quadro 13).

Quadro 13: Capitais que incluem o usuario em sua metodologia

Capital Orgao url Tipo metodologia

Belo Horizonte | Prodabel https://prefeitura.pbh.gov.br/prodabel prépria
Cuiaba Sec. de Gestdo | https://www.cuiaba.mt.gov.br/secretarias/gestao ne
Curitiba STI https://www.curitiba.pr.gov.br/conteudo/missao/2960 ne
Maceio DTI http://www.maceio.al.gov.br/comarhp/ ne
Manaus SEMEF http://www.manaus.am.gov.br/ ne
Sao Paulo PRODAM/SMIT | https://www.prefeitura.sp.gov.br/secretarias/prodam/ agil
Teresina PRODATER https://prodater.pmt.pi.gov.br/ ne
Vitéria SubTI https://www.vitoria.es.gov.br/ ne

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

A partir dos documentos apresentados € possivel dizer que as prefeituras das capitais, quando
incluem o cidaddo, o fazem através de consulta facultativa, geralmente através de canais de
comunicacdo com a prefeitura, como os casos de Curitiba, Maceid, Teresina, Palmas e Belém,
mas nao ha na documentacao algo que demonstre a participagdo do usudrio no
desenvolvimento. As prefeituras de Vitéria e Belo Horizonte, que mantém sistemas de

avaliagc@o simples dos servicos, mas apenas apds o uso destes.

A Prefeitura de Belo Horizonte informou fazer um trabalho de transformagao digital, com
analise dos processos internos. Para escolher o servigco que sera digitalizado, € realizado o
levantamento de processos candidatos e a priorizacdo destes. A priorizagdo inclui a analise de
maturidade do processo e acdes de simplificagdo e desburocratizagdo destes processos. Sao
considerados aspectos como volume de demanda, o grau de engajamento dos 0rgaos na

agenda de transformacao digital e o impacto dessa mudanga para os cidaddos na ponta.

Apenas a prefeitura de Campo Grande indicou um servico criado a partir das demandas dos
cidaddos. Quando h4 participacdo do usudrio, geralmente € um publico especifico, como
contadores, como o caso do servigo de ISS da prefeitura de Belo Horizonte. Recife apresentou
uma soluc¢do interessante de hackatons, que é quando cidadaos com conhecimento de
tecnologia da informagdo desenvolvem servigos com base nas informagdes ja disponiveis nos

governos, mas nao incluiu documento algum dos servigos gerados nos hackathons.
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Ap06s a leitura dos documentos, foi possivel tracar um resumo de possiveis papéis

desempenhados pelo usudrio-cidadao no desenvolvimento de servigos publicos digitais
(quadro 14), sendo que apenas a prefeitura de Belo Horizonte diz levar em conta a percep¢ao

e o letramento do usuério.

Quadro 14: Possiveis papéis desempenhados pelo usuério-cidadédo - capitais

Capital Papel Participacao Percepc¢ao | Letramento
Belo Horizonte |facilitagdo avaliador sim sim
Belém consulta facultativa manifestagéo (canais de atendimento) nao nao
Campo Grande | consulta facultativa conselhos populares nao nao
Cuiaba Informagao néo definido néao néao
Curitiba Informacédo manifestacéo (canais de atendimento) nao nao
Maceio consulta facultativa Fiscalizador*® nao nao
Manaus Informacéo néo definido néo nao
Sao Paulo codesign entrevistas, persona, entre outros nao nao
Teresina consulta facultativa manifestagdo (canais de atendimento) nao nao
Vitoria facilitagéo participagé@o nos desenvolvimentos néo sim

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

4.1.2.2. Estados e Distrito Federal

As buscas nos sites dos estados ocorreram em paralelo as buscas dos municipios, entre janeiro
e maio de 2020. Nao ha uma uniformidade nos materiais encontrados, ndo sendo possivel
assinalar um conjunto bdsico de documentos comuns entre estados. Também nao ha
uniformidade no tipo de 6rgdo responsavel pelos servicos publicos digitais, variando de um
modelo descentralizado — secretarias, autarquias, empresas publicas e até modelos que

incluiam empresas privadas. Muitos documentos encontrados nos sites ndo possuiam data.

As primeiras consultas ao eSIC dos estados foram realizadas entre junho e agosto de 2020. Os
estados do Acre, Distrito Federal e Roraima apresentaram problemas em seus SIC. Apds
contato com os 6rgaos reportando os problemas, foi possivel fazer solicitacdes em setembro.
A falta de uniformidade também ocorre com relacdo as respostas dos eSIC, variando desde o
sistema, alguns utilizando o sistema de ouvidoria, até o tipo de resposta dada, de documentos
com ndmero de protocolos, as respostas enviadas por e-mail. Foram consideradas respostas

recebidas até novembro. O registro dos documentos pode ser visto no apéndice G.

15 Disponivel em: <https://www.colab.re/conteudo/colab-maceio>. Acesso (26 de junho de 2020)
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Ao fim do levantamento, ndo forneceram informacgdes nas respostas dos eSIC de seis estados:

Acre, Amazonas, Bahia, Maranhdo, Piaui e Tocantins. A resposta do estado do Amazonas é
que este ndo poderia fornecer as informacdes. Os eSIC do Acre e do Tocantins responderam

que ndo tinham as informagdes sobre o assunto solicitado.

J4 a Ouvidoria da Bahia indicou que se enviasse um e-mail ao Superintendente da
Superintendéncia da Gestdo e Inovacdo — SGI. As questdes foram enviadas ao e-mail
informado, mas ndo houve resposta. O eSIC do Piaui disse que encaminharia a pergunta ao
setor responsdvel e logo apds encerrou a demanda sem uma resposta conclusiva. Situagdo
semelhante ocorreu com o eSIC do Maranhdo que, apds duas consultas, respondeu que tinha

respondido.

Seis estados, Mato Grosso do Sul, Para, Roraima e Sergipe informaram nio possuir uma
metodologia formalizada. Trés estados informaram possuir metodologia, mas ela ndo inclui
usudrios: Paraiba, Pernambuco e Rio Grande do Norte. Na resposta, o estado da Paraiba diz
que o usudrio-cidadado € consultado indiretamente, por meio das pesquisas, canais de
comunicacdo e avaliacdo de servicos. Também informou que nao € raro acontecer de
demandas de cidaddos comuns registradas nos canais oficiais sejam convertidas em servigos
digitais disponibilizados a toda a sociedade, a exemplo de alguns relatérios disponibilizados
no Portal da Transparéncia. Pernambuco e Rio Grande do Norte estdo em fase de transicao
para incluir o usudrio-cidaddo em seus processos de desenvolvimento. Pernambuco informou
que estd em fase de ado¢@o da metodologia utilizada pelo Governo Federal e que planeja as
acOes voltadas para criar um grupo de cidadaos para realizarem os testes de design e de

usabilidade das solugdes, mas que nao tem nada implementado ainda.

Doze estados disseram possuir metodologia e incluir cidaddos no processo: Alagoas, Amapa,
Cear4, Espirito Santo, Goiads, Mato Grosso, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Ronddnia, Rio

Grande do Sul, Santa Catarina e Sdo Paulo (quadro 15).

No entanto, dentro desse grupo, sete dos doze estados nao apresentaram documentos onde o
usudrio-cidaddo tenha algum protagonismo, ficando apenas com o conteido da resposta ao

questionamento do eSIC.

O ITEC confirma que a sua metodologia prevé o envolvimento ou a participa¢ao de usudrios-
cidad@os por meio de forma propositiva e participativa. Com avaliag@o dos servigos publicos
por seus usudrios, internos € externos e, inclusive, com gamificagdo. Nenhum dos documentos
encontrados no site possuia alguma referéncia a participacao de cidadaos. O ITEC de Alagoas
também enviou um documento de trabalho de um grupo de trabalho da ABEP - Grupo de
Trabalho conjunto para Transformagdo Digital nos Governos Estaduais e Distrital -

Abordagem para Utilizacdo do Modelo de Arquitetura de Referéncia da Plataforma de



Governo Digital pelos Estados e DF Subgrupo de Trabalho — ARQUITETURA. Os

documentos da ABEP pode ser vistos no Anexo H.

Quadro 15: Estados que incluem o usuario em sua metodologia
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metodologiei

UF | Orgdo url tipo
AL | ITEC/SEPLAG http://www.itec.al.gov.br/ sim propria
AP | PRODAP https://www.prodap.ap.gov.br sim Agil
CE | SEPLAG, Casa Civil, CGE http://www.etice.ce.gov.br/ sim prépria
ES |PRODEST/SEGER https://prodest.es.gov.br/ sim prépria
GO | SEGPLAN/SCTI http://www.ti.go.gov.br/ sim prépria
MG | SEPLAG/PRODEMGE https://www.prodemge.gov.br/ sim Agil (Scrum)
MT | MTI http://www.mti.mt.gov.br/ sim Agil
RJ | PRODERJ http://www.proderj.rj.gov.br/ sim propria
RO |SETIC http://www.rondonia.ro.gov.br/setic/ sim Agil (Scrum)
RS |PROCERGS http://www.procergs.com.br/ sim prépria
SC | SEA/CIASC http://www.ciasc.sc.gov.br/ sim Agil (Scrum)
SP | PRODESP http://www.prodesp.sp.gov.br/ sim ProdeSprint

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

A PRODEST do Espirito Santo tem uma metodologia disponivel em seu site e que ndo inclui

o usudrio. Mas, de acordo com a resposta eSIC. o estado trabalha com audiéncias publicas

para ouvir as sugestdes da sociedade. Goids também ndo apresentou sua metodologia, mas diz

incluir usudrios cidaddos “na etapa de transformacao dos servicos e na interacdo do processo

de avaliacdo dos servicos disponibilizados”.

O estado de Santa Catarina respondeu que utiliza a metodologia Agil (Scrum) e experiéncia
do usudrio (UX). No documento Estratégia de Longo Prazo 20119-2023, na Andlise SWOT,

pagina 15, aponta como uma das fraquezas o item “Pouco foco no cidadao”. Ainda assim,

nenhum dos objetivos estratégicos propde acdes para essa fraqueza. Situagdo semelhante

foram as respostas dos estados do Ceard e Mato Grosso que disseram usar Experiéncia do

Usudrio, mas nao anexaram nenhum documento de metodologia.

A PRODERJ utiliza metodologia prépria que, segundo a resposta, inclui o usudrio-cidadao.

No entanto, no documento da metodologia anexado, o usudrio tratado € o usudrio cliente. No

documento de PDTIC, o objetivo estratégico 1 que é: “proporcionar solu¢des e melhorias aos

servigos oferecidos aos cidadaos”, mas nenhuma acdo de participagdo do cidaddo é descrita.

No estado de Sao Paulo, a PRODESP € responsavel pelo desenvolvimento de servigos

publicos digitais. De acordo com a resposta ao eSIC, a PRODESP utiliza um framework
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proprio, desenhado pela coordenadoria de metodologia, processos e qualidade, baseada em

métodos Ageis. H4 também o ProdeSPrint, um framework de Design Sprint.

Semelhante 8 CELEPAR, a PRODESP forneceu menos material que o esperado pois possuia,
pelo menos, duas iniciativas pioneiras no desenvolvimento de servicos publicos digitais. O
LABIHC e o Grupo de Design.

Apenas quatro dos estados que disseram ter metodologia e incluir o usudrio apresentaram
informagdes em volume suficiente para compreender o papel do usuario em alguns de seus

processos de desenvolvimento: Amapd, Minas Gerais, Rondonia e Rio Grande do Sul.

ApOs a leitura dos documentos, foi possivel tracar um resumo de possiveis papéis
desempenhados pelo usudrio-cidadao no desenvolvimento de servigos publicos digitais
(quadro 16).

Quadro 16: Possiveis papéis desempenhados pelo usuario-cidadéo - estados

UF | Papel do usuério-cidadao Participacdo Percepcado | Letramento
AL | propor/sugerir* consulta facultativa néao néao
AP | ndo definido /avaliador consulta facultativa nédo néao
CE | néo especificado* informacao nao nao
ES | propor/participar (OP)* consulta facultativa nédo nao
GO |transformacao e avaliacdo consulta facultativa nao nao
MG |teste de usabilidade consulta facultativa néo nao
PB | avaliador, propor (canais de atendimento), pesquisa | consulta facultativa nao nao
MT | ndo especificado* informacao nao nao
RJ | n&o especificado informacéo nédo nao
RO |teste de hipétese (Lean Inception) consulta facultativa nao nao
RS |cocriagdo co-design néao sim
SC | ndo especificado* informacéo n&do nao
SP | ndo especificado informacgao néao néao

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental * Nenhum documento encontrado/fornecido.

Apenas o estado do Rio Grande do Sul considera o letramento do usudrio-cidaddao. Em boa
parte dos estados, o cidaddo € visto apenas como um consumidor dos servicos de governo.
Essa visdo parecer se alterar. As metodologias apresentadas pelos estados do Amapa,
Rondonia, Minas Gerais e Rio Grande do Sul mostram a adocao de metodologias de design
participativo, codesign e design thinking, prevendo a participa¢do do usudrio-cidadao,
verificadas em documentos com pouco mais de dois anos — sendo os documentos do estado de

Minas Gerais, os mais antigos, de 2018. O caso de Minas € particularmente interessante
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devido a existir um sistema de monitoramento e afericao de resultados do desenvolvimento de

servigos publicos. Tanto nas capitais quanto nos governos estaduais, ndo hd uma
uniformidade de metodologias no desenvolvimento de servigos publicos. O uso das
abordagens como experiéncia do usudrio aparece de forma pontual. As iniciativas como a da
CELEPAR e da PRODESP demonstram que as abordagens de design ndo se encontram
totalmente incorporadas ao desenvolvimento de servigcos publicos digitais. Apenas os estados

do Amapa, Recife e Goids possuiam um manual de interfaces para sites.

Apesar de alguns estados e capitais dizerem que escutam a populacdo através dos canais de
atendimento, nenhuma das documentacdes fornecidas tinham algum tipo de informacdo sobre
fluxo de recebimentos dessas demandas e de como elas eram incorporadas no desenho dos
servigos. A criagdo de servigos publicos digitais ainda parece estar mais ligado a economia de
custos aos governos e a digitalizacdo de servigos ja existentes. Apesar da discrepancia na
condugdo do desenvolvimento dos servicos publicos digitais, trés arranjos mais comuns ficam
evidentes: no primeiro arranjo (figura 32), possivelmente o mais antigo, cada 6rgdo ou
secretaria responsavel pelo servico possui a sua prépria equipe para desenvolvimento de
servigos publicos digitais. A possibilidade de se ter uma metodologia unificada de

desenvolvimento de servigos publicos digitais € muito baixa.

Figura 32: Cada 6rgdo possui sua equipe para o desenvolvimento
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Fonte: Elaborado pela autora a partir da analise documental

No segundo arranjo, as secretarias e 6rgaos demandam o desenvolvimento do servico para um
orgao ou companhia responsavel pela TI da capital ou do estado. A possibilidade de
iniciativas de desenvolvimento de metodologias de servicos publicos digitais € maior (figura
33). A dltima configuracdo € a de uma secretaria ou 6rgao que define as politicas de servigos
publicos digitais e que coordena as acdes entre as secretarias, orgaos responsaveis pelo

servico e a companhia ou 6rgao responsavel pela TI do municipio (figura 34).
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Figura 33: Companhia ou 6rgéo responsavel pela Tl e servi¢os publicos digitais
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Fonte: Elaborado pela autora a partir da analise documental

Figura 34: Secretaria ou 6rgéo coordena as politicas de servigos publicos digitais.
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4.1.2.3. Governo Federal

As informagdes acerca do processo de projeto do governo federal foram obtidas a partir do
site do Governo Digital e via eSIC. Como visto na fundamentacao tedrica, o Brasil tem
histérico na prestacdo de servicos publicos digitais, sendo necessario colocar um marco
temporal no que serd analisado. O escopo foram os documentos encontrados no site de
governo digital'® e do GNova'” — Laboratdrio de Inovacdo em Governo, da Escola Nacional de
Administracdo Publica — ENAP, no periodo entre os janeiro de 2017 e outubro de 2021.

Tanto o Governo Digital quanto o GNova possuiam uma quantidade enorme de informacao,
documentos, livros eletronicos — a curadoria do levantamento teve que ser criteriosa. Foi
avaliando a documentacdo do GNova e do Governo Digital que surgiu uma estrutura

emergente nas politicas publicas do governo digital brasileiro: os laboratérios de inovagao.

Apb6s a leitura, foram selecionados apenas os documentos relativos a servigos publicos
digitais, que indicassem algum envolvimento do usudrio cidaddo, e que ndo tivessem sido

citados anteriormente no referencial tedrico, resultando na lista e andlise do Apéndice I.

O Laboratério de Inovacdo em Governo — Gnova, foi criado em 2016 através de uma parceria
do Ministério do Planejamento do governo brasileiro com o Ministério dos Negdcios e
Crescimento da Dinamarca, envolvendo o laboratério dinamarqués de inovagdo em governo
MindLab, criado em 2002. O Laboratério foi alocado na Escola Nacional de Administracdo

Publica (Enap), um 6rgido da Administrac@o Indireta ligado ao Ministério.

Ao avaliar os documentos do Gnova, percebe-se que o laboratério enfatiza a participacdo e
empoderamento dos servidores publicos. Entre 2018-2020, o site do governo digital foi
absorvido pelo portal tinico GOV.BR, que possui uma padronizagdo visual desde 2013 e que
vai sendo atualizada de acordo com as mudancgas de governo. A versao atual segue a forma de
design system. Dentro da nova se¢do, chamou atenc¢do, na época do levantamento, o
departamento de experiéncia do usudrio, que realizava pesquisas com o usudrio. Assim, foi
realizando o pedido via eSIC perguntando, especificamente, sobre cada um dos cases citados e

as metodologias aplicadas.

De acordo com a resposta, em 2019, foram realizados 28 projetos de pesquisa com usudrios
em parceria com mais de 10 6rgaos publicos federais. As metodologias aplicadas variam de
acordo com o objetivo da pesquisa mas, de forma geral, sdo utilizadas as seguintes
técnicas/métodos: pesquisa etnografica, testes de usabilidade e andlises heuristicas de sistemas
web e aplicativos, shadowing, card sorting, oficinas com abordagem e técnicas do Design

Thinking e pesquisas. Os usudrios dos servicos participam através de entrevistas presencial e

16 Disponivel em: <https://www.gov.br/governodigital/pt-br>.

17 Disponivel em: <https://gnova.enap.gov.br/pt/>.
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remota, grupos focais e oficinas e respondendo questiondrios. Em 2020, foram realizados mais

8 projetos de pesquisa com usudrios em parceria com 5 6rgdos publicos federais, que resultaram
em entrevistas com 338 pessoas. A resposta ndo enviou detalhes de todos os casos, apenas 0s

citados no site de acordo com o quadro 17.

Quadro 17: Participacéo do usuario nos projetos enviados via LAI

Projeto Participacao Papel do usuario-cidadao Percepcdo Letramento
Meu INSS consulta facultativa entrevistado/pesquisa nao nao
SI-PNI consulta facultativa entrevistado nao néo
Registro de empresas | consulta facultativa entrevistado nao néo
E-social (rodada 1) facilitagé@o entrevista/oficina/questionario nédo nao
E-social (rodada 2) consulta facultativa entrevista/questionario nao néo
Passe Livre consulta facultativa entrevista néao n&ao
Alistamento militar facilitagédo entrevista/oficina nao nédo

Fonte: Elaborado pela autora a partir da anélise documental

4.1.2.4. América Latina

Para a realizacdo do levantamento, foram utilizadas as informag¢des constantes no site da Rede
de Governo Eletronico de América Latina e Caribe — RedGealc!®, que retine, desde 2003, as
autoridades de governo digital dos paises da regido e tem por objetivo'® o apoio as politicas de

governo digital com o cidaddo, principalmente as parcelas mais vulneraveis.

A Rede conta com a Secretaria Técnica da Organizagdo dos Estados Americanos (OEA) e o
patrocinio e cooperagao técnica do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID). A partir
da lista disponibilizada na Rede, foram obtidos os perfis oficiais das agéncias, empresas ou
orgaos responsdveis pela implementacao das politicas publicas de governo e servigos publicos

digitais de cada pafs.

Os documentos foram levantados entre outubro de 2019 a fevereiro de 2020 e, no primeiro
semestre de 2022, foi realizada uma atualizacdo. A América do Sul € formada por 12 paises e
7 dependéncias. Sdo analisadas as politicas, metodologias e ferramentas de 9 paises, sendo
que o Brasil j4 foi analisado. Nao sdo analisados: o Suriname, cuja lingua é o holandés, e as
dependéncias, que sdo territdrios que nao possuem autonomia e ainda pertencem a paises

europeus (quadro 18).

18 Disponivel em: <https:/www.redgealc.org/>. Acesso em: 5 de outubro 2020

19 Disponivel em: <https://www.redgealc.org/sobre-red-gealc/que-es-la-red-gealc/>. Acesso em: 5 de outubro 2020
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Quadro 18: Paginas oficiais dos programas de governo digital de cada pais

Pais url

Argentina | https://www.argentina.gob.ar/jefatura/innovacion-publica

Bolivia https://www.agetic.gob.bo/

Chile http://digital.gob.cl/

Coldmbia | https://lwww.mintic.gov.co/portal/inicio/

Equador https://www.gobiernoelectronico.gob.ec/

Guiana https://ndma.gov.gy/

Paraguay | https://www.mitic.gov.py/

Peru https://www.gob.pe/7025-presidencia-del-consejo-de-ministros-secretaria-de-gobierno-digital/

Uruguay https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/

Venezuela | https://www.cnti.gob.ve/

Fonte: RedGealc (2020)

Durante a navegacao nos sites, foram encontrados documentos sobre como definir uma
politica publica, como analisar € mensurar os resultados de um site, servigo ou politica
publica. Apds a leitura dos documentos, foram selecionados apenas os que eram especificos a

participacdo cidada e ao desenvolvimento de sites e servicos publicos digitais (Apéndice J).

Por se tratarem de paises, a estrutura dos programas €, em geral, mais complexa que um
estado ou capital. A participacdo do cidaddo parece ocorrer, sobretudo, de forma facultativa,
através de consultas online e entrevistas. A presenca de laboratérios de inovagdo tem por
principal objetivo a troca de conhecimentos entre servidores e o trabalho colaborativo. Mas é
onde a participacdo do usudrio-cidaddo e a ado¢dao de metodologias DCH, como a da IDEO,
acontece com mais frequéncia. Foram encontradas novas ferramentas como o “Canvas para

politicas publicas” nos programas do Chile, Argentina, Uruguai e Colombia.

A politica publica de governo digital da Argentina, Bolivia e Uruguai passa, além da simples
digitalizag@o dos servigos, por um programa solido de qualificacio dos servidores e de

inclusdo digital que vai além do acesso, com cursos de letramento digital.

Em casos como a Argentina e Uruguai, hd o uso de identidades gréficas digitais (design
systems) aliadas a cartilhas de boas praticas. Os elementos da interface grafica como cor,

formato, tipografia sdo definidos em um fluxo a parte do servigo.

A titulo de sistematizacdo, foram listadas as estruturas/diretrizes mais comuns nos programas
de governos digitais: servicos, politicas de inclusdo e participacdo cidada, guias de interface,

presenca de laboratdrio de inovagao e programas de capacitacao de servidores (quadro 19):
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Quadro 19: Estruturas de governo digital presentes em paises da América Latina

Pais Servicos Inclusao Participacdo |Guias de Lab de Capacitacdo
digitais digital cidada Interface inovacao de Servidores

Argentina X X X X X X
Bolivia X — ——- —
Brasil X X X X X
Chile X - X O
Colémbia X X O E—
Equador X X X
Guiana - — - X
Paraguai X —_— | X X X
Peru X X X X X X
Uruguai X X X X X X
Venezuela X X

Fonte: Elaborado a partir do levantamento documental

4.1.2.5. Pesquisas TIC Domicilios e TIC Governo Eletronico

O acesso a Internet cresceu devido a pandemia. Os domicilios com acesso a Internet passaram
de 71% em 2019 para 82% em 2021, tendo um aumento significativo na drea rural de 20pp —

de 51% para 71% — e de 8pp na drea urbana — de 75% para 83%.

A TIC Domicilios é anual e é realizada desde 2005. Mede a posse, 0 uso, 0 acesso € 0s
héabitos da populacdo brasileira em relacdo as Tecnologias da Informacdo e Comunicacao. Os
dados da tltima pesquisa foram coletados entre outubro de 2021 e margo de 2022, e incluiu
23.950 domicilios e 21.011 individuos de 10 anos ou mais (CETIC.BR, 2022a).

Devido essa mudancga do cenario causado pela pandemia, achou-se oportuno revisitar duas das
pesquisas que balizaram a escolha do tema. As pesquisas TIC Domicilios e TIC governo
eletronico permitem oferecer informacdes quantitativas da disponibilidade e do uso de

servigos publicos digitais pela populagao.

Apesar da pandemia, o nimero de domicilios com computadores diminuiu nas classes mais
baixas. Enquanto 99% nos domicilios da classe A e 83% da classe B possuem computador, a
propor¢do de domicilios com computador diminuiu, nas classes DE, de 14% em 2019 para
10% em 2021. O aparelho de televisdao acabou superando o uso dos computadores de mesa,
sendo o segundo dispositivo mais utilizado para acessar a rede — passando de 37% dos

usudrios, em 2019, para 50%, em 2021.
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O numero de usudrios da Internet passou de 74% em 2019 para 81% em 2021. No entanto, as
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desigualdades de acesso permanecem (figura 35).
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Fonte: CGl.br. (2022). Pesquisa sobre o uso das tecnologias de informacéo e comunicagdo nos domicilios brasileiros —
TIC Domicilios 2021

O acesso exclusivo via celular aumentou 6 pontos, de 58% em 2019 para 64% em 2021. O
aumento maior foi nos grupos de pessoas com Ensino Médio e nas faixas de 45 a 59 anos e 60
anos ou mais. O acesso exclusivo pelo celular € maior nas areas rurais (83%), por pessoas da
regido Nordeste (75%), mulheres (68%), Ensino Fundamental (64%), com 60 anos ou mais

(80%) e das classes DE (89%) (figura 36).

Figura 36: Usuarios de internet, por acesso exclusivo por celular (%)
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O numero de usudrios de governo digital aumentou de 81 milhdes de pessoas em 2019 para

93,4 milhdes em 2021. O uso de governo digital continua sendo mais baixo entre as pessoas
de Ensino Fundamental (50%), classes DE (54%), 60 anos ou mais (50%) e que moram na
area rural (57%). Das pessoas que ndo usaram o governo digital, 76% das mulheres preferiam
fazer o contato pessoalmente, contra 63% dos homens, mas estes consideravam os servigos
mais dificeis de encontrar 40,8% contra 26,7% das mulheres. Cerca de 60,7% das pessoas
com Ensino Fundamental consideraram que usar a Internet para contato com o governo é
complicado (CETIC.BR, 2022b). A procura por servigos publicos € maior na area da saude,
que subiu de 23% em 2019 para 34% em 2021, sendo maior nas faixas etarias de 45-59 anos e

acima de 60 anos.

A TIC Governo Eletronico € realizada a cada dois anos € monitora o desenvolvimento do
governo digital. A sua dltima versdo é de julho de 2022 e apresenta dados coletados entre
agosto de 2021 e abril de 2022. Foram realizadas entrevistas por telefone em 580 6rgaos
publicos federais e estaduais dos Poderes Executivo, Legislativo, Judicidrio e Ministério
Publicos e 3.543 de prefeituras (CETIC.BR, 2022b).

Apesar do uso quase hegemonico do celular como forma de acesso, apenas 66% das
prefeituras tinham o seu site adaptado as tecnologias mdveis e apenas 29% possuiam algum
tipo de aplicativo. A pandemia fez com que mais prefeituras disponibilizassem a emissdo de
boletos de tributos e outras guias de pagamento, que passou de 53% em 2019 para 63% em
2021. Menos de metade das prefeituras possuem o servico digital de inscrigao ou matricula
(47%) e de agendamento para consultas, atendimentos, servi¢cos, entre outros (32%). Quanto
menor o municipio, menor era a oferta desses servigos (CETIC.BR, 2022a).
Complementarmente, a pesquisa TIC Saude aponta que a oferta do agendamento digital de
consultas nas Unidades Basicas de Satude (UBS) caiu de 23,2% em 2019 para 14,9% em 2021
(NIC.BR, 2022).

Os resultados das pesquisas mostram que, apesar de a pandemia ter aumentado o acesso das
pessoas aos servigos publicos digitais, ha indicios de que ndo houve um preparo adequado dos
orgaos publicos para desenvolver os servigos mais demandados pela populacdo. Mesmo apds
dois anos de pandemia ha, inclusive, retrocessos na oferta de servigos publicos digitais

importantes, como o agendamento digital nas UBS.

4.1.2.6. Resultado da etapa de Aprofundamento

A etapa de Aprofundamento buscou mapear o estado da arte do papel do usuério no
desenvolvimento de servicos publicos digitais, para tanto foi proposta uma pesquisa

bibliogréfica e outra documental.
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Com relacao ao primeiro objetivo especifico, “Ampliar o entendimento da base tedrica do

processo de projeto de interfaces graficas de usudrios de servicos publicos digitais”, onde foi
usado como ferramenta a pesquisa bibliografica, poucos resultados foram obtidos. Apés
aplicagdo de todas as etapas foram selecionados seis artigos. Nenhum dos artigos pontuou
totalmente os critérios de relevancia e o uso da abordagem de design participativo foi

apontada apenas no artigo de Ylipulli ez al. (2014).

Nos artigos selecionados, o usudrio tem um papel secundario no desenvolvimento do servico,
sendo apenas consultado apds sua implementagdo ou testando o servico em algumas das fases
de desenvolvimento. Nenhum dos trabalhos selecionados apresenta o usudrio como
demandante ou origem do servico ptiblico digital. O baixo letramento digital € apontado como
uma das barreiras da ado¢do de servicos publicos. Eventos de letramento, como capacitagdes
em TI, apresentam um impacto positivo no uso de servigos publicos, principalmente nos
grupos mais vulnerdveis como pessoas com deficiéncia ou idosos. A interface gréifica — ou
seus elementos — ndo é considerada nos artigos como varidvel na diminui¢do ou aumento do

uso de servigos publicos digitais.

Alguns dos artigos ndo selecionados apresentavam modelos de aceitacdo de governo digital,
utilizadas em pesquisas quantitativas. Considerou-se adequado citar nesta pesquisa a

existéncia desses modelos para futuros estudos.

Nenhuma das revistas onde os artigos foram publicados era da 4rea de design. E provével que

o que € produzido no governo nao seja traduzido no meio académico.

Os resultados dessa etapa estdo de acordo com os dados e teorias levantados na
fundamentacgdo tedrica, mas demonstram que os termos ainda sdo pouco publicados, existindo

uma 4rea de conhecimento a ser melhor pesquisada.

A pesquisa documental proposta para o objetivo “Compreender o processo de
desenvolvimento de servigos publicos digitais, para fins de entender como acontece a inser¢ao
do usudrio durante o desenvolvimento da interface e se o letramento e a percepg¢ao sao
consideradas” levantou documentos e abordagens presentes nas capitais e estados brasileiros,

assim como paises da América Latina.

Os resultados trouxeram uma diversidade de forma de desenvolvimento de servigos publicos,
assim como uma diversidade de estruturas publicas. Muitas vezes, a responsabilidade do
desenvolvimento do servigo publico é compartilhada por mais de um 6rgao, ficando a
estratégia de escolha do servico a cargo de um 6rgao e o desenvolvimento do servico por
outro. Ha pouco material disponivel nas paginas sobre o desenvolvimento de servicos
publicos e as respostas a LAI nem sempre atenderam aos objetivos devido ao
desconhecimento dos préprios processos por quem responde, ou pela mudanga de estratégia

de governo. H4 indicios de que muitos desses processos nao sejam devidamente formalizados.
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Apesar das diferengas, iniciativas como o modelo da ABEP parecem apontar para uma futura

padronizacdo de abordagens pelo menos em nivel estadual.

Uma estrutura que ndo tinha sido mapeada durante a contextualizacio e a fundamentagdo
tedrico metodoldgica foi a dos Laboratdrios de Inovacio no Brasil e na América Latina. O
principal objetivo dos laboratérios de inovagdo € o de permitir a comunicacao e troca de
informacdes entre 4reas, departamentos, criando equipes interdisciplinares para solucdo de

problemas em politicas publicas, incluindo servicos publicos digitais.

Os laboratérios utilizam, em sua maioria, metodologias e ferramentas do design como: design
centrado ao usudrio, design etnografico, design thinking, lean design e ferramentas como

toolkits, facilitagdo gréafica, métodos dgeis, sprints, entre outros.

O surgimento de iniciativas como os laboratdrios de inova¢ao apontam para um uso cada vez
maior de métodos de codesign no desenvolvimento de servigos publicos digitais. No entanto,
o desaparecimento de alguns laboratdrios, como descrito pelo GNova, demonstra que os

laboratorios ainda s@o muito recentes e ainda volateis na estrutura governamental.

O uso de laboratdrios parece ser um caminho para a maior participacdo dos cidaddos. Em
geral, as demandas do usudrio-cidaddo ndo sdo a origem da criagcdo de servigos publicos
digitais, sendo o mais comum a digitalizac@o de servigos ja existentes, ou motivadas por

custos.

A participacdo do usudrio €, na maioria das vezes, facultativa. Nao foram encontrados
documentos de participacdo dos usudrios-cidadaos na criag@o de interfaces. As interfaces sao
padronizadas e desenvolvidas a partir de modelos, como design systems e manuais de boas

praticas.

A percepg¢ao do usudrio e seu letramento digital aparecem, sobretudo, em manuais de
linguagem simples, presentes em diversos estados e paises, sendo os mais completos
encontrados no estado do Rio Grande do Sul e o da ABEP. Outro documento que merece
destaque € o “Ruta de CoProduccion” da Colémbia, que apresenta a criacdo de um servigco
publico com a participacao dos cidaddos. Essas iniciativas, apesar de crescentes, ainda sdao
pontuais e parecem estar descoladas do dia a dia dos departamentos ligados a manuten¢do e
sustentacdo dos servigos publicos digitais.

Apesar da pandemia e do crescimento de servigos publicos digitais nos ultimos dois anos,
mantém-se a desigualdade em relacdo a escolaridade, classe e ha, inclusive, a diminui¢do da

oferta de beneficios como a marcacdo de consulta médica.



117
4.2. Proposicao

A etapa de proposi¢do € composta por dois objetivos especificos e tem por objetivo a

concepgdo, desenvolvimento e aplicagdo do modelo.

A pesquisa documental levantou iniciativas de codesign onde a participagdo do usudrio é
facultativa, ndo sendo o governo obrigado a ouvi-lo nas decisdes de desenvolvimento de
servicos publicos digitais. A principal forma de participacdo do usudrio-cidadao € através de
entrevistas e focus-groups. Nao foram encontrados casos onde os usudrios participam do

desenho da interface.

Como proposto na metodologia, para o objetivo especifico, “Aferir o letramento digital das
usudrias, sua percep¢do na interacao de servicos publicos digitais, para fins de identificar
padrdes e melhores praticas na concepcao das interfaces, com relagdo a desenho, arquitetura
de informagao e navegacao a serem considerados no modelo”, foi proposta o uso de sondas

culturais e aplicacio do questionario DiSTO.

O local da pesquisa foi a escola estadual Santos Dumont (figura 37), localizada no centro da
cidade de Gramado-RS e atende os Ensinos Fundamental e Médio, sendo a maior escola

estadual da cidade.

Figura 37: Fachada da escola Santos Dumont

Fonte: Arquivo da conta Facebook da escola.

Devido as restrigdes impostas pela pandemia, o cronograma foi arranjado de forma a caber

todas as interacdes necessdrias da etapa de Proposi¢do no més de setembro. Dessa forma, a



118
duracdo da sonda passou de quinze dias para apenas sete e as oficinas foram reduzidas a

apenas uma oficina de duas horas. O contetudo da sonda também sofreu alteracdes com o
didrio de campo recebendo o texto do convite (APENDICE E), como ajuda as voluntarias

sobre o trabalho a ser executado e um espaco para anotacdes ao final dos sete dias.

A partir da assinatura do Termo de Anuéncia da Escola Santos Dumont, em maio de 2022
(APENDICE A), pode-se prosseguir o andamento da autoriza¢io pelo Comité de Etica,
recebido ao final de agosto (ANEXO G) para inicio dos trabalhos em 1° de setembro de 2022.
Devido ao periodo eleitoral, a escola ndo estava autorizada a usar suas redes sociais, mas

poderia enviar os convites via circular (figura 38), o que foi feito dia 30 de agosto, terca-feira.

Figura 38: Convite enviado via circular

Ola! Meu nome é Fernanda Lobato.

Sou mae de duas meninas que estudam na escola Santos Dumont.
Trabalho na drea de design digital.

Vocé ja teve dificuldade de usar algum servico ptiblico? J4 teve
que fazer um servigo ptiblico via celular e teve dificuldade? Ja
teve que se deslocar pessoalmente para uma reparticdo publica
para resolver um servico que pode ser feito no celular e ndo
conseguir usar?

E sobre essa dificuldade que todos nés temos em algum momento

que quero tratar na minha pesquisa. Quero propor um modelo de .
desenvolvimento para a construcdo das interfaces de servico

publico que inclua as pessoas que usam, ou vao usar esses

servigos.

Estou desenvolvendo um piloto na escola e gostaria de contar com sua ajuda. Vou estar no dia
1 de setembro na Escola Santos Dumeont, sala a partir da 10:30 pela manha e a partir da
1:30 da tarde para explicar meu projeto para as pessoas que queiram participar.

Caso nao possa vir esse dia e queira participar do projeto, pode entrar em contato comigo pelo
whatsapp:

Obrigado por sua atencao.

Fernanda Hoffmann Lobato

Fonte: Elaborado pela autora

No dia agendado, a pesquisadora montou os materiais na sala de aula e aguardou. Duas maes
se interessaram a principio, mas pediram para “pensar melhor”. Essas duas maes nao

retornaram posteriormente. E o dia marcado terminou sem a entrega de nenhuma sonda.

Entre os dias 1 e 8, trés maes aceitaram participar da pesquisa, para as quais foram entregues
as sondas nos dias 7 e 8 de setembro. No dia 9 de setembro, a escola promoveu um momento
civico, onde algumas maes foram ver as apresentacdes dos seus filhos. Apds conversa com a

diretora, esta fez um chamado para a maes durante as apresentagdes. Ao final, se apresentaram



mais cinco voluntdrias. Todas as voluntérias preencheram o TCLE (Apéndice C) e

responderam o questionario DisTO. Foi explicado o uso das sondas e como funcionariam as

oficinas. Foram recrutadas 8 voluntarias, de diversos bairros de Gramado (figura 39).

Figura 39: Locais (aproximados) das sondas
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Fonte: Elaborado pela autora Elaborado pela autora sobre mapa publico

Durante os dias do uso da sonda, o aplicativo WhatsApp foi utilizado, de forma individual,

para tirar dividas e receber imagens dos cartdes que estavam sendo preenchidos (figura 40).

Figura 40: Contatos via WhatsApp

Boa noite Fernanda
Tudo bem?

|

Estou em dlvida sobre a dltima pergunta —-—

Geal infermacie® o

al ot
10 e pery,
presenciall? "0 et e,

_—

—_— .

Lago Negro:Local que eu acho gue representa
Gramado

19:15

A que se refere?

Fonte: Elaborado pela autora
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Prevendo que muitas sondas s6 comecariam a ser preenchidas no dia seguinte, esperou-se um

prazo de oito dias para devolucdo das sondas. Foi realizado um contato individual no sexto
dia (figura 41). As sondas comegaram a ser devolvidas no dia 16 e as ultimas foram entregues

dia 20 de setembro.

Figura 41: Contatos para entrega da sonda

A

17:31

Ol4, E a Fernanda Lobato da pesquisa da escola. Sé gueria ver com

vocé se tem alguma dlvida, se estd indo tudo bem. 17:31

Oi Fernanda, tudo bem? 17:99

Estou terminando e gostaria de marcar de entregar amanha. Pode
ser? e

£33

Sim, vc quer que eu pegue na sua casa? 173

Fonte: Elaborado pela autora

4.2.1. Perfil das participantes

A partir das respostas do questiondrio DiSTO, foi possivel tracar o perfil das participantes.
Em relacdo ao nivel educacional, cinco das participantes haviam concluido ensino
médio/técnico, duas possuem graduacdo e uma possui pos-graduagdo. Quase todas
assinalaram a renda familiar entre R$1.997,00 a R$ 4.990.,00.

Todas as participantes usam a Internet em casa, seis usam também no trabalho, nos
deslocamentos e em outros lugares. Todas possuem e-mail e contas em redes sociais. Em
relagc@o ao uso e posse de dispositivos, todas possuiam celular, trés possuiam laptop e quatro
possuem computadores desktop. Nao foi possivel verificar com precisdo a primeira vez que a
maioria teve seu primeiro contato com a Internet, algumas colocaram a data e outras a idade.
Essa falha foi registrada para futuras aplicagdes do DiSTO. O resultado das questdes da

segunda parte estdo na tabela 5.



121
Tabela 5: Resultados da parte 2 do questionario DiSTO

Questao Mediana
Eu sei como salvar uma foto que encontrei on-line ou recebi num aplicativo 4,5
Eu sei como abrir uma nova aba em um navegador. 3,5
Eu sei como usar uma linguagem de programacéao (ex: XML, Html, C ++) 3,5
Acho féacil verificar se as informacdes que encontro/recebo em online sdo verdade. 4
E facil escolher quais séo as melhores palavras-chave para usar para pesquisas online. 3
As vezes acabo em sites sem saber como cheguei la. 3
Sei quais informagdes eu deveria e ndo deveria compartilhar on-line. 45
Sei como remover pessoas das minhas listas de contatos. 5
Tenho cuidado de fazer meus comentarios e comportamentos apropriados para a situagdo em que 5
estou online.

Sei como reportar contetldo negativo relacionado a mim ou a um grupo ao qual eu pertenco. 4
Sei como criar algo novo a partir de video ou musica que eu encontrei online. 2,5
Sei como editar ou fazer mudancas béasicas no contetddo online que outros criaram 2
Sei como desenhar um site. 1
Sei quais tipos diferentes de licencas se aplicam ao contetdo online 2
Sei como instalar aplicativos em um dispositivo movel (telefone ou tablet). 5
Sei como acompanhar os custos do uso de aplicativos para dispositivos moveis. 4
Sei como tomar decisdes sobre como usar as configuracdes de localizacdo em meus dispositivos 4,5
moveis.

Fonte: Dados dos questionarios DISTO

4.2.2. Resultados das sondas

A sonda cultural consistia em um didrio de campo de sete dias, para mapear os usos e
potenciais usos do celular e quatro cartdes para buscar percepcoes afetivas e visuais das

participantes. O didrio de campo possuia trés dreas de informagao:
1. “Usei o celular para:” -Uso efetivo do celular;
2. “Gostaria de usar o celular para:” - Uso potencial do celular;

3. Usou algum servico publico (da prefeitura, posto de saide, escola) ou buscou
informacdes sobre algum servico publico? Qual informagdo? Qual a forma de contato

(telefone, internet, presencial)? - Uso de servicos publicos.

Enquanto a primeira drea mapeava o uso comum do celular e as interfaces mais familiares, as
duas tdltimas buscavam potenciais servigos publicos que poderiam ser digitalizados. As

respostas das dreas 1 e 3 foram digitalizadas em um arquivo-texto e transpostas para uma
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visualiza¢do de nuvem de palavras (figura 42), onde pode ser visto que o celular € utilizado

sobretudo para o contato com familiares e o uso de redes sociais, sendo o WhatsApp a

ferramenta mais utilizada.

Figura 42: Nuvem de palavras sobre 0s usos do celular
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Fonte: Elaborado pela autora usando a ferramenta WordClouds (https://www.wordclouds.com/)

Ainda a partir das informagdes fornecidas pelo didrio, foram encontrados alguns servigos,
sendo sete ligados a drea da saide, dois referentes a educagdo e outros dois a servicos da

prefeitura:

1. Solicitagao de poda de arvore (consulta andamento);

2. Alvara da prefeitura (servico digital ndo funcionava);
3. Entrega de atestado médico na escola;
4

. Agendar consultas médicas;
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Informacdes sobre a escola;

Reagendar consultas médicas;
Ter uma resposta rdpida do médico;

Cancelamento consulta/exame posto de satide;

W ® N

Acesso a resultado dos exames;
10. Informagdes sobre consulta no postdo do centro.

11. Tabela de médicos do posto de sauide.

4.2.3. Cartdes postais

Os cartdes foram escaneados e, junto as imagens enviadas por WhatsApp, foram usados para
a criacdo de painéis semanticos. Entre os lugares que mais representavam a cidade, o Lago
Negro foi indicado por trés das participantes, duas indicaram o Pértico de Pedra Nova
Petrépolis e a Festa da Colonia e o Portico da Serra Grande foram indicados por uma
participante cada (figura 43).

Figura 43: Painel semantico - Lugares que representam a cidade

Fonte: Material da sonda cultural
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Entre os lugares favoritos da cidade, apareceu, novamente, o Lago Negro. Também apareceu

o centro da cidade, o Lago Joaquina Rita Bier e a praga central Major Nicoleti, todos espacos
publicos. Uma curiosidade foi a indicacdo da prépria casa como o lugar favorito da cidade
(figura 44).

Figura 44: Painel semantico - Lugares favoritos na cidade
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Fonte: Material da sonda cultural

No cartdo “Quais as cores de sua cidade” que apareceram mais desenhos e cores. Muitos
cartdes remetendo a lugares, como o Lago Negro, e outros elementos representativos como as
horténsias, chocolate, inverno (figura 45). A partir dessas imagens e cores, alguns tons foram

capturados, numa paleta preliminar (figura 46).



Figura 45: Cartdes postais "Quais as cores de sua cidade?"

Quais as cores da sua cidade?
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de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit, como as
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Quais as cores da sua cidade?

Com quais cores vocé identifica sua cidade?

Escolha de duas a 5 cores. As cores podem vir de recortes
de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit, como as
canetinhas @ os lépis de cor. Cole e ou pinte no postal.

AZUL VERDE LILAS

Quais as cores da sua cidade?

Com quais cores vocé identifica sua cidade?

Escolha de duas a 5 cores. As cores podem vir de recortes
de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit, como as
canetinhas e os 4pis de cor. Cole e ou pinte no postal.

Quais as cores da sua cidade?

Com quais cores vocé identifica sua cidade?

Escolha de duas a 5 cores. As cores podem vir de recortes

de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit, como as
inhas e os lapis de cor. Cole e ou pinte no postal.

Quais as cores da sua cidade?
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de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit, como as
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Quais as cores da sua cidade?
Gornqueismvooﬁldamiﬁﬂmddade?

Escolha de duas a 5 cores. As cores podem vir de recortes
de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit, como as
canetinhas e os lapis de cor. Cole e ou pinte no postal.

Fonte: Material da sonda cultural
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Quais as cores da sua cidade?

Com quais cores vocé identifica sua cidade?

Escolha de duas a 5 cores. As cores podem vir de recortes
de revista, ou usar os materiais disponiveis no kit, como as
canetinhas e os lapis de cor. Cole e ou pinte no postal.
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Figura 46: Paletas preliminares a partir das cores coletadas nos cartdes
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Cores da bandeira do Rio Grande do Sul

Fonte: Material da sonda cultural

Uma das participantes, além das cores da cidade, enfatizou as cores da bandeira do Rio
Grande do Sul, que também foi adicionada a palete preliminar a parte por j4 fazer parte do
sistema de identidade visual do estado.

Com relagdo ao cartdo “Como voce escreveria o nome da sua cidade?”, houve uma variacao
de sugestdes passando por letras com e sem serifa, fantasia e cursivas, em letras grossas e
finas, em caixa alta e baixa (figura 47). Com relagdo a tipografia, nao foi possivel precisar um

estilo em particular, um tipo de tipografia que fosse mais proeminente.
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Figura 47: Painel semantico - Como escreveria 0 nome da sua cidade
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Ap6s o feriado do dia 20, foi acordado com a escola trés possiveis dias para a oficina: quinta-

feira, dia 22; sexta-feira, dia 23; e segunda-feira, dia 26 (figura 48). As trés datas foram

apresentadas para as maes, junto a solicitacdo de qual turno poderiam participar.

Figura 48: Proposta de horérios das oficinas

Fonte: Elaborado pela autora

OFICINA

Boa tarde

Falei com a Escola Santos Dumont e eles passaram os seguintes dias gue podemos
fazer:

- Quinta (amanhd) dia 22/9

- Sexta, 23/9

- Segunda 26/9

Pode ser gualquer turno.
Infelizmente n&o liberaram sébado (=

Pego que me envie duas opgdes de dia e turno até hoje de noite (qualquer horério)
para eu poder marcar com todas

Obrigada.

(Lembrando que pode levar as criangas e eventuais custos, como transporte, sero
ressarcidos). 16:12



As maes escolheram a sexta-feira, dia 23, a partir das 18h. Foi enviado um comunicado a

todas, individualmente, confirmando o horério e sala disponivel (figura 49).

Figura 49: Confirmacéo da oficina enviada a todas as participantes.

Fonte: Elaborado pela autora

confirmando a oficina para sexta-feira 22/09 as 18h na

Escola Santos Dumont.

4.2.4. Resultados da oficina

O quarto objetivo especifico preconiza “Construir uma proposta de modelo de

desenvolvimento de interfaces de servicos publicos digitais com base na abordagem

participativa aplicada ao processo de projeto de interfaces”.
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Optou-se por apenas uma oficina que passaria pela definicdo de um servico digital, o desenho

de seu fluxo e de sua interface, de acordo com o plano do quadro 20.

Quadro 20: Plano de Oficina

Atividade DinamicalFerramenta Tempo
Apresentagao - 10 min
Escolha do servico Votagéo por pontos 10 min
Mapeamento Ac¢dBes na linha do tempo 7 minutos
Ter as ideias 7 minutos
Agrupar as etapas 5 minutos
Protétipo Dois grupos de desenho 20 minutos (10+10)
Protétipo em papel Apresentacao 10 minutos
Redesenho 10 minutos
Encerramento DisTO 10 min
Tempo total 94 minutos

Fonte: Elaborado pela autora
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A oficina foi realizada em uma das salas de aula da escola. A sala possuia um quadro branco e

foram aproveitados os mdveis para montagem da estrutura. Algumas das participantes
trouxeram seus filhos. Foi disponibilizado material de desenho, papéis, desenhos para colorir
e um tapete de leitura para as criangcas. Havia uma mesa de café, sucos e lanches. Para o
trabalho das participantes, foi feita uma mesa central com as classes da escola. A mesa da

professora foi utilizada para os materiais que seriam utilizados durante a oficina (figura 50).

Figura 50: Estrutura da sala da oficina
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Fonte: Elaborado pela autora

A oficina iniciou-se com uma breve saudac¢do e uma rodada de apresentacdo das participantes.
Foram apresentados os painéis semanticos e a paleta de cores criados a partir dos cartdes das
sondas. Em seguida, foram apresentados post-it com os nomes dos servigos encontrados nos

didrios de campo. Os post-it foram colados no quadro branco. As participantes puderam ler e
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discutir o que seria cada servigo. A seguir, foi dado trés adesivos de pontos vermelhos a cada

participante para que escolhessem trés servicos que consideravam que deveriam ser

desenvolvidos ou melhorados no formato digital, para o celular (figura 51).

Figura 51: Votacao por pontos dos servigos digitais a serem trabalhados

Fonte: Oficina de prototipo

O servico escolhido foi a “tabela de médicos do posto de saide” com seis votos. Os outros
servicos que pontuaram foram: Informagdes sobre a escola (5 votos), Informagdes sobre

A0

consulta no “postao” do centro (4 votos), Ter uma resposta rdpida do médico (2 votos) e

Reagendar consultas médicas (1 voto). Os demais servigos: solicitacao de poda de arvore
(consulta andamento), alvara da prefeitura, entrega de atestado médico na escola, agendar
consultas médicas, cancelamento consulta/exame posto de saide e acesso a resultado dos

exames nao tiveram pontuacao.

Escolhido o servico, os demais post-its foram retirados. Logo, foram distribuidos sete post-its
de cor amarela informando que as participantes deveriam escrever que passos € etapas que

deveriam realizar no servico de “Tabela de médicos”, sendo uma forma simplificada da
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jornada do usudrio. Apés descrever os passos, elas foram instruidas a colar no quadro branco,

em ordem, 0s post-its com as etapas do servigo. Quando todas colaram seus post-its, as

participantes foram convidadas a 1é-los agrupar os papéis que tinham passos em comum
(figura 52).

Figura 52: Jornada do usuario

Fonte: Oficina de protétipo

Terminada a jornada, comecou a segunda parte da oficina: o desenho do protétipo. Foi
solicitado que elas se dividissem em dois grupos de trés participantes cada. Foram

distribuidos novos materiais, como os gabaritos de celular, papel milimetrado e canetas de
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desenho. Foi o primeiro momento que houve uma certa hesitacdo por parte das participantes: -

“Nao se preocupem, € s texto e retangulos, caixas. Tem o papel milimetrado, podem usar os
gabaritos”. A medida que o material ia sendo passado, principalmente os gabaritos, as

participantes comecaram a trabalhar com o material (figura 53).

Figura 53: Desenho de prototipo em equipes
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Fonte: Oficina de prototipo
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Foi explicado que desenhassem como gostariam que o aplicativo funcionasse, lembrando que

teriam que ter uma forma de ir para a tela seguinte, que tinham botdes, campos a serem
preenchidos, e informagdes necessarias para ter o servico. Se tivessem duiividas sobre o que
colocar em cada tela, as participantes poderiam consultar os passos que haviam agrupado

anteriormente no quadro branco.

De tempos em tempos, uma das participantes ia ao quadro consultar os passos, discutiam
brevemente e voltavam para desenhar. Nos dois grupos, houve uma divisao de uma pessoa
desenhar e duas consultarem o quadro, mas a discussao era coletiva. Foram poucas as
intervengdes da pesquisadora, como fazer perguntas a alguma das participantes que estava
mais quieta. Uma das orientagdes foi que as participantes se mantivessem no caminho do
estabelecido para o servi¢o. Cancelamentos de agenda, remarcacdo e outros servi¢os similares

poderiam ser pensados em outro momento.

Terminados os desenhos dos protétipos, foi solicitado que um grupo apresentasse ao outro
grupo seu protétipo. Foi interessante notar que o segundo grupo aproveitou, de forma bem

humorada, as ideias do outro grupo que consideraram boas ideias (figuras 54, 55, 56 € 57).

Figura 54: Prot6tipo do grupo 1
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Fonte: Oficina de prot6tipo
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Figura 55: Frame do video de apresentac¢ao do grupo 1

Fonte: Oficina de protétipo
Figura 56: Protétipo do grupo 2

Fonte: Oficina de prototipo
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Figura 57: Frame do video de apresentacéo do grupo 2

Fonte: Oficina de protdtipo
Terminadas as apresentagdes, foi solicitado aos dois grupos que unificassem os prototipos,

com o que consideravam as melhores ideias de cada um (figura 58).

Figura 58: Desenho do protétipo unificado

Fonte: Oficina de protétipo
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Este momento, que havia sido planejado para 10 minutos, acabou se estendendo por tanto

tempo — tal a animacgdo das participantes em desenhar o protétipo e com a expectativa de ter
esse servico disponivel — que a pesquisadora solicitou as participantes que “Nao criassem
nada novo além do que estava ja desenhado nos dois protétipos anteriores porque, se€ nao,
ninguém sairia de 14 antes da meia-noite”. Ao todo, o desenho do protétipo final, com menos

telas, demorou cerca de 25 minutos (figura 59).

Figura 59: Prot6tipo final desenhado pelos dois grupos.
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5. Avaliacao

A etapa Avaliacdo compreende o objetivo “aplicar a proposi¢do do modelo, para fins de
analisar os resultados”, quando € feita a avaliacdo da aplicacdo do modelo, a sistematizacdo e
a apresentacdo dos dados da pesquisa, assim como a proposta do modelo. As ferramentas

utilizadas sdo o questionario DiSTO e a avalia¢do do protétipo.

Por questdes de prazo, o tempo de sonda passou de quinze dias para sete — incluindo, para
algumas participantes, um feriado. Apesar da diminuicao de tempo, foi possivel obter onze
servicos, a maioria na drea de satide, o que confirma os dados obtidos na fundamentagdo, na
pesquisa TIC Domicilios, Saide e Governo Eletronico, que apontam a pouca oferta desses

servigos publicos.

Quase todas as participantes eram usudrias do posto de sadde e tinham conhecimento dos
nomes dos médicos e médicas disponiveis, assim como a forma de funcionamento do posto.
Apenas consultas das especialidades de ginecologia, clinico geral, odontologia e pediatria
podem ser marcadas no posto presencialmente. Para qualquer outra especialidade, como
ortopedia, deve-se passar primeiro pela consulta do clinico geral que faz o encaminhamento.
As usudrias também externaram preferéncias por alguns médicos, muitas sabendo em que
posto atenderiam a cada dia da semana. Apesar do posto de saide ser designado pelo bairro
onde a pessoa mora, muitas vezes essas maes vao a outro posto de satde, em caso de
emergéncia, apenas para ser atendida — ou para obter atendimento aos filhos — pelo médico de

confianga.

A oficina transcorreu sem incidentes. No entanto, € importante apontar que, apesar das
participantes terem escolhido o servigo de tabela de médicos — ou seja, a lista de médicos
disponiveis no posto de satde —, acabaram por desenvolver o servico de agendamento de
consulta. No momento, optou-se por nao intervir no processo de desenvolvimento, mesmo
porque o objetivo era desenvolver um servigco de comum acordo entre as participantes, o que
estava, de fato, acontecendo. Outro ponto era a importincia de se ter uma dimensao de quanto
tempo o grupo levaria em cada atividade. Havia uma preocupagdo em ndo esgotar as maes
apds uma semana de trabalho sendo que algumas, por trabalhar no ramo da hotelaria e
turismo, também trabalhariam no final de semana. Ao final da oficina, foi pedido que as
participantes respondessem ao questiondrio DiSTO e foi informado que o protétipo navegavel

seria disponibilizado até a segunda-feira da semana seguinte.

Deve-se também frisar a importancia de se ter um espaco para as criangas. Das seis maes que
vieram fazer a oficina, trés trouxeram seus filhos. Ter uma mesa de lanches, ldpis, canetinhas,

giz de cera papel e desenhos para colorir foi importante para que as mées ficassem tranquilas
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enquanto participavam das oficinas. Nenhuma mae teve que interromper os trabalhos para

atender seus filhos — quando o faziam, faziam nos intervalos entre as atividades.

As participantes também demonstraram entusiasmo com a atividade e vontade de que o
servico fosse, de fato, implementado pela prefeitura. Apés o fim da oficina, todas ajudaram a

colocar a sala em ordem, recolher o lixo e guardar o material.

Com relacio ao dimensionamento dos tempos da oficina, as atividades de duas oficinas, o que
permitiria a melhor anélise dos resultados de cada atividades, foram condensadas em uma
oficina s6. Houve a necessidade de aumentar em quase meia hora a oficina e, mesmo assim, a
pesquisadora considera que havia a necessidade de maior reflexdao sobre o final da jornada do
usudrio e mais tempo no desenho dos protétipos. O quadro 21 mostra o tempo a mais gasto

em cada etapa.

Quadro 21: Plano de oficina ajustado

Atividade DinamicalFerramenta Tempo

Apresentagdo - 10 min

Escolha do servico Votagéo por pontos 10 min

Mapeamento Acles na linha do tempo 7 minutos + 3
Ter as ideias 7 minutos + 3
Agrupar as etapas 5 minutos + 5

Protétipo Dois grupos de desenho 20 minutos + 10

Protétipo em papel Apresentacao 10 minutos
Redesenho 10 minutos + 15

Encerramento DisTO 10 min

Tempo total 94 + 31 = 125 minutos

Fonte: Elaborado pela autora

5.1. Questionario DiSTO

Ao final da oficina, as participantes preencheram o questiondrio DiSTO. Como duas
participantes ndo puderam ir, foi realizado um ajuste das medianas, sem os dados das
auséncias, para fazer um comparativo das respostas antes e depois (tabela 6). Das dezessete

questdes, seis tiveram um aumento no indice e cinco tiveram diminui¢ao.
As questdes que tiveram uma diminui¢@o no indice foram:

* Sei quais informagdes eu deveria e ndo deveria compartilhar on-line;

* Sei como remover pessoas das minhas listas de contatos;



* Sei como reportar contetido negativo relacionado a mim ou a um grupo ao qual eu

pertenco;

* Sei como acompanhar os custos do uso de aplicativos para dispositivos moveis;

* Sei como tomar decisdes sobre como usar as configuragdes de localizacdo em meus

dispositivos moveis.

As seis questdes que tiveram melhora no indice foram:

* Eu sei como salvar uma foto que encontrei on-line ou recebi num aplicativo;

* Eu sei como abrir uma nova aba em um navegador;

* Eu sei como usar uma linguagem de programacao (ex: XML, Html, C ++);
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* E fAcil escolher quais sao as melhores palavras-chave para usar para pesquisas online;

e Sei como desenhar um site;

* Sei quais tipos diferentes de licengas se aplicam ao contetudo online.

Tabela 6: Resultados da parte 2 do questionario DISTO

Questao Medianal Mediana 2
Eu sei como salvar uma foto que encontrei on-line ou recebi num aplicativo 45 5
Eu sei como abrir uma nova aba em um navegador. 3,5 45
Eu sei como usar uma linguagem de programacéo (ex: XML, Html, C ++) 3 3,5
Acho féacil verificar se as informacdes que encontro/recebo em online sdo verdade. 4 4
E facil escolher quais séo as melhores palavras-chave para usar para pesquisas 3 4
online.

As vezes acabo em sites sem saber como cheguei la. 3 3
Sei quais informacgdes eu deveria e ndo deveria compartilhar on-line. 45 4
Sei como remover pessoas das minhas listas de contatos. 5 4
Tenho cuidado de fazer meus comentarios e comportamentos apropriados para a 45 45
situacdo em que estou online.

Sei como reportar contetido negativo relacionado a mim ou a um grupo ao qual eu 45 4
pertenco.

Sei como criar algo novo a partir de video ou musica que eu encontrei online. 2,5 2,5
Sei como editar ou fazer mudancas bésicas no conteddo online que outros criaram 2 2
Sei como desenhar um site. 1 2
Sei quais tipos diferentes de licengas se aplicam ao contetido online 2 2,5
Sei como instalar aplicativos em um dispositivo moével (telefone ou tablet). 4,5 4,5
Sei como acompanhar os custos do uso de aplicativos para dispositivos moveis. 4 3
Sei como tomar decisdes sobre como usar as configuracdes de localizagdo em meus 45 4

dispositivos moveis.

Fonte: Dados dos questionarios DISTO
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Das seis questoes, trés sdo habilidades criativas, duas operacionais e uma de navegacdo para

informacional. Das cinco habilidades que tiveram uma diminuicdo da analise, trés foram de

habilidades sociais e duas de habilidade com o funcionamento do celular.

Como os questiondrios foram aplicados antes e depois da intervencdo, ha indicios de que o
uso das sondas e a oficina serviram como forma de um uso mais consciente das tecnologias
digitais, sendo a aplicacdo do modelo um evento de letramento digital. Das seis questdes que

ndo sofreram alteracdes:

* Acho facil verificar se as informacdes que encontro/recebo em online sdo verdade;
* As vezes acabo em sites sem saber como cheguei 14;

* Tenho cuidado de fazer meus comentdrios e comportamentos apropriados para a
situacdo em que estou online;

* Sei como editar ou fazer mudancas bdsicas no contetido online que outros criaram;

* Sei como instalar aplicativos em um dispositivo mével (telefone ou tablet).
Sao habilidades que ndo sdo tratadas, pelo menos em profundidade, no modelo. Uma anélise
mais aprofundada sobre os resultados seria o ideal, assim como um maior tempo de
acompanhamento das participantes. O instrumento, apesar de extenso, € preenchido em pouco
tempo e pode ser aplicado em grupos maiores. Como complemento da sonda e da oficina,

talvez pudesse ser substituido por uma entrevista semiestruturada.

5.2. Protétipo

O protétipo funcional foi desenvolvido em Figma (figura 60), uma ferramenta online de
prototipag@o. Para o desenho das telas, reduziu-se a paleta de cores e seguiu-se o esqueleto
dos elementos propostos no protétipo final visto na figura 59. Alguns aspectos de contetido e
visuais que sdo importantes ressaltar: a escolha do nome “Saude Online”, definido pelas

usuarias, e o uso do brasao da cidade como elemento identificador.

Para que o protétipo funcionasse sem haver rolagem de tela, foram feitos alguns ajustes a
partir do protétipo em papel, como a consulta pelo mapa, que foi colocada em uma tela a parte
como no protétipo do grupo 2 (figura 57). As participantes consideraram muito importante a
tela com os dados finais do agendamento e a tela para avaliagdo do servigo; assim, outras

pessoas poderiam sugerir melhorias ao sistema de agendamento.

O link do protétipo? foi enviado no dia 26 de setembro para a avaliacdo das participantes. Foi
pedido que elas enviassem, via WhatsApp, um breve depoimento da experiéncia da

participacao no protétipo (figura 61).

20 Disponivel em: <https://www.figma.com/proto/87adr6sLCNrIPSmFuq7zcR/Saude-Online?node-id=16%3A295&scaling=scale-
downé&page-id=0%3A 1 &starting-point-node-id=16%3A295>.



https://www.figma.com/proto/87adr6sLCNrlPSmFuq7zcR/Saude-Online?node-id=16%3A295&scaling=scale-down&page-id=0%3A1&starting-point-node-id=16%3A295
https://www.figma.com/proto/87adr6sLCNrlPSmFuq7zcR/Saude-Online?node-id=16%3A295&scaling=scale-down&page-id=0%3A1&starting-point-node-id=16%3A295

Figura 60: Protétipo navegavel e esquema de cores.
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Figura 61: Depoimentos das participantes

“Boa noite

Fernanda fico muito grata por me convidar “Qiiii boa noite.
para participar deste projeto. Desculpa a demora.
Foi uma experiéncia muito bacana , saber Ficou 6timo”

que pude participar e ajudar a criar algo que
pode ajudar muitas pessoas que possam a
vir utilizar o aplicativo para a satude em
Gramado.

Depois de nosso encontro e troca de ideias
com as gurias a gente consegue ter uma
visao diferente e chega a conclusao de que
existe mesmo a necessidade de criar esse
aplicativo para auxiliar no dia a dia os
gramadense..

_ participante 2
Fantastico..

Obrigada

“Oi Fernanda que coisa mais boa
ver o trabalho ja e funcionamento
né isso € muito legal e eu te desejo
muito sucesso sempre em tudo que
tu fizer na tua vida. Fico muito feliz
mesmo pelo teu trabalho tu é
merecedora do sucesso um abrago
Guria ficou top, ficou show”

participante 1 participante 3

“Qiii... Correria... Agora sentada em frente a escola
vi suas meninas passando e me lembrei de
responder. Em suma o aplicativo em si ficou muito
bom ficou da forma que a gente tinha desenhado e
a de se ver que seria muito bom se fosse

inserido. Para mim foi uma experiéncia bem
interessante todo o processo de ajudar no teu
projeto principalmente a parte de a gente trabalhar
em grupo. Ali vimos que se consegue alcangar um
objetivo final. Que foi esse de fazer todo esse passo
a passo. O que na verdade a gente nunca
imaginaria que iria conseguir...”

participante 4

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos depoimentos
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Como foi deixado livre para as participantes se manifestarem, o tamanho das mensagens

variou e duas ndo puderam entregar por motivos pessoais, o que reforca a necessidade de mais

tempo para essa ultima etapa.

No entanto, as respostas demonstram que as participantes tiveram uma percep¢ao positiva da
experiéncia, e que se sentiam aptas a trabalhar com o desenvolvimento de interfaces de um
servico que elas consideram necessério a comunidade. Ao final do desenvolvimento, todas
perguntaram da possibilidade de tornar o aplicativo algo real. Isso remete a critica colocada a
diversas intervencoes de design que, ao final produzem conhecimento académico, mas ndo
retornam esse conhecimento as pessoas, a comunidade que foi feita a intervengdo (JUDICE,
2014a). Assim, retornas-se a etapa de aprofundamento, quando o levantamento documental
permitiu o mapeamento das estruturas que possibilitam a implementacdo do modelo e do

aplicativo.

Consideramos que as observagdes de Sanders (2002), Roto ef al (2011) e Miki (2015) sobre a
experiéncia ser uma atividade construida e influenciada por outras pessoas e contexto de uso
podem ser reconhecidas como caracteristicas dos eventos de letramento. Para se projetar o
experimentar, € necessario ter acesso tanto ao que estd sendo comunicado quanto as

experiéncias que influenciam a recep¢ao da comunicagao.

Por ser uma pesquisa qualitativa, com uma amostra ndo representativa da populagao, as
conclusdes ndo podem ser generalizadas a toda populag@o, mas pode pontuar impressoes

obtidas a partir do teste do modelo proposto:

* A primeira impressdo € de que a sequéncia aplicada — sonda, escolha do servico,
descricdo dos passos do servico, desenho do protétipo — deu a segurancga necessdria
para as participantes desempenharem as atividades, mesmo sem nenhum treinamento
prévio;

* A segunda impressdo € de que, apesar das restrigdes € do pouco tempo disponivel, ja
se conseguiu um esboc¢o de servico publico digital, que pode ser aprimorado e

disponibilizado para a populacao;

* A terceira impressao € que tanto a aplica¢do da sonda cultural quanto a oficina se

constituiram como eventos de letramento digital.

5.3. Modelo proposto

Existe uma dificuldade em colocar em um plano ou diagrama o que acontece ndo s6 no papel,
mas num contexto temporal, que agregue todos os conceitos e percepgdes coletados durante a

pesquisa. A partir dessa perspectiva, e tendo em mente as restricdes de uma representagdo em
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duas dimensdes, a figura 62 sumariza o modelo, assim como os conhecimentos acumulados

durante a pesquisa.

Figura 62: Modelo proposto

Modelo de design participativo na construgao de interfaces nos servigos publicos digitais

N

Contexto de uso

usuario

outras pessoas

tarefa

equipamento

ambiente

Fonte: Elaborado pela autora
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O modelo comeca pelo contexto de uso, onde o usudrio estd inserido. O contexto de uso é

baseado em Miki (2015) e os modelos de aceitacdo de tecnologia apresentados no quadro 12.

O segundo quadro trata da abordagem participativa propriamente dita, onde a sequéncia de:

1. Microetnografia: utilizando sondas culturais;

2.

Do codesign: utilizando os insumos fornecidos pela sonda como os servigos que

potencialmente poderiam ser desenvolvidos e a utilizacdo de ferramentas como:

votagdo por pontos, jornada do usudrio e o desenho do protétipo em papel;

Coavaliagdo: do protdtipo funcional construido a partir do protétipo em papel;
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Dessa forma, geraram seguranca para que participantes executassem todas as tarefas do

modelo de design participativo, para o desenvolvimento de interfaces de servicos publicos
digitais.

O segundo e terceiro quadro, o processo de projeto de interfaces gréificas, representam os
relacionamentos e o impacto de cada etapa da sequéncia de abordagem do design
participativo. Cada etapa do processo da abordagem tem um impacto relacionado a um dos
planos da experiéncia de usudrio de Garret (2010), presentes no processo de projeto de
interfaces gréficas. A figura 63 especifica a possivel contribuicdo das ferramentas aplicadas

para a resolucdo de cada plano.

Figura 63: Contribuigbes das ferramentas no modelo de Garret (2010)
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Fonte: Elaborado pela autora

Os dois quadros finais remetem ao Modelo de Politica Piblica em Inclusdo Digital (TCU,
2015a), sendo a abordagem de design participativo um evento de letramento digital que
abarca os desafios de habilidades, confiangca e motivacdo — elementos que as pessoas
enfrentam para estarem online. E todo o processo impacta no letramento digital e na
informacdo adequada no ambito da experi€ncia do usudrio, podendo ser relacionados as
habilidades e confianga relacionadas ao letramento e a motiva¢do ao encontro da

informacao/interface adequada.
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6. Consideracdes Finais

Como relatado na Introducio, essa pesquisa surgiu a partir das observacoes da autora durante
seu trabalho como servidora ptblica entre os anos de 1998 e 2015. Entre as observacdes, a
auséncia da voz do usudrio no processo de desenvolvimento. Apesar de conceitos como
usabilidade, experiéncia do usudrio e acessibilidade terem, aos poucos, sido introduzidos no
desenvolvimento de servicos publicos digitais, a origem da demanda do desenvolvimento dos
servi¢os continuava sendo interna, sem uma reflexdo necessdria do contexto e das

necessidades das pessoas.

A partir da preocupacdo da pesquisadora acerca do descompasso entre a criagdo de servigos
publicos digitais e as demandas, necessidades, acesso e letramento da populacdo brasileira, foi
formulado o objetivo geral da pesquisa: “Propor um modelo para o desenvolvimento de
interfaces gréficas de usudrio de servicos publicos digitais com base na abordagem do design
participativo, visando considerar o letramento digital e a percep¢do do usudrio durante o

processo, a partir do perfil delimitado”.

O perfil delimitado era de mulheres, maes, cujo filho(s) frequenta(m) uma escola publica — um
perfil geralmente desconsiderado no desenvolvimento de servigos publicos digitais.
Desenvolver as habilidades € importante para diminuir a desigualdade. Formuladores de
politicas publicas devem comecar com o social e terminar com o social, com o resultado
tangivel para as pessoas. Quais sdo os problemas do pais, da comunidade, quais sdo os grupos
que estdo em desvantagem? Entender os défices e problemas de acesso. As diferengas entre
grupos e suas habilidades. Entender as barreiras de uso da Internet, os fatores de demanda, sdo

tao importantes quanto a oferta de qualquer servigo.

O digital ndo deve ser um fim em si. O contexto social, como as dindmicas do domicilio ou da
comunidade, deve fazer parte do rol de fatores do engajamento digital para que, de fato,
beneficie o individuo e a sociedade. A hipétese dessa pesquisa era de que “a abordagem do
design participativo aplicado ao processo de projeto de interfaces graficas pode contribuir
para a experiéncia do usudrio no uso dos servicos publicos digitais, uma vez que esta
abordagem possibilita considerar o letramento digital e a percep¢do do usudrio durante o
processo, a partir do perfil delimitado”. Para testar a hipdtese, foi proposta uma metodologia
de trés etapas — Aprofundamento, Proposi¢ao e Avaliacdo — abrangendo cinco objetivos

especificos.

A etapa de Aprofundamento tinha por objetivo mapear o estado da arte do papel do usudrio no
desenvolvimento de servicos publicos digitais, para tanto foi proposta uma pesquisa

bibliogréfica e outra documental.
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O primeiro objetivo especifico — “Ampliar o entendimento da base tedrica do papel dos

usudrios no desenvolvimento de servigos publicos digitais” — trouxe poucos resultados,
demonstrando de que hd uma lacuna entre o que € produzido dentro dos governos € o que é
publicado em artigos cientificos. Nos artigos selecionados, o usuério tem um papel secundério
no desenvolvimento do servico, e em nenhum dos trabalhos selecionados o usudrio é
apresentado como demandante ou origem do servigo publico digital. Nenhum dos artigos

selecionados foi publicado em revistas da area de design.

A pesquisa documental proposta para o objetivo “Compreender o processo de
desenvolvimento de servigos publicos digitais, para fins de entender como acontece a insercao
do usudrio durante o desenvolvimento da interface e se o letramento e a percepcio sao
consideradas” levantou uma diversidade de documentos e abordagens presentes nas capitais e

estados brasileiros, assim como paises da América Latina.

Através do levantamento documental, foi possivel mapear diversas iniciativas de experiéncia
do usudrio dentro dos 6rgaos publicos, conhecer as diversas formas que se dd o
desenvolvimento de servicos publicos digitais e de suas interfaces graficas, além de encontrar

novas estruturas que usam o design para politicas publicas, como os laboratdrios de inovagao.

O principal objetivo dos laboratdrios de inovagado € o de dar voz aos servidores, permitir a
comunicagdo e troca de informacdes entre areas, departamentos, através da capacitacdo e
desenvolvimento de novas abordagens: design centrado ao usuadrio, design etnografico, design
thinking, lean design e ferramentas como toolkits, facilitacdo gréifica, métodos 4geis, sprints,

entre outros.

A participacdo do usudrio €, na maioria das vezes, facultativa. Observou-se que, quanto mais
especifico o publico do servi¢o, ou quando havia um laboratério de inovagdo, eram mais
comuns os relatos de uma maior participa¢do dos usudrios no desenvolvimento de servigcos
publicos digitais. Apesar das diferencgas, iniciativas como o modelo da ABEP parecem
apontar para a padronizagdo de abordagens pelo menos em nivel estadual. Em geral, as
demandas do usudrio-cidadao ndo sdo origem da criacdo de servicos publicos digitais, sendo o
mais comum a digitalizacdo de servicos ja existentes. Existem iniciativas de linguagem
simples em estados e paises, assim como € reconhecido por alguns programas a importancia
de se levar em conta o letramento digital dos cidadaos. De forma geral, o surgimento de
iniciativas como os laboratérios de inovacao apontam para um uso cada vez maior de métodos
de codesign no desenvolvimento de servigos publicos digitais. No entanto, essas iniciativas,
apesar de crescentes, ainda sdo pontuais e parecem estar descoladas do dia a dia dos

departamentos ligados a manutenc¢do e sustentacdo dos servigos publicos digitais.

A fase de Proposi¢do sofreu restrigdes devido a pandemia da Covid-19. Mesmo assim, foi

possivel testar o modelo, sendo necessaria a diminui¢ao do tempo de aplicag@o da sonda, a



148
diminui¢do do numero de oficinas e da avaliagdo do protétipo, que passou de presencial para

remota. Para o terceiro objetivo especifico — “Aferir o letramento digital das usudrias, sua
percepcao na interagdo de servigos publicos digitais, para fins de identificar padroes e
melhores praticas na concepg¢ado das interfaces, com relagdo a desenho, arquitetura de
informacao e navegac¢do a serem considerados no modelo” —, foi proposta uma sonda cultural
de sete dias. A partir dos resultados, foi possivel encontrar servicos que poderiam ser
digitalizados de acordo com a necessidade das usudrias e suas percepc¢oes visuais e afetivas da

cidade.

Apesar do pouco tempo disponivel, metade do previsto, foi possivel extrair demandas de
servicos publicos a partir da sonda cultural. As participantes usam o WhatsApp e outros
aplicativos de redes sociais, como Instagram e Facebook — para interagir com amigos e
familia, principalmente. A partir das percepcdes visuais e afetivas da cidade transpostas nos
cartdes da sonda cultural, foram criados painéis semanticos que foram apresentados no inicio

da oficina.

Com relacdo as ferramentas, podemos considerar que, a excecao dos resultados do cartdo-
postal da tipografia que representa a cidade, tanto a sonda quanto a oficina forneceram

insumos para o desenho da interface de um servigo publico digital.

Ainda na fase de Proposic¢ao, o quarto objetivo especifico — “Construir uma proposta de
modelo de desenvolvimento de interfaces de servigos publicos digitais com base na
abordagem participativa aplicada ao processo de projeto de interfaces” — levou a realizacdo da
oficina com dois momentos distintos: a escolha do servico e defini¢do das suas etapas e o

desenho do protétipo em papel.

A fase de Avaliacao, cujo objetivo especifico € “aplicar a proposi¢cao do modelo, para fins de
analisar os resultados”, demonstrou um aumento no nivel da percep¢cdo dos conhecimentos
das participantes acerca de seu letramento digital. Itens que ndo foram abordados durante a
aplicagdo do modelo proposto apresentaram uma diminui¢do nos indices, enquanto que os
itens que foram trabalhados durante o modelo apresentaram um aumento em seus indices.
Como os questionarios DiSTO foram aplicados antes e depois da intervenc¢do, ha indicios de
que a sonda e a oficina impactaram na percep¢ao de um uso mais consciente das tecnologias

digitais, o que caracteriza o modelo como um evento de letramento digital.

O letramento digital € um requisito para a atual vida em sociedade, sendo obtido através de
praticas sociais como proposto por Souza (2016). Muitas vezes, essas praticas sociais, apesar
de ndo serem reconhecidas como dinamicas de apropriacdo de tecnologia (BUZATO, 2008, p.
332), podem ser consideradas eventos de letramento, na medida de que sdo geradoras de

beneficios tangiveis.
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A aplicagdo da metodologia proposta contribuiu para a criacdo de um retrato de como é

conduzido o desenvolvimento de servicos publicos digitais e suas interfaces, realizando um
levantamento documental, até onde se sabe, inédito no pais. Ja a aplicacdo do modelo

comprovou a viabilidade da proposta contida na hipdtese da pesquisa.

O servigo escolhido foi a “Tabela de médicos”, onde foi desenvolvido o servigo de
agendamento de consulta. Quase todas as participantes eram usudrias do posto de saide e
tinham conhecimento dos nomes dos médicos e médicas disponiveis, assim como a forma de
funcionamento do posto. Essa escolha vai ao encontro as tltimas pesquisas TIC Domicilios,
que apontam que servigos publicos digitais de saude sdo os mais buscados pela populagdo. No
entanto, como o levantamento documental apontou, mais prefeituras disponibilizassem a
emissao de boletos de tributos durante a pandemia, a0 mesmo tempo que se reduziu o nimero

que oferta o agendamento digital nas Unidades Basicas de Saude.

Excluir o usudrio pode ter reflexos negativos na implementacao de politicas publicas, como
pontuado na introduc¢do e no referencial tedrico, e pode ser demonstrado com exemplos
recentes. Em 2020, com o surgimento da pandemia da Covid-19, muitas pessoas tiveram que
aderir ao meio digital quase que por uma imposi¢ao, deixando mais aparentes os problemas e

contradi¢des no desenvolvimento de servigos publicos digitais e de suas interfaces.

O servigo digital do auxilio emergencial, obtido exclusivamente pelo celular, foi desenvolvido
sem ouvir o cidadao ou, pelo menos, conhecé-lo. O resultado foi que muitos nao tiveram
acesso ao beneficio. Cerca de 9% dos solicitantes ndo conseguiram o auxilio devido a
limitacOes no acesso a internet, sendo esse numero de 22% entre os usudrios das classes DE.
A falta de um celular afetou quase trés vezes mais usuarios das classes DE (ANDRETTA,
2021).

O modelo proposto leva em consideracdo o contexto de uso no qual o usudrio estd inserido. A
abordagem de design participativo possui trés etapas que fornecem dados e contribuem para o
processo de desenvolvimento de Interfaces Gréficas. As etapas de microetnografia (sonda
cultural), codesign (oficina) e a coavaliagdo do protétipo foram ordenadas com o objetivo de
dar confianca as participantes, partindo da reflexdo individual, através da sonda cultural ao
trabalho em grupo, coletivo, da oficina. De acordo com os depoimentos finais, a ordem dessas
etapas foi importante para o sucesso da aplicacdo do modelo. E, aqui, cabe ressaltar que,
dadas as condi¢des que permitam as pessoas a participarem sem preocupacao — no caso, as
maes poderem levar seus filhos na oficina —, o resultado pode extrapolar as expectativas do

pesquisador, como foi observado.

O design comeca com uma compreensao da natureza humana e da tecnologia por ela criada. E

possivel perpassar as restricdes de escala da aplicagao do design social apontadas por Chen et
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al. (2016, p. 3) se considerarmos que o problema ndo € a escala, mas o contexto € a estrutura

da nossa sociedade e das politicas publicas?

E possivel, se a participacdo do usudrio for organizada dentro de uma politica piiblica, com
uma estrutura como o modelo proposto, num processo continuo com geracio de resultados
tangiveis ao usudrio e economia para o Estado. Ou seja, talvez ndo uma intervencdo em uma
larga escala, mas vdrias intervencdes, com sustentacio, dentro de uma politica ptblica, de
forma continua. Assim, uma pequena intervencdo, em uma pequena cidade, pode virar uma
politica ptiblica, usando o design participativo como uma abordagem de Design para politicas

publicas.

Esta pesquisa esta delimitada em propor um modelo de design participativo na construgdo de
interfaces nos servicos publicos digitais, com a participa¢do de maes com filhos em escolas
publicas para a concepc¢ao de uma interface de servico publico de sua defini¢do até o prototipo
em papel. A partir desse recorte e em decorréncia do que foi observado durante o trabalho,

relata-se algumas limitagdes e sugestdes de pesquisas futuras.

Por ser uma pesquisa qualitativa, com uma amostra ndo representativa da populagao, sugere-
se que o modelo seja aplicado em outros contextos e outros lugares como: postos de saude,
bibliotecas, escolas, rodovidrias, postos de autoatendimento, podendo manter a escala das

intervengdes, mas com regularidade.

Outra limitacao foi o tempo disponivel e o nimero de participantes. Ao longo do processo,
muitas maes nao puderam participar em alguma das atividades do modelo. Assim, pode-se
sugerir um grupo maior de participantes que podem ou ndo participar em momentos diferentes
da aplicacdo. Pode-se ter um nimero maior de sondas € um nimero menor de participantes

para a oficina e o teste do protétipo, ndo precisando ser 0 mesmo grupo de pessoas.

A oficina transcorreu quase como planejado. No entanto, durou meia hora acima do esperado.
Deve-se também frisar a importancia de se ter um espaco para as criangas, sem o qual muitas
maes ndo poderiam ter participado. As participantes também demonstraram entusiasmo com a

atividade e vontade de que o servico fosse, de fato, implementado pela prefeitura.

Apesar do sucesso da oficina, sugere-se que sejam mesmo duas oficinas: uma para a escolha
do servigo e jornada e outra para o desenho do protétipo. Na primeira oficina, seria também
interessante debater os painéis semanticos, principalmente quando ndo ha um caminho

aparente definido, como no caso da tipografia.

A terceira limitacdo foi a ndo participagdo de servidores publicos para o trabalho com o
modelo. Essa limitacao foi imposta pela pesquisadora por considerar mais importante testar o
modelo com apenas um publico — as usudrias de servigos publicos — para apds, em pesquisas

futuras, incluir os servidores publicos que desenham o servigo.
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Além de explorar as limitagdes do estudo, como propostas para pesquisas futuras, sugere-se o

estudo da inser¢do do modelo em desenvolvimento de servigos que usam métodos ageis.
Outras possibilidades seriam o mapeamento do uso das contribui¢des que chegam pelos
canais de contato como o “Fale Conosco”, 156 (Numero de telefone padrao para solicitacao
de servicos nos municipios.), ou ouvidorias € como elas sdo, ou podem ser aproveitadas na
melhoria de servicos publicos digitais. A drea do design emocional, uma area do design que
nao foi abordada pela pesquisa, pode contribuir com o entendimento das percepcoes dos
usudrios e o enriquecimento do modelo proposto. O levantamento histdrico e a criagdo de
memorias digitais do que foi construido até agora no desenvolvimento de servigcos publicos

digitais € outra vertente de pesquisa que pode ser seguida.

O design para politicas piblicas vem ganhando importancia na nossa sociedade e é importante
que este campo seja ocupado pelos designers. Nenhum dos artigos encontrados na pesquisa

bibliogréfica foi publicado em uma revista de design.

O sentido do que € design vem mudando, seguindo a transformagao da prépria sociedade,
como se pode ver nas novas defini¢des para area. As discussdes sobre o papel do design na
sociedade vém se intensificando a medida que o tema tem aparecido com mais frequéncia em

publicacdes nacionais, cursos de graduacdo e pds-graduacao.

Este trabalho deseja ser o inicio da proposta de discussdes e/ou caminhos de pesquisas com a
intencdo de contribuir e fomentar estudos no meio académico-cientifico ou, até mesmo,

organizacional sobre o desenvolvimento de servigos publicos digitais e de suas interfaces.
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APENDICE A - TEXTO DO TERMO DE ANUENCIA DA INSTITUICAO

Termo de anuéncia

A Escola Estadual Santos Dumont esta ciente e autoriza a participagdo da Me. Fernanda
Hoffmann Lobato, responsavel pelo projeto de pesquisa de doutorado da universidade federal do rio
grande do sul “Proposta de modelo de design participativo na construgdo de interfaces nos servigos

publicos digitais”, coordenado pela prof. Dra. Ténia Luisa Koltermann da Silva.

O objetivo dessa pesquisa € propor um modelo para o desenvolvimento de interfaces de
servigos publicos digitais com base na abordagem do design participativo, visando considerar o
letramento digital e a percepgdo do usuario durante o processo.

w
o utilizados nessa pesquisa, concordo em formecer

Ciente dos objetivos, métodos e técnicas que serd

os subsidios para seu desenvolvimento, desde que seja assegurado o que segue:

1. O cumprimento das determinagdes éticas da Resolugdo CNS n° 466/2012;

2. A garantia de solicitar e receber esclarecimentos antes, durante e depois do desenvolvimento
da pesquisa;

3. Que néo haverd nenhuma despesa para esta instituigdo que seja decorrente da participagio
nessa pesquisa;

4. No caso do ndo cumprimento dos itens acima, a liberdade de retirar minha anuéncia a
qualquer momento da pesquisa sem penalizagdo alguma.
O referido projeto serd realizado na referida escola, e poderd ocorrer somente a partir da

aprovagio do Comité de Ftica em Pesquisa da Universidade Federal do Rio .

Gramado, 24 de maio de 2022,

: \E}mmﬁa«% Moamia

Luana Borges Manéa

Luana Borges Manéa
Vice diretora - Substituta legal
ID: 4284038.02
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APENDICE B - MODELO DE CONVITE PARA PARTICIPAGCAO DE USUARIA

Convite

Ola!

Este é um convite para participacdo na pesquisa de doutorado “Proposta de modelo de
design participativo na construcao de interfaces nos servicos piuiblicos digitais’’. Essa
pesquisa esta sendo desenvolvida por mim, no Programa de P6s-Graduagao em Design da
UFRGS, sob a orientagdo da Prof. Dr. Tania Luisa Koltermann da Silva.

Como contribuicdo académica e social, espera-se que a execucdo desta pesquisa, possa
ampliar a participagdo cidada no desenho de servigos publicos. Vocé, participante da presente
pesquisa, tem o beneficio de contribuir diretamente para o desenvolvimento modelo que vai
auxiliar servidores publicos e designers na elaboragdo de servigos publicos digitais. A sua
contribuicdo consiste em participar de quatro encontros presenciais além do preenchimento de
um didrio, cujo objetivo é recolher informacdes acerca de como as pessoas usam o celular
para atividades cotidianas, assim como percepc¢oes da sua cidade.

Caso exista interesse em participar, poderemos agendar um local e horario de encontro para
assinatura do termo de consentimento para participacdo na pesquisa. Vocé recebera uma via
desse termo como garantia legal. Lembrando que a sua participagdo é facultativa e a sua
recusa ndo resultara em nenhum prejuizo em relagdo ao pesquisador responsavel e sua
instituicdo.

Meus contatos caso tenha dividas ou queira maiores informacdes:

* Fernanda Hoffmann Lobato: e-mail: (fernanda.lobato@ufrgs.br)

* telefone (WhatsApp): (Xxx) XXXXX XXXX

Obrigado por sua atencao.

Fernanda Hoffmann Lobato


mailto:fernanda.lobato@ufrgs.com
mailto:fernanda.lobato@ufrgs.com
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Informacoes

Ola! Meu nome é Fernanda Lobato.

Sou mae de duas meninas que estudam na escola Santos
Dumont. Trabalho na area de design digital.

Estou desenvolvendo uma pesquisa chamada: Modelo de
design participativo na construcao de interfaces nos
servicos publicos digitais.

Vocé ja teve dificuldade de usar algum servico ptblico? J&

teve que fazer um servigo ptblico via celular e teve -,
dificuldade? Ja teve que se deslocar pessoalmente para uma
reparticdo puiblica para resolver um servico que pode ser

feito no celular e ndo conseguir usar?

E sobre essa dificuldade que todos nés temos em algum momento que quero tratar na minha
pesquisa. Quero propor um modelo de desenvolvimento para a construcdo das interfaces de
servico publico que inclua as pessoas que usam, ou vao usar esses Servicos.

Para tanto estou desenvolvendo um piloto na escola e gostaria de contar com sua ajuda.
Vou explicar do que é composta a pesquisa. A pesquisa vai ser composta de:
* 2 encontros individuais e;

» 3 oficinas de design de, no maximo, 2 horas de duragao.

No primeiro encontro, caso vocé aceite vocé
preenchera um formulario (DisTO) sobre suas
percepcdes no meio digital e recebera o que
chamamos de “sonda cultural”, que é um
conjunto de atividades que vocé tera 15 dias
para realizar.

Ah, vocé também assinara um termo para
participar das atividades, esse termo, TCLE é
obrigatério para n6s pesquisadores e ele
protege os interesses das pessoas que contribuem para a pesquisa. Por exemplo, nés
pesquisadores, temos que ressarcir despesas com transporte que talvez vocé tenha para vir
para escola para realizar as atividades. Ndo se preocupe todo suporte necessario sera dado e,
caso tenha duvidas, pode sempre falar comigo.

Passados os 15 dias teremos o segundo encontro, onde vocé devolvera as atividades da sonda,
mas podera ficar com o material que ird com ela.
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Apos eu receber o material de todas as participantes, iremos marcar as oficinas num horario
que seja conveniente a todas.

As oficinas terdo duracdo de, no maximo, 2 horas. Sera fornecido lanche e, se precisar trazer
seu filho, ndo tem problema, as oficinas sdo voltadas para maes.
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Na primeira oficina iremos, do
material que enviaram, vamos
trabalhar os problemas
encontrados. Faremos o que nos,
designers, chamamos de Jornada
do Usuario. A partir da jornada do
usuario acharemos pontos onde
podemos desenvolver algum
servigo.

Na segunda oficina iremos
desenharemos esse servico,
chamado proteétipo de papel. Sera
fornecido gabaritos e material de
desenho. Faremos diversas telas
mostrando o passo a passo do
servico que pretendemos construir
ou melhorar.

3. Por fim, na terceira oficina, iremos testar o prototipo que fizemos e vocé preenchera
novamente o questionario DisTO. E assim encerramos essa etapa da pesquisa. A partir
desse momento, e do que aprendi com vocé e as outras mdes, posso ajustar o modelo e
apresentar a pesquisa para ser avaliada pela minha orientadora e banca.

E todos estdo convidados a participar.

Meu objetivo € que essa pesquisa gere um modelo descomplicado para que qualquer pessoa
possa participar do desenvolvimento de servigos publicos. Para que eles sejam mais faceis de
usar por todos. O modelo sera disponibilizado para que qualquer prefeitura, governo estadual
ou federal possa aplicar no desenvolvimento dos seus servigos publicos digitais.

Agradeco muito seu interesse e sua participacao.

Fernanda Lobato



165

APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé estd convidado(a) a participar, como voluntdrio(a), da pesquisa do Programa de Pds-
Graduacgdo em Design da UFRGS (PGDesign) intitulada “Proposta de modelo de design
participativo na construcdo de interfaces nos servigos publicos digitais’’.

O projeto foi avaliado pelo CEP-UFRGS, 6rgao colegiado, de carater consultivo, deliberativo
e educativo, cuja finalidade € avaliar — emitir parecer e acompanhar os projetos de pesquisa
envolvendo seres humanos, em seus aspectos éticos e metodolégicos, realizados no ambito da
institui¢do.

A pesquisa estd sendo desenvolvida pela Ms Doutoranda Fernanda Hoffmann Lobato a
orientacio do Prof. Dra. Tania Luisa Koltermann da Silva. Justifica-se a realizacdo desta
pesquisa considerando a necessidade de propor um modelo de construgdo de interfaces de
servicos publicos digitais baseado no design participativo, com a participacdo das pessoas da
comunidade. A pesquisa serd conduzida de 1 a 30, de setembro de 2022. Serdo dois encontros
presenciais que terdo entre uma a duas horas de duracdo, além do preenchimento de um
questiondrio, um didrio e quatro cartdes a serem preenchido nos primeiros 7 dias da pesquisa.

O objetivo do questiondrio € aferir a sua percep¢ao de dominio das tecnologias digitais. O
didrio tem por objetivo recolher informagdes acerca da rotina e uso do celular para atividades
cotidianas. Os cartdes postais serviram para coletar percep¢Oes visuais e afetivas sobre sua
cidade. Serd fornecido todo material necessario para o preenchimento do material.

Os quatro encontros acontecerao na Escola Santo Dumont e consistem em: a entrega do
material, duas oficinas de co-design e a avaliagdo dos protétipos. O estudo segue todas as
recomendacoes €ticas de manutencao do sigilo e da confidencialidade dos dados regidos pela
legislacdo brasileira que regulamenta as pesquisas realizadas com seres humanos. Todos os
dados deste estudo serdo utilizados apenas para fins de pesquisa, nao tendo nenhum outro
propdsito que ndo estes. Reforcamos que todas as informacdes fornecidas por vocé sao
confidenciais, sendo preservado o anonimato na divulgacdo dos resultados do estudo. Estes
dados serdo utilizados apenas para fins de pesquisa.

Sua participacdo nao € obrigatdria e apresenta risco considerado minimo, como o tempo
despendido ao responder ao didrio e a participagdo nos encontros, que podem afetar a rotina.
Caso vocé sinta algum desconforto com alguma questdo apresentada, pode optar por encerrar
a sua participacao a qualquer momento, sem nenhum 6nus ou prejuizo. Para condugdo correta
dessa pesquisa, estdo previstas as seguintes medidas por parte do pesquisador para minimizar
os riscos decorrentes da participagao:

1. Os dias dos encontros serdo combinados em acordo com disponibilidade das participantes;
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Nao havera custos de participagdo em nenhuma etapa da pesquisa;

Serdo ressarcidos eventuais custos de transporte;

Assegura-se o sigilo acerca da identidade do participante;

SNk » N

As informagdes obtidas por sua participacdo servirdo exclusivamente para fins de pesquisa
com publica¢do em relatério e artigos relacionados, sendo armazenadas por cinco anos e,
posteriormente, destruidas;

6. Serdo respeitados os valores culturais, sociais, morais, religiosos e €éticos, bem como 0s
habitos e costumes do participante;

7. A participagdo da pesquisa € facultativa, podendo-se retirar o consentimento ou desistir da
atividade quando desejado.

Lembrando que a sua recusa ndo resultard em nenhum prejuizo em relacdo ao pesquisador

responsavel e sua institui¢do.

Qualquer duvida, vocé pode entrar em contato com os pesquisadores responsaveis € com o
Comité de Etica na Pesquisa (CEP/UFRGS) por meio dos contatos:

* Prof. Dra. Tania Luisa Koltermann da Silva : e-mail (tania.koltermann@ufrgs.br) e

telefone (XX) XXXXX XXXX;
* Ms. Fernanda Hoffmann Lobato (fernanda.lobato@ufrgs.br) e telefone (xx) XxXxXxX XXXX;

* CEP UFRGS: Av. Paulo Gama, 110, Sala 311, Prédio Anexo I da Reitoria - Campus
Centro, Porto Alegre/RS - CEP: 90040-060. Fone: +55 51 3308 3787 E-mail:
etica@propesq.ufrgs.br Hordrio de Funcionamento: de segunda a sexta, das 08:00 as 12:00
e das 13:30 as 17:30h.

Eu, ,

concordo em participar de forma voluntaria da atividade que integra a pesquisa: “Participacao

cidada na construcdo de interfaces nos servicos publicos digitais”. Fui devidamente informada
e esclarecida pela pesquisadora Fernanda Hoffmann Lobato sobre esta atividade, assim como,
os beneficios da minha participacdo. Foi me garantido o direito de retirar meu consentimento

a qualquer momento.

Gramado, ,

Participante Fernanda Hoffmann Lobato

Pesquisadora Responsavel
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APENDICE D - GABARITOS CELULARES




APENDICE E - SONDA CULTURAL

Diario de campo
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APENDICE F - LEVANTAMENTO DOCUMENTAL CAPITAIS
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Registro dos documentos encontrados ou enviados por eSIC. continua
Capital origem | titulo
Aracaju eSIC resposta eSIC - SEMICT - Ciéncia e Tecnologia
eSIC resposta eSIC - SEPLOG - Gestéo de Planejamento e Orgamento Municipal
Belém email resposta eSIC - OGM - Sistema da Ouvidoria Geral do Municipio
Belo Horizonte |eSIC resposta eSIC - Subcontroladoria de Transparéncia e Prevencao da Corrupgéo
Boa Vista — eSIC néo disponivel
Campo Grande | site Relatdrio anual de atividades da Diretoria de Projetos - 2019
eSIC Oficio resposta eSIC - AGETEC
eSIC Protocolo N° SIC 2020 193
Cuiaba eSIC resposta eSIC - Protocolo: 250/2020
Curitiba eSIC resposta eSIC - Solicitagdo cadastrada sob n°® 74-001790/2019.
Florianopolis email resposta eSIC
fala.br | resposta eSIC & manifestacéo de 29/06/2020
Fortaleza site Plano Diretor de Tecnologia da Informacgéo do Municipio de Fortaleza
site Manual de Identidade Visual Gestéo 2017 - 2020
eSIC Protocolo 000031202012
eSIC Artigo Fortaleza Digital
eSIC Guia de Implementacéo de Servigos
Goiania eSIC Protocolo processo 83649968
Jodo Pessoa eSIC Resposta eSIC
Macapa — eSIC néo disponivel
Maceio eSIC Resposta protocolo 1000.38460.2020
Manaus eSIC Resposta protocolo 1171/2020
Natal — eSIC néo disponivel
Palmas eSIC Resposta protocolo 2020062425699
eSIC Boletim Agtec 001
Porto Alegre eSIC Resposta protocolo 002525-20-04
eSIC Guia de desenvolvimento Agil de Software
Porto Velho eSIC Respostas do protocolo 00075000125202018
eSIC Anexo - CMTI - Coordenadoria Municipal de Tecnologia da Informacéo,
Comunicacéo e Pesquisa.
Recife site Manual Identidade Visual 2017
site EMPREL - Plano de A¢édo 208-2020
eSIC Respostas do protocolo: 2020.00338.0001.00000.1
Rio Branco eSIC Oficio - Diretoria de Comunicagdo
Rio de Janeiro |eSIC Respostas do protocolo: RIO-21641755-0
Salvador site Carta anual de politicas publicas e governancga corporativa - COGEL
eSIC Respostas do protocolo: 2020067443211
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final

Capital origem |titulo

Sao Luis eSIC Respostas do protocolo: 00075000053202017

Séo Paulo eSIC Respostas do protocolo: 48985

eSIC Anexo: Digitalizacdo de servigos na pmsp
Teresina eSIC Respostas do protocolo: 96591
Vitéria email resposta eSIC
Anexo: Cases de Sucesso Vitoria Cidade Inteligente
Anexo: Prémio INOVES

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental
Capitais onde nao foram encontradas informacdes no site e/ou resposta eSIC

Capital Orgao url Situacao

Boa Vista SMTI https://www.boavista.rr.gov.br/ eSIC néo disponivel

Floriandpolis | ne http://www.pmf.sc.gov.br/ N&o ha informacdes disponiveis
Macapa SEMPLA | https://macapa.ap.gov.br/sempla/ eSIC néo disponivel

Natal SEMPLA | https://www.natal.rn.gov.br/sempla/ eSIC néo disponivel

Goiania ne https://www.goiania.go.gov.br/ desenvolvimento descentralizado
Jodo Pessoa | ne https://www.joaopessoa.pb.gov.br/ desenvolvimento descentralizado
Salvador COGEL | http://www.tecnologia.salvador.ba.gov.br Negativa na resposta do eSIC
Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Capitais que disseram néo ter metodologia

Capital Orgao url Metodologia Usuarios
Aracaju COGETIN https://www.aracaju.se.gov.br/ ndo |-
Campo Grande |AGETEC http://www.campogrande.ms.gov.br/agetec/ '\ndo |-
Palmas ATI https://ati.to.gov.br/ ndgo |-

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Oito capitais possuem metodologia, mas ela ndo inclui o usudrio. A maioria diz usar

metodologias dgeis, que sao metodologias de software baseadas na iteragdo rapida com

entregas continuas.



http://www.pmf.sc.gov.br/entidades/casacivil/index.php

Capitais que tem metodologia mas nao incluem os usuarios
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Capital Orgao url Metodologia | Tipo
Belém CINBESA http://www.cinbesa.com.br/ sim Agil
Fortaleza descentralizado https://www.fortaleza.ce.gov.br/ sim Prépria
Porto Alegre Procempa https://www.procempa.com.br/ sim Propria/Agil
Porto Velho DESIS https://cmti.portovelho.ro.gov.br sim Agil
Recife EMPREL https://www.emprel.gov.br/ sim Agil
Rio Branco DTI https://dti.riobranco.ac.gov.br/ sim Agil
Rio de Janeiro |IPLANRIO https://www.rio.rj.gov.br/web/iplanrio sim Agil
Sao Luis SEMIT https://www.saoluis.ma.gov.br/semit sim Agil
Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental
Método Agil da Prefeitura do Rio de Janeiro
Reunido Diaria Monitoramento
e Controle
Iniciagao
Backlog do Sprint
Produto (Duracdode 2 a 4
(Requisitos) semanas) Produto
Backlog da Pronto
Sprint (Tarefas)

-

» -~

X I—

’ encerramento
Execucéo da
P do Produto) Retrospectiva
Planejamento Execugdo Reunido de Revisdo

Fonte: Resposta eSIC da Prefeitura do Rio de Janeiro

A prefeitura de Porto Alegre possui uma metodologia prépria chamada Processo de

Desenvolvimento Agil Procempa (PDAP), baseada em métodos dgeis e disponibilizou o

documento. Porto Velho, apesar de na resposta ao eSIC dizer que ndo tinha metodologia,

enviou documento de uso de metodologias dgeis e lista com os sistemas mantidos, entre estes,
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portal do aluno e servigos para atendimento domiciliar em satude. A prefeitura de Recife diz

realizar hackatons para construcdo de solucdes pelo publico, mas que a maioria das solucdes
nio envolve cidaddos. A metodologia utilizada é a Agil com framework Scrum. As prefeituras
de Rio de Janeiro e S@o Luis também disseram utilizar metodologias dgeis. Nenhum dos
documentos menciona, ou descreve, a inser¢ao do cidaddo no processo de desenvolvimento

de servicos publicos digitais

Apenas oito capitais disseram ter uma metodologia que inclui o usudrio: Belo Horizonte,

Curitiba, Cuiaba, Maceid, Sao Paulo e Vitoria.

A Prefeitura de Belo Horizonte informou fazer um trabalho de transformagao digital, com
analise dos processos internos. A responsabilidade pelo desenvolvimento de servigos € da
Secretaria Municipal de Planejamento, Or¢camento e Gestdo com execucdo pela Prodabel.
Para escolher o servigo que sera digitalizado € realizado o levantamento de processos
candidatos e a priorizagdo destes. A priorizagdo inclui a analise de maturidade do processo e
acOes de simplificag@o e desburocratizacao destes processos. Sao considerados aspectos como
volume de demanda, o grau de engajamento dos 6rgaos na agenda de transformacdo digital e

o impacto dessa mudanca para os cidaddos na ponta.

Como exemplo a prefeitura apontou a Interface do Novo Portal de Servigos da Prefeitura de
Belo Horizonte, langado no primeiro semestre de 2020. O projeto contou com a realizac¢do de
Jornadas de usabilidade com os usudrios para a defini¢do da estrutura de informacao,
organizagdo € nomeacao dos servicos no portal. Outro ponto interessante foi que cada servigo
tem uma avaliacdo, de acordo com a resposta: “para que o cidadao consiga apontar a sua

percepcao em relacdo a qualidade do portal e servigos ofertados™.

Ao visitar o portal de servicos € possivel encontrar ao final de cada servico a avaliacdo que
consiste numa escala, opcoes com justificativas da escolha da escala e um campo para
descrever o problema. As opcdes de justificativa sdo contextuais e de acordo com a nota dada:
de0a6,de7a8ede9all,aferindo a percepcao de facilidade de uso e o impacto do

letramento do usuéario-cidadao.

A resposta da prefeitura de Curitiba relata que a prefeitura utiliza metodologias de software,
sem especificar quais. A participacdo do cidadao se da na fase de prospeccao de novos
servigcos € na melhoria dos ja existentes através dos canais de comunicacdo. As prefeituras de
Cuiabd e Manaus informaram que incluem o usudrio-cidaddao em no corpo da resposta do

eSIC, mas sem especificar como ou enviar anexos.



Avaliacdo contextual do servico de Fornecimento de Joaninhas

H e = Fornecimento de Joaninhas

* Enderego: AVENIDA AFONSO PENA, 342, Centro. Belo Horizonte - Minas Gerais

Essas informagdes foram Uteis? Avalie de 0 a 10.

0 que aconteceu?
L 1

[0 Tive dificuldade em encontrar a informag&o que preciso
[0 Tive dificuldade em solicitar o servigo

[0 Tive dificuldade em entender as informagdes do servigo

ENVIAR AVALIAGAD FECHAR AVALIACAD

Fonte: resposta eSIC

Avaliacao contextual do servico de Fornecimento de Joaninhas

0O que €7

Exigéncias do Servigo?
Onde Solicitar?

Prazos

Passo a Passo
Acompanhamento
Grgdo/Unidade Responsév...

| e o=@ Fornecimento de Joaninhas

* Enderego: AVENIDA AFONSO PENA, 342, Centro. Belo Horizonte - Minas Gerais

Essas informagbes foram Uteis? Avalie de 0 a 10.

Acompanhamento
Orgdo/Unidade Responsév...

Por que ndo um 107

0 gue é?

Exigéncias do Servigo?
Onde Solicitar?

Prazos

Passo a Passo

[J Faltou uma informag&o importante
[ Alinguagem pode ser mais clara e simples

[ Solicitei o servigo, mas precisei de ajuda

ENVIAR AVALIAGAD FECHAR AVALIACAQ

Fonte: resposta eSIC
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Avaliacao contextual do servico de Fornecimento de Joaninhas
H e = Fornecimento de Joaninhas

* Endereco: AVENIDA AFONSO PENA, 342, Centro. Belo Horizonte - Minas Gerais
0 que é7

Exigéncias do Servigo?
Onde Solicitar?

Essas informagdes foram uteis? Avalie de 0 a 10. Prazos
Passo a Passo

Acompanhamento
Orgdo/Unidade Responsav...

Do que vocé mais gostou?
{ L

[J Encontrei tudo que preciso
[0 Asinformagdes estdo claras; agilizou minha vida

[] Consegui solicitar rapidamente o servigo

ENVIAR AVALIAGAD FECHAR AVALIACAQ

Fonte: resposta eSIC

Macei6 e Teresina dizem usar o sistema Colab, que é um sistema que permite que os cidadaos
reportem problemas, sugestdes diretamente aos 6rgaos publicos os problemas do seu bairro. O
Sistema Colab € uma startup de gestdo publica colaborativa e as interagdes que o cidadado
realiza na plataforma s@o gamificadas, gerando pontos e desbloqueando medalhas digitais no

app do Colab.

A digitalizacdo de servigos publicos na cidade de Sdo Paulo € realizada pela Coordenadoria
de Atendimento ao Cidadao e Modernizacdao em Servigcos Publicos da Secretaria Municipal de
Inovacao e Tecnologia. Como metodologia € utilizada uma metodologia agil de ciclo de
projetos, associada a ferramentas como mapa da jornada de usudrios, entrevistas, persona,

entre outros. Mas ndo fica claro se, de fato, ha participacdao do usudrio cidadio.

A prefeitura de Vitdria trabalha com um modelo descentralizado de desenvolvimento,
coordenado pela Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo (SubTI). Nos documentos de
projetos apresentados hd uma participacao do publico alvo, como o “Nota Fiscal Eletronica de
Servigos”, em que foram feitas reunides com os contadores e empresas durante o processo de
desenvolvimento dos sistemas, mas nao ha informacdes sobre o desenho de interface ou telas

do servigo.
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Péagina inicial do aplicativo Colab

Fazer a cidade
melhor estd na
sua mao.

| o (JOOQ"E E’Iay

Fonte: site htips://www.colab.re/

Persona para o Certificado de reservista

PERSONA

Servico: Certificado de Reservista — 2° via

- ~
\ | Quais necessidades o Manuel quer Como ele deseja que sua experiéncia
- resolver com o servigo? seja?
. -
J Manuel passou no vestibular e precisa entregar
vanos documentos para realizar a matricula na Rapida
universidade
Simples
Um dos documentos obrigatorios é o certificado
de reservista e ele ndo encontra a 1* via do ser
certificado.
Quais dificuldades o Manuel pode Solugéo?
encontrar durante o servigo?
Certificado de Reservista no Portal SP 156.
Nome: Manuel Solicitagéo de atendimento no horario comercial
+ Garantir que Manuel esteja informado sobre
|dade: 22 anos Necessidade de deslocamento 0 servico e prazos (planejamento)

; : Prazo de entrega do certificado « Garantir agiidade no atendimento e
Profissfio: secretério de um g solicitagéio f(ga do horanio comercial
escritério dentista

\ Regido: cidade tiradentes
; o 4

Fonte: Resposta eSIC da Prefeitura de Sao Paulo


https://www.colab.re/
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Ciclo de digitalizacdo de servigos da prefeitura de Sao Paulo

CICLO DA DIGITALIZAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS

Diagnostico/ &
P i lgcnlmca'géo de Negociagdo /
et bRy ponm.-aaes F'actu:gao &
- o ——— i
= v ~
PREPARACAO i AN
~
g \
’ \
Monitoramento ! \‘
dos Resultados

e melhorias " x

constantes | CICLO DE :

i DIGITALIZAGCAO I

1

1

DESENHO DA CARTA DE FORMULARIO DE FLUXO DE DESENVOLVIMENT TREINAMENTO IMPLANTAGAD COMUNICAGAD
PROPOSTA DE SERVIGOS ENTRADA DOS TRABALHO OETESTES COM O CIDADAG
DIGITALIZAGAD SERVIGOS
Compreensiodas | Afualizagio da Carta Definic3o das Desanho do Desenvolvimento Capacitagio dos. Desponibilizag 5o do Informag o sobre
necessidades e de Servicos para incluir | informagbes e novo fluxo de testes senddores que servico de forma o novo canal de
definigiio do o novo canal online e documentos trabalho fratarfio as demandas | eletronica no SP156 atendimento
caminho a ser possivers alleragies NECEsSsAnos para provenientes do para o odadio. eletrinico no
adotado decomentes da solicitar o servico. Portal SP156 SP156,
digitalizagio

)
- S
Fonte: Resposta eSIC da Prefeitura de Sao Paulo
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Registro dos documentos encontrados ou enviados por eSIC continua
Estado |origem | titulo
AC eSIC Relatdrio do pedido — protocolo 754 000045202013
AL site Relatdrio final da pesquisa de satisfagdo de clientes 2021
eSIC Resposta eSIC protocolo 11962020
eSIC Resposta eSIC protocolo 17272020
eSIC GTD.gov Abordagem para Utilizagdo do Modelo de Arquitetura de Referéncia da
Plataforma de Governo Digital pelos Estados e DF
AM site Carta de servigos PRODAM
eSIC Resposta eSIC protocolo 739/2020
AP site https://prodap.ap.gov.br/ux/
site Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo 2016-2018
site Guia de Estilo de Portais (2015)
BA eSIC Resposta eSIC protocolo 2111388
CE site Metodologia de projetos (2017)
eSIC Resposta eSIC protocolo 5495607
DF site Estratégia Geral de Tl 2016-2019
site Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo e Comunicagdo 2017-2019
eSIC Resposta eSIC protocolo 04008-00000535/2020-03
ES site Diretrizes e padrdes para sites de governo
site Manual de insercéo de informag6es no Guia de Servicos Publicos
site Norma de procedimento PRODEST n°003
site https://labges.es.gov.br/
eSIC Resposta eSIC protocolo 2020080611
GO site Plano Direto de Tecnologia da Informagéo PDTI 2020-2021
site Manual de Identidade Visual do Portal Institucional (2018)
eSIC Despacho n°105/2020 — SUSI - 18270
MA site SEATI - http://seati.ma.gov.br/
eSIC Resposta eSIC protocolo 1 001291202003
eSIC Resposta eSIC protocolo 1 001953202037
MG site Documento de Referéncia de Usabilidade, Navegabilidade e Acessibilidade
site Prodemge - Guia de Contagem de pontos por fungéo
site Diagnéstico de Servigos do Governo do Estado de Minas Gerais
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Estado |origem | Titulo continua
MG site Coletanea de Inovacéo e Modernizagdo na Gestéo Publica Volume 1 - Guia para a
(cont.) Inovagao na Gestao Publica
site Coletanea de Inovacao e Modernizagdo na Gestéao Publica Volume 2 - Guia para a
Gestédo de Processos
site Coletanea de Inovacao e Modernizagédo na Gestédo Publica Volume 3 - Guia para
Modelagem de Estruturas Organizacionais
site MG App: mobilidade na prestagao de servigos publicos no Estado de Minas Gerais
eSIC Resposta eSIC protocolo 05140.000013/2020-50
MS eSIC Resposta eSIC protocolo 202003619
MT eSIC Resposta eSIC protocolo 227980
PA eSIC Resposta eSIC protocolo N° 1874/2020
PB site Paraiba alcanca primeiro lugar em ranking nacional de oferta dos servicos digitais
site Catalogo de solugdes - dezembro de 2019
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 00099.001170/2020-2
PE site Metodologia para portais web
site Célculo dos Valores do Objeto.docx
site Manual de acessibilidade para portais web.
site Modelo de Termo de Referéncia de Contratacdo de Pagina WEB
site Padréo Acessibilidade Web - Nivel Basico
site Plano Diretor de TI - Detalhamento do Projeto
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 202055136
PI site Projeto bésico para centro de desenvolvimento e sustentagdo de sistemas
eSIC Resposta eSIC
PR site Boas praticas de usabilidade http://www.usabilidade.celepar.pr.gov.br/
site Agéncia Digital http://www.celepar.pr.gov.br/Agencia-Digital
site Design Centrado no Usuario (apresentacao)
site Principios de Design (apresentagao)
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 67887/2020
RJ site Método de Desenvolvimento de Sistemas
site Plano Diretor de Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo PDTIC 2018 - 2021
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 11634
RN eSIC Resposta eSIC protocolo N° 30062020204530352
RO site Plano Diretor de Tecnologia da Informagéo
site Wiki - http://wiki.setic.ro.gov.br/doku.php
site Developers — Guia basico para perfil profissional na geréncia de desenvolvimento
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 20200630213957132
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final
Estado |origem |titulo
RR eSIC Resposta eSIC protocolo N° 01634.2020.000062-52
RS site Anexo 04 Processo e metodologia de desenvolvimento Procergs MDP
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 21559/0008
eSIC Oficinas de Cocriacéo Processos Imersivos
eSIC DT “Fora da Caixa”
eSIC Detran Agile Design — Transferéncia de Veiculos no RS
eSIC Detran Agile Design — Transferéncia de Prontuario
eSIC Teleconsulta: Tutorial Credenciado
eSIC Teleconsulta: Tutorial Segurado
SC site Estratégia de longo prazo 2019 - 2023
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 2020015003
SE eSIC Resposta eSIC protocolo N° 06540/20-3
SP site Folheto ProdeSprint
site Folheto Desenvolvimento e Sustentacdo de Aplicacdes
site Folheto Desenvolvimento e Sustentacao de Aplicacdes - Técnico
site Folheto Portais Corporativos
site Folheto e-Transito
eSIC Relatério de Administragdo e Sustentabilidade Prodesp 2019
eSIC MDSw — Metodologia Desenvolvimento De Software Prodesp
eSIC Resposta eSIC protocolo N° 850982013561
TO site Relatorio de Gestédo 2019

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Estados sem informacdes sobre metodologias

UF | Orgao url Situacido

AC |SECT http://www.ac.gov.br ndo hé informages disponiveis
AM | PRODAM http://www.prodam.am.gov.br/ ndo poderia oferecer informag6es
BA | PRODEB http://www.prodeb.ba.gov.br ndo houve reposta conclusiva
MA | SEATI https://www.seati.ma.gov.br/ ndo houve reposta conclusiva

PI ATI http://www.ati.pi.gov.br/ ndo houve reposta conclusiva
TO |ATI https://ati.to.gov.br/ ndo héa informages disponiveis

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental
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Na resposta ao eSIC o Distrito Federal informou que nao ha um 6rgéo central que desenvolva

servigos digitais para o cidaddo e que cada 6rgao € responsavel pela digitalizacao de seus
servigcos. A ouvidoria da CELEPAR do Estado do Parana informou que a metodologia a ser
utilizada estd de acordo com as necessidade e prioridades definidas por cada Secretaria ou
Orgio do Estado do Parana. Mato Grosso do Sul, Para, Roraima e Sergipe informaram nio

possuir uma metodologia formalizada.

Estados que informaram néo ter metodologia

UF Orgédo url Metodologia? |Inclui usuarios?
DF | SECTI http://www.seplag.df.gov.br/ nao

MS | SGI http://www.sgi.ms.gov.br/ nao

PA | PRODEPA http://www.prodepa.pa.gov.br/ nao

PR | CELEPAR http://www.celepar.pr.gov.br/ nao

RR | CETIF https://www.sefaz.rr.gov.br/servicos/ nédo

SE |EMGETIS http://www.emgetis.se.gov.br/ nao

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Sobre a CELEPAR do Estado do Parand deve-se ressaltar a riqueza de material encontrado.
Além das duas apresentacgdes e dos sites dedicados, foram encontrados diversos documentos,
na primeira varredura em 2018, como um guia de testes de sistemas, que inclui testes de
usabilidade. H4 também um documento de Boas Praticas de usabilidade. Os dois documentos
de 2009 e 2010, respectivamente. No entanto nenhum dos documentos foi citado na resposta
ao SIC e, assim como os documentos da lista, nenhum dos documentos ou sites esta
disponivel na plataforma atual, sendo a pagina da Agéncia Digital descontinuada ainda em

2020, com a ultima captura da WayBackMachine realizada em 14 de agosto de 20202!.

O desaparecimento desse material € um indicio de que muito do que € produzido de

conhecimento pelo Estado pode desaparecer sem deixar registros.

As apresentacdes da CELEPAR ““Principios de Design” e “Design Centrado no usudrio”
apresentam contetdos atuais e, de acordo com os metadados dos documentos foram feitos em
2019 e 2020 respectivamente. A apresentacdo “Principios de Design” também € o tnico

documento encontrado nos Estados a falar de design participativo.

As apresentacOes parecem ter objetivo de apresentar conceitos a um grupo, uma base tedrica,

ndo se referindo a nenhum projeto em particular da empresa.

21https://web.archive.org/web/20200814023420/https://www.celepar.pr.gov.br/Agencia-Digital



https://www.sefaz.rr.gov.br/servicos/
https://web.archive.org/web/20200814023420/https://www.celepar.pr.gov.br/Agencia-Digital
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Slide da apresentagdo Principios de Design que fala de design participativo

Métodos em Design Participativo

A participacdo dos usuarios ndo é restrita aos estagios de avaliacdo - ela ocorre ao longo do
processo de desenvolvimento.

Caracteristicas especificas:

orientacao ao contexto
colaboragao

abordagem iterativa
técnicas simples e baratas
facil expressao dos usuarios

Fonte: Apresentagao “Principios de Design” CELEPAR, 2019,

Conceito do designer como mediador

.@‘” designer como
& mediador

estrutura  divide

sintetiza relaciona

analisa
) representa

seleciona _ disponibiliza

/\ NV/Z /—\

instituicao _ : _ publico alvo
contratante mensagem para o real

demandas e

restricoe

| responsabilidades caracteristicas I

;ociai,c_u.turd
metas Jlas,ef“w'li" " & comprar perfil
expectativas = transportar tarefas social
recursos # usar (in)direta// contexto i;:t"‘f‘. =
prazos & manter necessidades
tecnologia & consertar desejos
publico alvo » descartar preferéncias
(previsto) & desmontar

Fonte: Apresentagdo “Principios de Design” CELEPAR, 2019,
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Metodologia DCU + Google Design Sprint

BLOCO7 j DCU + Google Design Sprint

O métocio Google Design Sprint desoeve uma estrutiem de proaesso pelo qual un dido completo

A de desenvolvimento & concluido em cinco dios e os protétpos 500 desenvolvidos e estodos
Essas otividodes precsorn ser desenvolvidos otrovés de informegdes dos usudrios (COM ou
PARA o= usudrios), e por intermédio de técnicas de DCU

Antes de

iniciar um Formagdo de umo equipe (habilidades diferentes) e desafio certos. Também precisaoré de

SPR’NT tempo (resarvar S dios inteiros) e espego para conduzir o processo. Recomenda-se que a
equipe tenha um Definidor (gerente, lider) - quem oficiaimente tomora as decisées no projeto
+ um Facllitader - quem administrard o tempo, as conversas e o processo do Sprint

Segunda

MAPEAR Mapsar o problemo @ escolher um porto IMportante pam se concentrar,
e tsnniers daliald Existe o objetivo de longo prazo emrela¢ioa problemas espedficos escolhi-
dos + o mapeamento de todos os desaflos que serdo feitos ra equipe.

Terca

ESBOCAR Esbogar as ldelas de forma individual e depois com- |
(AN FRRNSY | partihar os possivels solugdes democraticaments. J

v

Quarta

DECIDIR Realizor feedbacks e ariticas sobre as solugdes da etapa ESBOCAR. Deve ser
(transformar idelas decidido qual dos solugdes 2m e melhor chance de alcorgar o objetivo de longo
om solugdes ) prozo. Lembrar que o cbjetivo é prototipar aperas uma soluglio.

v

Quinta

Eloborar um protstipo com o mdaximo de produtividede possivel. Isso implicaem sele-
PROTOTIPAR ciorar as fer depr 5 rmois ajustodas 4 sua rotina de trabalho.

‘ll

Sexta

Entrevistar os usucrios e aprender cbservando suas reagdes oo prototipo,
Tendo como resultodo onde deve ire o que fazer exatomente em seguida.

v

Depois do X R
«— Apds testar, idertificor padries ros resultodos + revisar o
SPRINT

objetivo de longo prazo + decldir o que fazer na saquéncia.

Fonte: Apresentagao “Design Centrado no Usuario” CELEPAR, 2019.

Os estados da Paraiba, Pernambuco e Rio Grande do Norte informaram possuir metodologia
mas ela ndo inclui usudrios. Na resposta o Estado da Paraiba diz que o usudrio-cidadao é
consultado indiretamente, por meio das pesquisas, canais de comunicacio e avaliacdo de
servicos. Também informou que ndo € raro acontecer de demandas de cidaddos comuns
registradas nos canais oficiais sejam convertidas em servigos digitais disponibilizados a toda a
sociedade, a exemplo de alguns relatérios disponibilizados no Portal da Transparéncia.

Pernambuco e Rio Grande do Norte estdo em fase de transicao para incluir o usudrio-cidadao
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em seus processos de desenvolvimento. Pernambuco informou que estd em fase de adogdo da

metodologia utilizada pelo Governo Federal e que planeja as agdes voltadas para criar um

grupo de cidaddos para realizarem os testes de design e de usabilidade das solu¢des, mas que

ndo tem nada implementado ainda.

Estados que néo incluem o usuario em sua metodologia

UF | Orgdo url Metodologia? | Tipo Inclui usuarios?
PB |CODATA http://codata.pb.gov.br/ sim Agil (Scrum) | n&o
PE | ATI http://www.ati.pe.gov.br/ sim GOV.BR néao
RN | COTIC/SEAD http://www.cotic.rn.gov.br/ | sim Agil nao

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Doze Estados disseram possuir metodologia e incluir cidadaos no processo: Alagoas, Amap4,

Cear4, Espirito Santo, Goids, Mato Grosso, Minas Gerais, Rio de janeiro, Rondonia, Rio

Grande do Sul, Santa Catarina e Sao Paulo.

Estados que incluem o usuério em sua metodologia

UF | Orgdo url metodologia | tipo usuario
AL | ITEC/SEPLAG http://www.itec.al.gov.br/ sim propria sim
AP | PRODAP https://www.prodap.ap.gov.br sim Agil sim
CE | Seplag, Casa Civil, CGE | http://www.etice.ce.gov.br/ sim propria sim
ES |PRODEST/SEGER https://prodest.es.gov.br/ sim propria sim
GO | SEGPLAN/SCTI http://www.ti.go.gov.br/ sim propria sim
MG | SEPLAG/PRODEMGE https://www.prodemge.gov.br/ sim Agil (Scrum) | sim
MT | MTI http://www.mti.mt.gov.br/ sim Agil sim
RJ |PRODERJ http://www.proderj.rj.gov.br/ sim propria sim
RO |SETIC http://www.rondonia.ro.gov.br/setic/ sim Agil (Scrum) | sim
RS |PROCERGS http://www.procergs.com.br/ sim propria sim
SC |SEA/CIASC http://www.ciasc.sc.gov.br/ sim Agil (Scrum) | sim
SP | PRODESP http://www.prodesp.sp.gov.br/ sim ProdeSprint |sim
Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

No entanto, dentro desse grupo, sete dos doze estados nao apresentaram documentos onde o

usudrio-cidaddo tenha algum protagonismo, ficando apenas com o conteido da resposta ao

questionamento do eSIC.
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O ITEC confirma que a sua metodologia prevé o envolvimento ou a participagcdo de usudrios-

cidad@os por meio de forma propositiva e participativa. Com avaliagc@o dos servigos publicos
por seus usudrios, internos € externos, inclusive, com gamificagdo. Nenhum dos documentos
encontrados no site possuia alguma referéncia a participacao de cidadaos. O ITEC de Alagoas
também enviou um documento de trabalho de um grupo de trabalho da ABEP - Grupo de
Trabalho conjunto para Transformagdo Digital nos Governos Estaduais e Distrital -
Abordagem para Utilizacdo do Modelo de Arquitetura de Referéncia da Plataforma de
Governo Digital pelos Estados e DF Subgrupo de Trabalho — ARQUITETURA.

A PRODEST do Espirito Santo tem uma metodologia disponivel em seu site e que ndo inclui
o usudrio. Mas, de acordo com a resposta eSIC. o Estado trabalha com audiéncias publicas
para ouvir as sugestdes da sociedade. Goids também ndo apresentou sua metodologia, mas diz
incluir usudrios cidaddos “na etapa de transformacao dos servicos e na interacdo do processo

de avaliacdo do servigos disponibilizados™.

O Estado de Santa Catarina respondeu que que utiliza a metodologia Agil (Scrum) e UX na
experiéncia do usudrio. No documento Estratégia de Longo Prazo 20119-2023, na Analise
SWOT pagina 15, aponta como uma das fraquezas o item “Pouco foco no cidadao”, no
entanto nenhum dos objetivos estratégicos propde acdes para essa fraqueza. Situacdo
semelhante foram as respostas dos Estados do Ceard e Mato Grosso que disseram usar

Experiéncia do Usudrio, mas ndo anexaram nenhum documento de metodologia.

A PRODERJ utiliza metodologia propria que, segundo a resposta, inclui o usudrio-cidadao.
No entanto, no documento da metodologia anexado, o usudrio tratado € o usudrio cliente. No
documento de PDTIC o objetivo estratégico 1 que é: “proporcionar solu¢des e melhorias aos

servicos oferecidos aos cidaddos”, mas nenhuma ag¢ado de participag¢do do cidaddo € descrita.

No Estado de Sao Paulo a PRODESP ¢€ responsavel pelo desenvolvimento de servicos
publicos digitais. De acordo com a resposta ao eSIC, a PRODESP utiliza um framework
proprio, desenhado pela coordenadoria de metodologia, processos e qualidade, baseada em

métodos Ageis. H4 também o ProdeSPrint, um framework de Design Sprint.

Semelhante 8 CELEPAR, a PRODESP forneceu menos material que o esperado pois possuia,
pois possuia, pelo menos, duas iniciativas pioneiras no desenvolvimento de servigos publicos
digitais. O LABIHC e o Grupo de Design. O grupo era formado por técnicos da drea de

Internet para a elaboracdo de manuais normativos:
* Manual de Usabilidade dos Servicos Publicos
* Manual de Identidade Visual
* Manual de Redacdo na Web

* Manual de Implementagdo de Servigos Publicos Eletronicos



Manual de Seguranca em Ambientes Web

Manual de Acessibilidade em Ambientes Web
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O LABIHC , laboratério de avaliagdo de servicos publicos presenciais e digitais, ficava na

unidade do Poupatempo de Guarulhos. O LABIHC foi criado em 2003 para adequar

simulacdes de atendimento e analisar dados coletados nas salas e-poupatempo, aprimorando

técnicas de observacdo de uso em inspec¢des de sitios e servigos publicos eletronicos. Apenas

uma parte do histérico desta duas iniciativas estd disponivel no site do Poupatempo?, junto

aos manuais do grupo de design.

Informativo mensal da PRODESP com matéria sobre o LabIHC

INICIO  NOSSAS ATIVIDADES SALAS DE ATENDIMENTO  PORTAL CIDADAO.SP

- poupcatempo

HISTORICO

Desde a implantagdo da primeira sala em Guarulhos, em 2002, o
e-poupatempo participa de projetos arrojados na drea de Governo
Eletronico.

No caminho, contou com a parceria da Escola Politécnica da USP
no desenvolvimento e aplicacdo da metodologia de coleta e andlise
de dados de atendimento, e ainda na implantacdo e nos trabalhos do
Laboratério de Interaclo H Computador (LabIHC),
responsadvel por testes e inspe¢des de usabilidade nos sitios dos
6rgdos e entidades do Governo do Estado de S3o Paulo.

Contou ainda com parcerias da Intel e AMD na implantacdo das
salas Guarulhos e Santo Amaro.

Participou de projetos como e-GOIA (Inovacdo e Acesso em
Governo Eletrénico) contribuindo com a elaboragdo das interfaces
gréficas e com a aplicacio de testes necessdrios junto aos cidadios
usudrios do servigco plblico eletrdnico, e com o Laboratério e-Gov
para treinamento dos profissionais envolvidos em Governo
Eletrdnico.

Uma das atividades mais importantes foi o desenvolvimento de um
Grupo de Design (Webday), formado por técnicos da drea de
Internet, para a elaboracdo de manuais normativos, que fazem parte
da Resoluglio CC-9, de 25 de fevereiro de 2005, de orientago e
recomendacles e para os profissionais de design de Internet no
Governo do Estado de Sdo Paulo.

tempo

ACESSIBILIDADE CONTATO HISTORICO ARQUIVOS

r e-poupatempo
 inclusdo digital

.:. REDES SOCIAIS .:.

Youg[l:

' NAO CUIDAR DO RG
\| E LEVAR PROBLEMA
1 com vocE

Documentos mal cuidados podem perder a
validade e deixor de ser aceitos em vérias
situagbes, desde pagamente com cheque
até acesso a hospitals, por exemplo.

Disque Poupatempo: 0800 772 36 33 - Hordrio de atendimento: de segunda a sexta, das 7 as 20 horas e aos sdbados, das 6h30 as 15 horas

Fonte: site e-poupatempo

Apenas quatro dos Estados que disseram ter metodologia e incluir o usudrio apresentaram

informacdes em volume suficiente para compreender o papel do usudrio em alguns de seus

processos de desenvolvimento.

A Prodap do Amapé em sua resposta cita sua nova area de Experiéncia do Usudrio no site

institucional e ndo anexou documentos de metodologia ou precisou 0 momento em que 0O

22 Site: https://www.poupatempo.sp.gov.br/epoupatempo/historico.htm e https://www.poupatempo.sp.gov.br/epoupatempo/arquivos.htm
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cidad@o participa. A secao apresenta listas de boas praticas e artigos escritos pela propria

equipe, que foi criada em fevereiro de 2020, com objetivo formal de coletar informagdes junto

a populacdo visando o aprimoramento dos servigcos do Estado.
Secdo da equipe de Experiéncia do usuario da PRODAP

\== GOVERNO DO ESTADO DO AMAPA

Ir para contetdo [1] Ir para menu [2] Ir para rodape [3] Alto contraste [4] - Sobre Acessibilidades - _

EXPERIENCIA DO USUARIO

PRODAP
PAGINA PRODAP PAGINA INICIAL BOAS PRATICAS © PUBLICAGOES FALE CONOSCO
EEER
ARTIGOS TECNICOS VIDEOS FATOS
IMPORTANTES

- % Requisitos do cliente x Requisitos de
g‘s‘ = usudrios
. Em muitos casos temos solicitagéo de clientes que \ USER guﬂl qﬂ:mpor:éngla da v

podem ser das mais simples até as mais complexas CXPERENCE APSTIenc Cu Ysuang

e que podem demandar muitos recursos para

Relagdo com a -

S transformagio digital

atender. A questéo é:
0 que faz quem trabalha com UX?

User Experience e Usabilidade

Integragdo com a -

A

PRODAP inicia a criagdo de sistema de
avaliagao de servigos - AvaliAP

Esta em desenvolvimento o sistema AvaliAP, que vai

dar suporte a coleta de informagoes populares para

equipe de
desenvolvimento

Interagdo com a -

aprimorar a qualidade dos servigos publicos pc'pu'aqao

(independente de estarem...

The first secret of great design

Fonte: Site da PRODAP

Uma das noticias do site cita que a causa primdria da digitalizacdo dos servicos € a economia
de custos®. Em uma das matérias do site, “Requisitos do cliente x Requisitos dos usudrios*”,
discute-se se a o que estd sendo solicitado pelo 6rgdo estd devidamente estruturada e se vai

cumprir o papel de atender o cidaddo, e apontam dois fatores que podem gerar retrabalho:
1. O cliente ndo sabe exatamente o que quer; e
2. O cliente pensa exclusivamente no atendimento da necessidade dele, e nao do usudrio.

Dentre as ferramentas utilizadas estd a Histéria do Usudrio e o Sistema de avaliacdo de

servicos AvaliaAP. O AvaliaAP tem como base a metodologia de avaliacdo de satisfacao

23 Publicada em 20 de fevereiro de 2020 link: https://prodap.ap.gov.br/ux/noticia/2002/experiencia-do-usuario



https://prodap.ap.gov.br/ux/noticia/0303/requisitos-do-cliente-x-requisitos-de-usuarios
https://prodap.ap.gov.br/ux/noticia/2002/experiencia-do-usuario
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proposta pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), que sera vista na parte de

levantamento internacional, e pode ser aplicado tanto em servigos digitais quanto presenciais.

No Estado de Minas, o desenvolvimento e implementagdo de servi¢os publicos sdo divididos
entre Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo (SEPLAG) e a PRODEMGE. A
SEPLAG ¢ responsdvel pela coordenacdo e diretrizes do desenvolvimento de servigos
publicos, sendo a PRODEMGE a executora do desenvolvimento dos servi¢os. Os documentos
fornecidos pela SEPLAG foram o Diagndstico de servigos e o Manual para Classificagdo de

Interatividade.

O Manual para Classificagdo de Interatividade apresenta uma metodologia aplicada a
classificacdo de todas as etapas de prestacdo de servicos em relagdo ao seu grau de
digitalizag@o para definir o nivel potencial de digitalizacdo que essas etapas podem alcancar.

E a participa¢do do usudrio da-se no momento dos testes de usabilidade.

De fato, um dos documentos anexos a resposta do e-sic € o documento de resumo do
aplicativo MG App, onde foi realizado um teste com usudrios, mas sem mencionar como € se

os resultados foram usados de insumo para melhoria do aplicativo.

Ja o Diagndstico de Servicos € um documento (com mais de 1300 paginas) e um site de
monitoramento que acompanha a implementacao da politica de simplificagdo nos servigos

publicos digitais mineiros. Ele atende trés objetivos:

1. Identificar os servigcos dos 6rgdos que ainda ndo estdo presentes na Carta de Servigos;

2. Possibilitar a priorizagdo dos servigos mais criticos para serem transformados
futuramente;

3. Servir como referéncia para avaliar os efeitos das transformacdes no futuro.

Os resultados do relatério do diagndstico mostraram que 53,9% das institui¢des analisadas
ndo utilizavam com frequéncia as sugestdes de melhoria das pessoas que testavam o0s servigos

nas iniciativas de inovacao e simplificacdo dos servigos. Outros resultados foram que:

* Dos servicos analisados, 53,1% ndo possuiam mecanismos para que o usudrio

avaliasse e se manifestasse em relacdo ao servigo prestado;

*  53,85% dos 6rgaos nao consideravam com frequéncia as necessidades e

manifestacdoes dos usudrios na estruturagao ou revisao dos servicos.

*  Em 59% dos servicos era necessario fornecer informacdes que a administragdo

publica poderia buscar internamente de forma automatizada; e
*  Em 39,95% dos servicos analisados ndo tinham linguagem simples e padronizada.

No site da SEPLAG, o 6rgao nao constava na lista da ABEP, foram encontrado também Guias

da coletanea de Inovacdo e Modernizacao da Gestao Publica, onde sao apresentadas diversas
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metodologias nas areas. O Guia de Inovacao na Gestdo Publica apresenta diversas ferramentas

e métodos de design como a “jornada do usudrio”. No entanto, ndo hd mengdo a técnicas que

incluam o usudrio na concepg¢ao dos servicos ou de suas interfaces.

Criacdo de Personas para o0 Agenda GOV

Fonte: Wiki da DETIC de Rondobnia

Mapa da jornada do usuario

)

MAPA DE JORNADA DO USUARIO: EMISSAO DA CARTEIRA DE IDENTIDADE

m Antes do atendimento Durante o atendimenta

Fonte: Guia de Inovagdo na Gestao Publica p.47
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A SETIC/DETIC de Ronddnia mostra uma preocupacdo recente, em sua resposta diz que suas

metodologias estdo ainda em fase de adaptagdo e aprendizado, ndo tendo registros de projetos
com participacdo do usudrio-cidaddao, mas que € previsto a participacdo no teste de hipoteses.

A DETIC possui uma Wiki ptblica onde € possivel consultar diversos documentos.

Sobre inclusdo de usuarios cidadios ha, de fato, o uso da ferramenta “Histéria do usuario”,
mas ela ndo precisa ser, obrigatoriamente, realizada com o cidaddo. A 4rea de “Projetos da
Geréncia de Desenvolvimento”, possui uma lista de projetos, alguns com a fase de
“idea¢do”’documentada. Nos projetos hd o uso de personas, de histéria do usudrio, e Mapa de
Empatia. Na se¢do dedicada a ideag@o do produto, hd uma drea para o retorno, mostrando os
pontos positivos: “O cliente conseguiu participar”, “Que bom que os clientes foram
simpéticos” e negativos: “Nao teve um lanche”, “Fora do hordrio de expediente” da interagdo.
No entanto, apesar de previsto, ndo foi encontrado nenhum projeto onde o cidadao
participasse. Nos mapas de persona encontrados ndo hd mencao a dificuldade de usar um

servico por causa de sua percep¢ao ou letramento.

Mapa de empatia do Cidadao - Prato Facil

~

Penso
MAPA DE Precisa
EMPATIA de ajuda Injustica .
vivida por O governo Néo tem de graca
eles oo ninguém
sa
s pra ajudar
e mvn:d- wqm posrrerin
Coverno O fome prem fechado
A\O
Yoo Neb

Ouvemn que o

m:ﬂ-m Garibald - Falta de Famiflia
e A situagdo su?n;“r:vd emprego pa::;nedo

s6 vai
Vai ey
trabalhar govemno oportunidades
Existe muita
Eundo
sou
bandido
Falo

Fonte: Wiki da DETIC de Ronddnia

No Estado do Rio Grande do Sul a PROCERGS ¢ a responsével pelos sites e servigos digitais.
A empresa aplica metodologias de acordo com a demanda e sua caracteristica e a defini¢do
para o envolvimento do cidaddo € realizada pelo 6rgéo publico responsdvel, conforme a

necessidade de cada projeto e de acordo com os servicos realizados, existindo duas situagdes:
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* Projetos com a participacao direta do cidadao (em todo ou em parte do processo de

cocriagdo);
*  Projetos sem a participagdo direta do cidaddo, porém, nestes casos com o Orgéo
Publico buscando a perspectiva do cidaddo.
Na resposta ao eSIC a PROCERGS informa que utiliza abordagens metodoldgicas de Design,

em oficinas imersivas de cocriacdo, com o uso de facilitacdo grafica. Nos documentos

encontrados e enviados nao hd mencao a percepg¢ao ou letramento do usuério.

A PROCERGS possui uma plataforma para criacdo de sites para o Governo do Estado do Rio
Grande do Sul chamada Matriz. De acordo com as informagdes da plataforma, esta se propoe

ser acessivel e possui orientagdes para o uso de linguagem simples.

Péagina da Matriz com orientac6es sobre o uso de linguagem simples

rs.gov.br NOTICIAS ~ SERVICOS  CENTRAL DO CIDADAD TRANSPARENCIA ~ SECRETARIAS EORGADS  DIARIO OFICIAL >> CORONAVIRUS <<

Conteddo [1] Menu[2] Busca[3] & Acessibilidade © Contraste @& Fale conosco & Mapa do site

Inicial Matriz -~ Recursos - MNovidades Suporte Q

VOCE ESTA AQUI: Inicial > Matriz > Caracteristicas > Linguagem Simples

Linguagem Simples e acessibilidade
u

ﬁ

==
-
)

Fonte: plataforma Matriz PROCERGS
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APENDICE H - LEVANTAMENTO DOCUMENTAL ABEP
A resposta do Estado do Alagoas apontou um caminho interessante, um grupo de trabalho
sobre Transformacdo Digital dos Estados e DF. O Grupo de Transformacao Digital dos
Estados e DF — GTD.GOV € uma rede nacional que retne especialistas em transformacao
digital dos Governos Estaduais e Distrital de todo o Pais, sendo relativamente novo. No
entanto, nao foi possivel precisar a data de sua criacdo. O documento enviado pelo Estado de
Alagoas € um documento preliminar de com data de outubro de 2020 e sua versao final pode
ser encontrada no documento do site do GTD.GOV com data de 2021. Apds a leitura, os

documentos selecionados foram registrados no quadro a seguir:

Resultado do levantamento documental nos sites da ABEP e GTD.GOV

Origem Tipo Data |Titulo

GTD.GOV |Apresentacdo |2019 |Grupo de Trabalho Conjunto para a Transformag&o Digital nos Governos
Estaduais e Distrital GTD.GOV - Subgrupo de Servicos Digitais

Apresentagdo | 2020 |Capacidades de Oferta de Servigos Publicos dos Governos Estaduais e
Distrital e os recursos de Arquitetura Corporativa que 0s suportam

eRecurso 2021 | Diagnostico dos Portais de Servigos ao Cidadao dos Governos Estaduais
e Distrital
eRecurso 2021 | Arquitetura de Referéncia da Plataforma de Governo Digital dos Estados e

Distrito Federal

eRecurso 2021 | Modelo de Referéncia para Interoperabilidade entre Entidades no
Provimento de Servigos de Governo

Apresentagdo | 2021 |Dicionario de dados do Diagndstico dos Portais de Servigos ao Cidadao
dos Governos Estaduais e Distrital

ABEP Pesquisa 2020 |indice ABEP-TIC de Oferta de Servicos Publicos Digitais dos Governos
Estaduais e Distrital
Guia 2022 | Linguagem simples para apresentagdo de servicos publicos
Pesquisa 2022 | Andlise dos Portais de Servigo

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Criado pela ABEP e pelo CONSAD — Conselho Nacional de Secretédrios de Estado de
Administracdo, o GTD.GOV ¢ formado por servidores e empregados publicos que atuam de
forma totalmente voluntdria. O GTD.GOV estd organizado em trés eixos chamados de
“pilares estratégicos”® que sdo:

* Governanga: que trata das estruturas para a transformacao digital do governo;

* Arquitetura Corporativa: que trata de um modelo conceitual e técnico para organizar a

tecnologia governamental;

* Servicos Digitais: trata da transformacao dos servicos.

25 https://gtdgov.org.br/pilares-estrategicos
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No eixo de Servicos Digitais do GTD.GOV h4 uma mencao, na apresentacdo do subgrupo, ao

desenvolvimento de uma “metodologia genérica para a transformacao dos servicos publicos”

para o segundo semestre de 2019. No entanto o documento nao foi encontrado na base de

conhecimento. Partes da metodologia aparecem em dois slides na apresentacao de 2019 do

subgrupo mas, sozinhas, ndo permitem a anélise do conteudo.

Metodologia genérica para a transformacéo digital de servicos - slide 29

y IDEACAO

CRIACAO

Prospeccao [ rerinamenTO

E DE VIABILIDADE

Fonte: Apresentagdo do subgrupo de servigos (2019)

Metodologia genérica para a transformacao digital de servicos - slide 30

Esteiras de transformacao

Desejo de realizar uma
transformacao digital

Iniciar projeto de transformagio
digital para o servico desejado

Entendimento do negécio

Analisar a viabilidade da
implementacdo do servigo

ProDEB™

TECHOLIGAA INFIRPACAD € SECIANGA.

Balcdo Digital Agendamento
Sem critério para entrada Sem critério para entrada
1. Login 4. Integragdo SEI 1. Login 4. Integragdo SEI
2. Formuldrio padrdo 5. Avaliagdo 2. Formulario padrdo 5. Avaliacdo
3. Processo padrao 3. Agendamento
Fluxo Fluxo com integracao
Impacto/Economia relevante .Impacto/Economia relevante
1. Login 4. Integracdo SEI .TI do 6rgdo desenvolve integracdes
- fﬁ;’;‘r’;?:a% . R Hepiacic 1. Login 4. Integracio SEI
el s onizads 2. Formulario 5. Avaliagao
! customizado 6. Integragdo com

3. Fluxo customizado

Transformacao pelo 6rgao

Enquadramento na janela de tempo do plano

Fonte: Apresentacgdo do subgrupo de servigos (2019)

sistemas ou API's
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O documento “Diagndstico dos Portais de Servicos ao Cidaddao dos Governos Estaduais e

Distrital” apresenta uma pesquisa realizada em dezembro de 2020, respondida por 20
governos estaduais com o objetivo de diagnosticar a disponibilidade e as caracteristicas dos
Portais de Servicos ao Cidaddo (PSC). Quem respondeu foram os pontos-focais do

GTD.GOV, ndo sendo uma pesquisa aberta ao cidadao.

Ha uma baixa frequéncia de acessos dos cidadaos aos PSC, em média 1,14 acesso por cidaddo
aos Portais ao longo do ano de 2019. Em 2020, até o terceiro trimestre, o valor tinha crescido
2, 66 acessos no ano, possivelmente devido a pandemia. Os acessos, em média, sdo realizados

50% através de dispositivos méveis e 45% por computadores desktop.

A pesquisa listou os 21 servicos mais buscados pelos cidaddos, e apenas 8 dos 21 servicos
estavam disponiveis nos portais. A solicitacdo da 2* via de Carteira de Identidade, embora seja
0 servi¢o mais procurado, ndo estd presente em 50% dos Governos Estaduais participantes

deste estudo

Servicos ligados a satide ou educagdo sdo oferecidos por poucos Estados, como a matricula
online, ofertada em apenas por 8 Estados. Alguns servi¢os, como Consulta a resultados de

exames laboratoriais e agendamento de consultas/exames médicos, agendamento de doacdo
de sangue e consulta online das notas e frequéncia dos alunos estdo presentes em menos de

25% dos Governos respondentes.

Servigos mais oferecidos

Consulta de IPVA | 15
Solicitagdo online de 22 viade CNH [ 1
Boletim de Ocorréncia online de Furto GGG 14
Consulta de débitos em Orgdos e Entidades Estaduais [NNNRNEGEGEGEGEGEEEEEEE 12
Solicitar licenciamento ambiental [ 10
Solicitar atestado de antecedentes [ 10
Solicitagdo online da 22 via de Carteira de Identidade (RG) NG 10
Emissdo de Nota Fiscal Eletrénica ao Consumidor (NFC-¢) |GGG 10
Registro digital para abertura e alteracdo online de empresas [N ©
Matricula online nas escolas estaduais [ -
Registro digital para fechamento e/ou extingdo online de empresas [ NG ¢
Boletim de Ocorréncia online de Acidente de Transito sem Vitima |GG
Solicitar seguro desemprego [ 7
Denunciar crime ambiental [ 7
Boletim de Ocorréncia de pessoa desaparecida | 7
Apresentar recurso contra infraco de transito  [|[NENEGENN
Servigos de agendamento/entrega medicamentos [ NG
Consulta online das notas e frequéncias dos alunos [N 4
Agendamento doagao de sangue [N 4
Agendamento de consultas/exames médicos [ NG 4
Consultas a resultados de exames laboratoriais [N 3

Fonte: Diagnostico dos Portais de Servigos ao Cidadéo (2021)

O diagnéstico ainda contava com a secao de principais reclamagdes/sugestoes dos usudrios
em relacdo aos PSC. O ponto focal poderia indicar até trés reclamagdes. A questao era
dissertativa e e os dados foram agrupados como nuvem de palavras onde, quanto mais a

categoria foi citada, maior seu tamanho.



Servigos mais procurados

Solicitagdo online da 22 via de RG

Consulta de IPVA

Solicitacdo online de 22 via de CNH

Boletim de Ocorréncia online de Furto

Matricula online nas escolas estaduais

Solicitar seguro desemprego

Solicitar atestado de antecedentes

Solicitar licenciamento ambiental

Servigos de agendamento/entrega medicamentos

Registro digital para fechamento e/ou extingdo online de empresas
Registro digital para abertura e alteracao online de empresas
Consultas a resultados de exames laboratoriais

Consulta online das notas e frequéncias dos alunos

Consulta de débitos em Orgdos e Entidades Estaduais

Boletim de Ocorréncia online de Acidente de Transito sem Vitima
Boletim de Ocorréncia de pessoa desaparecida

Apresentar recurso contra infragdo de transito

Agendamento de consultas/exames médicos
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Fonte: Diagnostico dos Portais de Servigos ao Cidadao (2021)

Principais reclamacdes/sugestbes

Melhorar fungdes em servigos jd ofereci

5. 4 o o
Ausencia de servigos especificos

Melhorar funcionalidades do portal

Fonte: Diagnastico dos Portais de Servigos ao Cidadéo (2021)

A questdo seguinte, também dissertativa, foi qual os principais desafios desafios para

melhoria dos PSC nos préximos dois anos:

Principais desafios

Translnrmat;an digital dos servigos

MB||10I‘EII' Iunnlonalltlades

GestaoV

werwrdenane® | Gessibilidade

llso (1} Illﬂlnamlcs

Inlegraqao de SBWIQOS

Fonte: Diagndstico dos Portais de Servigos ao Cidadédo (2021)

Apesar da precariedade da apresentacdo desses dois conjuntos de informacdes, € possivel

notar que, dois dos principais grupos de problemas, os itens de “falta de informacdes” e a

“auséncia de servigos especificos” ndo foram relacionadas nos grupos de principais desafios.



195

2

Os documentos “Modelo de Referéncia para Interoperabilidade ...” e “Arquitetura de
Referéncia da Plataforma de Governo Digital dos Estados e Distrito” sdo documentos que
apresentam um modelo de referéncia para plataforma de governo digital, com as estruturas da
TI governamental. De acordo com os documentos o atendimento ao cidadao € multicanal,
permitindo o inicio do atendimento em um canal e terminando em outro podendo, inclusive,

ser um presencial e outro digital: portal, mobile, totem, midias digitais, [oT e Chatbot.

Modelo de referéncia para plataforma de governo digital

PLATAFORMA DIGITAL - GOVERNO INTEGRADO
ARQUITETURA DE REFERENCIA - GOVERNO ESTADUAL E DISTRITAL

PLATAFORMA DIGITAL - GOVERNO ESTADUAL

Cldadsa ;
" Gestdo da Plataforma Mecanismos de = Autenticagio do
i T conformidsde cidadio =
Canal de Acesso -0 Canal de O Monitoramento ¢ Analise de Dados {Legaslagdo)
Acesso Digital Controle da I [
Central de
g - 4 Plataforma Plataforma Barramento de Servigos (API Gateway)
o = p— —
™ Portal =0)
Mobile =0
Call Center -0 5 o
btem O Servigos Relacionamento Cidadin  Participagio Cidadia
Midias -
= Buscade O Cadastro do Owvidoria Colaboragio/
T -Q Servicos cdadio Participagio
Fa¥
Chatbat )
Avalagio de ; . == R
Servigo ersonaliagdo ale Lomwnco armaficacdo / Plataforma Digital
Ealbe iakagrador D I de Atendsmento Frdelzacio Sovans Pacerd
Entes €D Entes ndo €D Quadro Geral de ;
Gewsrnamenta (evernamentss Servigou Gestdo do Perfil Avaliacho da
. | do cidadio Plataforma Yoo de
' I by Fidelizado
| Terma de Responsabilidade por Servigo Agendamento
'l de Servigo Notdwcagdes / Forum de
Integragdes Avises discussio
Aplicagbes Bases de Dados Arrecadagdo/
Trbuto Extrato de
Aplicagho Gov Base Dados 9 senvigos Acesso & Informagio
Gow
- Gestio do b Dedos Abertos Informagdes
Aplicagdo ndo BaseDados 3| — Alenchenents wobee o
Gov ndo Gov QEvESD

Fonte: Modelo de Referéncia para Interoperabilidade (2021)

Outras intera¢des do cidaddo com a plataforma sao:

* A avaliacdo de servico: uma avaliacao simplificada com a escala de 0 a 5 ao final do
servico/etapa.
*  Participacio do cidaddo:
© Quvidoria: permite que o cidaddo possa fazer elogios, reclamacdes e dentncias
sobre atividades, servicos e agentes publicos, bem como solicitacdes de
informacdes publicas.
o Fale Conosco: permite ao cidadao interagir para reclamar ou pedir formacoes
sobre a prépria plataforma e formas de acessar os servigos.
© Avaliacdo da Plataforma: permite que o cidadao avalie a sua experiéncia de uso da

plataforma digital.



* Relacionamento com o cidaddo: e
© Cadastro do cidaddo: a identificacdo do cidadao e seus dados.
© Personalizacdo de Atendimento
©  Gestao do Perfil do cidadao
o Notificagdes/Avisos
o Extrato de servigos
A Arquitetura proposta ndo abrange os fluxos de desenvolvimento de servigos, a metodologia
a ser proposta pelo outro subgrupo, ou de tratamento das contribuicd@o e participacdo dos

cidaddos, mas pode ser utilizada de forma complementar.

No site da ABEP foram encontrados trés projetos que estdo alinhados ao objetivos da
pesquisa. O Indice ABEP-TIC de Oferta de Servicos Piiblicos Digitais dos Governos
Estaduais e Distrital € uma pesquisa anual, realizada desde 2020, que avalia trés dimensdes da

oferta de servigos publicos digitais:
* Capacidades para a Oferta Digital de Servigos
* Oferta de Servigos Digitais
* Regulamentagdo sobre Modernizagao para a Oferta de Servigos Publicos
Os itens de avaliagc@o seguiram os seguintes critérios:
*  Atingir toda uma populagdo usudria de servicos publicos;
* Serem possiveis de serem ofertados totalmente por meios digitais;

* Contemplando as principais areas de Governo que ofertam servigos publicos:

Educacdo, Satde, Seguranca Publica, Fazenda e Desenvolvimento Econdmico.

Na segunda dimensao, Oferta de servigos publicos digitais, foram verificados a oferta de 10
servigcos das dreas Acesso a direitos e obtencdo de documentos. Em 2020 apenas 15% dos
Estados disseram ofertar a matricula online em escola e 54% o servigo de consulta das notas e
Frequéncia. Os servigos mais ofertados sdo da drea de documentacio: 96% forneciam o
servico de Boletim de Ocorréncia de Furto e 88% o Boletim de Acidente de transito sem

vitimas.

O “Guia de Linguagem simples para apresentacdo de servigos publicos”, € um documento
extenso com informacdes para a construcdo, organizacao e apresentacdo das informacdes.
Além de boas praticas para escrita do texto, o contetido também abrange a formatacao, o uso

de figuras, gréficos, ou qualquer informagao grafica:
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Dimenséao: Oferta de Servicos Digitais

Dimensdo: Oferta de Servigos Digitais (0-45 pontos)
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Fonte: Resultados do indice de Oferta de Servigos Digitais

Percepcéo do usuario cidaddo em uma das orienta¢des do Guia

Facilite a percepc¢ao. Apresente uma
06 informacao de duas formas diferentes

Se voce tiver itens diferentes e desejar identifica-los por cores, por exemplo,
0s usuarios podem ndo distinguir os tons da melhor forma se os itens
coloridos forem muito pequenos ou ainda as cores parecerem semelhantes
para pessoas gue sofrem com daltonismo. Sempre que uma informagao for
transmitida por meio da cor escolha outra forma de diferenciar esses itens,
seja por tamanho, posi¢ap, forma, entre outros.
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Fonte: Guia de Linguagem simples para apresentagéo de servigos publicos
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A Andlise dos Portais de Servico é complementar avaliacdo nos respectivos Portais de Servigo

a implantagdo de praticas da técnica de Linguagem Simples, buscando aferir a implementagao

das principais préticas contidas no Guia. Fazem parte do escopo da avaliacao os servigos de:
* matricula online nas escolas estaduais;
* consulta online das notas e frequéncias dos alunos;
* registro digital para abertura e alteracdo online de empresas;
* registro digital para fechamento e/ou extin¢do online de empresas;
* emissao de Nota Fiscal Eletronica ao Consumidor (NFC-e);
* solicitacdo online da 2% via de Carteira de Identidade (RG);
* solicitacdo online de 2% via de Carteira Nacional de Habilitagdo;
* Dboletim online de Ocorréncia de acidente de transito sem vitima;
* Dboletim online de Ocorréncia de furto;
* marcacgdo de consulta.

Até o final do levantamento ndo tinham sido publicados resultados.



199

APENDICE | - LEVANTAMENTO DOCUMENTAL GOVERNO FEDERAL

Registro dos documentos encontrados ou enviados por eSIC

Origem Tipo Titulo

Site Gnova | Livro 2018 | Design etnografico em politicas publicas
Relatério | 2018 |Pesquisa sobre servigos publicos de atendimento do governo federal

Caderno |2020 |Laboratérios de Inovacédo no Setor Publico: mapeamento e diagnostico de
experiéncias nacionais

Livro 2020 |Ciclos de vida de laboratérios de inovagao publica
Secédo - -- Projetos - https://gnova.enap.gov.br/pt/projetos
G_O\_/erno Site - Design System - http://gov.br/designsystem
Plottal Site Pesquisa com usuario: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-
digital/ferramentas/pesquisa-com-usuarios
Guia 2017 |ldentificagdo de servigos publicos
Guia 2017 | Simplificagcdo de servigos — perspectiva do usuario
Guia 2018 | Transformacéo de servigcos publicos
Guia 2019 |Modelo de custos de servigos publicos
eSIC 2020 | Resposta eSIC

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Foram separados dois documentos sobre o assunto do laboratério GNova. O documento
“Laboratdrios de inovagdo no setor publico: mapeamento e diagndstico de experiéncias
nacionais” de 2020. De acordo com o documento “Laboratdrios de inovagdo no setor publico
sdo ambientes colaborativos que buscam fomentar a criatividade, a experimentagao e a
inovacao, por meio da ado¢do de metodologias ativas e da cocriagdo, na resolucdo de
problemas”. O documento avalia em detalhe 13 laboratdrios de inovacgdo, em todas as esferas
e poderes, e mais 20 iniciativas que ndo atendiam o conceito em sua totalidade. Dos 13
laboratério: 3 ficam em S@o Paulo e ndo foram citados pela prefeitura na resposta ao eSIC,
mesmo o (011)Lab criado em 2017, denotando algum tipo de descolamento entre as
instituicdes. O segundo documento traca uma linha da vida dos laboratdrios de inovagao e foi
escrito em parceria do GNova com o (011)Lab de Sao Paulo a partir da sistematizacdo de 4
oficinas com 81 pessoas, de 43 unidades de inovacdo de dez paises diferentes, com uma visao

critica dos laboratdrios de inovagdo e seu compromisso com a melhoria da méaquina publica:

Porém, hd uma tensdo em jogo entre a ideia de inovagdo publica e a
conjuntura politico-econdbmica hegemonica na qual se inseriram o0s
laboratérios. Operando dentro de uma racionalidade pragmatica e sem
questionar os limites de sua origem, os laboratérios se arriscam a se
transformarem em instrumentos da manutenc¢éo de condic¢des histéricas que
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perpetuam problemas estruturais, como o racismo e a desigualdade social
(...) E fundamental também ampliar os canais de participacdo da sociedade,
reconhecendo o publico como participante ativo e ndo como sujeitos
passivos a ser sistematicamente compreendidos. Isso significa criar
mecanismos para que cidadaos e comunidades as quais pertencem possam
imaginar diferentes formas de sociedade, envolver-se politicamente,
formular demandas e reivindica-las aos seus governos.

O documento “Pesquisa sobre servicos publicos de atendimento do governo federal” aparece
primeiro no site do Governo Digital. No entanto, o documento some da se¢do logo apds a
mudanga de governo e fica apenas um link no site do Laboratério. O documento apresenta os
resultados do levantamento de 2017 dos servicos digitais do Governo Federal com objetivo de
criar a Plataforma de Cidadania Digital, que concentraria, num tnico local, as informacdes,

solicitagdes, acompanhamento e avaliagdo de servigos publicos pelo cidadao.

A pesquisa levantou 1.740 servicos ofertados por um total de 85 érgaos federais da
administracdo publica direta e indireta. Cerca de 26,3% desses servigos sao destinados as
pessoas fisicas. Cerca de 30% dos servigos sdo presenciais e apenas 1,2% era prestado via
aplicativo mével. A maioria dos servigos até entdo nao tinham qualquer forma de avaliacdo
pelo usudrio (75,2%). Um quarto (24,4%) nao tinha formato digital e quase metade (44,1%)
dos servigos publicos possuia uma digitalizacao parcial. Os servigos relacionados a deveres e
obrigacdes, como impostos e outras contribui¢des, S0 0s que apresentam os maiores estagios

de digitalizacdo (60% digitais ou auto-servigos).

Cerca de 21,4% eram servicos dedicados a pessoas com nivel superior, ja 0s servicos
destinados a usudrios com escolaridade de ensino médio ou técnico ou de ensino fundamental
apresentavam percentuais bem mais baixos (9,4% e 6,9%, respectivamente). Enquanto os
servicos destinados a analfabeto(as) eram a minoria (0,6%). A area Social era responsavel
por mais da metade (52,9%) dos servigos que possuiam um publico-alvo acima de 5 milhdes

de pessoas, € 43,9% dos servigos tinha publico-alvo entre 1.000.001 e 5 milhdes de pessoas.

Uma publicacdo interessante do GNova € o “Design Etnografico para politicas publicas”, que
apresenta um modelo de insercdo e uso do design etnogréfico no ciclo de politicas publicas,
além de apresentar casos onde o design etnogréfico foi utilizado (figura 60). Usudrios-
cidaddos dos servicos foram consultados nos projetos do Didrio Oficial da Unido, no caso o
publico foi uma associacdo de pessoas com deficiéncia visual e os aplicativos de marcacdo de

consulta na atencdo bésica.

Os documentos do Governo Digital “Identificacdo de servicos publicos”, “Simplificacdo de
servigos — perspectiva do usuario” e “Transformacdo de servigos publicos” fazem parte do
Programa Brasil Eficiente servindo um de complemento ao outro. O primeiro € uma
atualizacdo dos documento do GESPUBLICA sobre servigos puiblicos e carta de servigos. Ja

o “Simplificacdo de servigos — perspectiva do usudrio”, apresenta um decalogo para
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simplificagdo de servicos com uma visao de design centrado no usuério, no entanto, é

importante ressaltar que no texto em extenso, o item um ndo envolve o usudrio diretamente,
ao invés disso, explica que se deve ter empatia com 0 usudrio € a co-criagdo € com outros

colegas, o mundo e, claro, os usudrios, no ambito de compartilhamento de ideias.

Design etnogréfico no ciclo de politicas plblicas

NEGOCIACAO PREPARACAO PARA

POLITICAE IMPLEMENTACAO
2. Teste de COI'ICE'IIO. INSTITUCIONAL =
protétipo inicial IMPLEMENTAGAO

3. Testeda

DESENHO \O implementacao
DA POLITICA p' a . il
avaliacgdo de piloto

1. Exploracdo de

suposicdes e geracao MONITORAMENTO
de insumos para EAVALIACAD
ideagao
FORMACAO RESULTADOS
DAAGENDA ESPERADOS
RESULTADOS 4. Investigagao
INESPERADOSE dos resultados

EXTERNALIDADES

Fonte: Adaptado
de MindLab, 2017.

Fonte: Design Etnogréafico para politicas pablicas

O modelo de custos de servigos publicos mede a diferenca dos encargos administrativos antes e
depois da digitalizagdo. Esse documento foi selecionado por conta da escolha de digitalizacdo de
servigos se dever mais pela diminuicdo de custos para o Estado. O modelo estima: a) os custos por
usudrio e por total de usudrios antes e depois da transformacao; b) os custos do 6rgdo ofertante do
servigo antes e depois da transformacdo; c) o investimento necessdrio para promover a
transformacao do servico. Esperava-se encontrar no item “c” os custos relativos a metodologia de
servicos, a tornar acessivel o servico digital acessivel, a pesquisa de usudrios, no entanto nenhum
desses itens constam na metodologia que, basicamente, afere os custos do servico presencial antes

e depois da implementacdo da versdo digital.

Entre 2018-2020 o site do governo digital foi absorvido pelo portal unico GOV.BR, que possui
uma padronizagdo visual desde 2013 e que vai sendo atualizada de acordo com as mudancas de

governo. A versdo atual segue a forma de design system.

Dentro da nova secdo chamou ateng¢do, na época do levantamento, o departamento de experiéncia
do usudrio, que realizava pesquisas com o usudrio. Assim foi realizando o pedido via eSIC

perguntando, especificamente, sobre cada um dos cases citados e as metodologias aplicadas.

De acordo com a resposta, em 2019, foram realizados 28 projetos de pesquisa com usudrios em

parceria com mais de 10 6rgdos publicos federais, as metodologias aplicadas variam de acordo
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com o objetivo da pesquisa mas, de forma geral, sdo utilizadas as seguintes técnicas/métodos:
pesquisa etnografica, testes de usabilidade e anédlises heuristicas de sistemas web e aplicativos,

shadowing, card sorting, oficinas com abordagem e técnicas do Design Thinking e surveys.

Em 2020 foram realizados mais 8 projetos de pesquisa com usudrios em parceria com 5 6rgaos
publicos federais, que resultaram em entrevistas com 338 pessoas. A resposta ndo enviou detalhes

de todos os casos, apenas os citados no site:

Pesquisas realizadas pelo Departamento continua

Projeto Ano Orgédo demandante

Meu INSS 2018/19 Ministério da Economia / INSS

Entrevista presencial Entrevista remota Grupo focal/oficina Questionarios (quant)

135 15.396 (responderam - 2.671 (conversas de chatbot)

pesquisa por SMS) 2.059 (avaliagdes de agéncias

de todo pais, na plataforma
Google)

Perfil do cidad&o pesquisado Metodologia aplicada

Foram diversas etapas de trabalho no INSS. O perfil < etnografia e observacdo do uso do sistema em contexto;
predominante é o de pessoas de cerca de 50 anos, * shadowing de uso do sistema e teste de usabilidade; ¢
homens e mulheres; solicitantes de auxilio-doenca  entrevistas;
(de todas as idades) e de auxilio maternidade. « analise do trafego do portal gov.br relacionado aos
servicos do INSS;
- andlise de grandes bases de dados (SMS) e avaliacdes
na plataforma google;
« Card Sorting;
 Construcdo de personas;
« Analise de arquitetura de informacéo do aplicativo.

Projeto Ano Orgédo demandante

SI-PNI 2019 Ministério da Saude / Secretaria de Vigilancia em Saude
e DATASUS

Entrevista presencial Entrevista remota Grupo focal/oficina Questionarios (quant)

24 - - -

Perfil do cidaddo pesquisado Metodologia aplicada

* 16 usuarios do SI-PNI, funcionarios de 7 salas de e etnografia e observacao do uso do sistema em contexto;

vacinacgdo do DF e Goiés; » shadowing de uso do sistema e teste de usabilidade;

« 2 usudarios do SI-PNI responsaveis por consolidar ¢ entrevistas. Ferramentas de analise:

informacdes inseridas nas salas; « construgdo de personas;

* 6 usuarios consumidores das informacdes « desenho da jornada dos usuarios;

inseridas (Ministério da Salde e Secretarias de « diagrama de afinidades.

Vigilancia em Saude municipais e estaduais).

Projeto Ano Orgdo demandante

Registro de empresas 2019 Ministério da Economia / Secretaria de Governo
Digital/Departamento de Registro de Empresas

Entrevista presencial Entrevista remota Grupo focal/oficina Questionarios (quant)

4 - - -

Perfil do cidad&@o pesquisado Metodologia aplicada

contadores « shadowing de uso do sistema e teste de usabilidade;
* entrevistas;
« oficina.

Ferramentas de analise: desenho de personas;!
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Final

Ano
2019

Projeto

E-social (rodada 1)

Orgédo demandante

Ministério da Economia / Secretaria Especial de
Previdéncia e Trabalho

Entrevista presencial Entrevista remota

21 -

Grupo focal/oficina
33

Questionarios (quant)
1910

Perfil do cidaddo pesquisado

* 14 empregadores domésticos, usudrios do eSocial
maédulo simplificado;

* 2 MEls, usuérios do eSocial médulo simplificado;

* 33 pessoas, representando 22 empresas, USUArios
do eSocial médulo completo;

* 2 pessoas de 2 escritorios de contabilidade,
usuarios do eSocial médulo completo.

Metodologia aplicada

« shadowing de uso do sistema e teste de usabilidade; ¢
entrevistas; ¢ grupos focais;

« visita etnografica as empresas e observacéo contextual
do uso do sistema;

« questionarios online Ferramentas de andlise: ¢
diagrama de afinidades;

* andlise de dados estatisticos.

Ano
2020

Projeto

E-social (rodada 2)

Orgédo demandante

Ministério da Economia / Secretaria Especial de
Previdéncia e Trabalho

Entrevista remota
2

Entrevista presencial
17

Grupo focal/oficina
- 2468

Questionarios (quant)

Perfil do cidaddo pesquisado

* Usuérios do eSocial modulo simplificado:
empregadores domésticos

Metodologia aplicada

» Shadowing de uso do sistema e teste de usabilidade; ¢
entrevistas;

* questionarios online.

Ferramentas de andlise:

« diagrama de afinidades;

» desenho da jornada do usuério ao acessar algumas
funcionalidades do sistema;

» analise de dados estatisticos.

Ano
2020

Projeto

Passe Livre

Orgéo demandante

Ministério da Infraestrutura/Coordenagédo do Passe
Livre

Entrevista presencial Entrevista remota

105 -

Grupo focal/oficina Questionarios (quant)

Perfil do cidaddo pesquisado

« 71 usuarios entrevistados em diferentes etapas do
servicos (solicitagdo e uso);

29 empregados de empresas de transporte
rodoviario; ¢ 5 servidores responsaveis pela analise e
pela regulamentacdo do Passe Livre

Metodologia aplicada

* Entrevistas;
» Shadowing do uso do sistema.

Ano
2020

Projeto

Alistamento militar

Orgdo demandante

Ministério da Defesa / Diretoria de Servico Militar

Entrevista presencial Entrevista remota

54 -

Grupo focal/oficina Questionarios (quant)

10 -

Perfil do cidaddo pesquisado

* 48 jovens em Juntas Militares do DF (Plano Piloto,
Ceilandia, Gama e Planaltina)

* 16 jovens estudantes no Centro Educacional 07 da
Ceilandia

Metodologia aplicada

« grupo focal;
* entrevistas individuais semi estruturadas; e
« testes de usabilidade.

Fonte: Resposta eSIC Governo Digital
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Registro dos documentos encontrados nos sites dos paises continua
Pais Documentos ano
AR Decreto 87/2017 2017
Proyectos de innovacion publica 2019
Kit de innovacion 2016
Kit de evaluacion 2017
Contenidos digitales - https://www.argentina.gob.ar/contenidosdigitales sd
PONCHO - https://argob.github.io/poncho/ sd
BO  Plan de Implementacion de Gobierno Electrénico 2017-2025 2017
CL Guia para la evaluacion de proyectos TIC 2023 2022
Como acercar los servicios digitales del Estado a las personas 2021
Guia para el Disefio de interfaces web Institucional 2019
Laboratério de Gobierno - https://www.lab.gob.cl/ 2015
CO  Actualizacién de lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano 2020
Evaluacion de la Politica de Gobierno Digital 2020
Guia Técnica de Integracion de Tramites, OPAs y Servicios de Consulta de Acceso a 2020
Informacién Publica, al portal Unico del Estado colombiano GOV.CO
Guia técnica de integracion de portales especificos de programas transversales al portal Gnico 2020
del Estado colombiano — GOV.CO
Guia técnica de integracion de sedes electronicas al portal Unico del Estado colombiano 2020
Guia técnica de integracion de ventanillas Gnicas digitales al portal Unico del Estado colombiano 2020
Guia de disefio grafico para ventanillas Unicas digitales 2020
Guia de disefio grafico para sedes electronicas. Autoridades Nacionales y Territoriales 2020
Guia de disefio grafico para portales especificos de programas transversales del Estado. 2020
Guia de disefio grafico para integracion de Tramites, OPA’s y Consultas de acceso a informacion 2020
publica.
Ruta de coproduccion 2019
Ruta de codisefio 2019
EC  Guia de mecanismos de participacion ciudadana para eliminacién de tramites 2021
Guia para la calificacion de contenidos en la plataforma gob.ec 2020
Guia para la calificacion de contenidos en la plataforma gob.ec 2020
Plan Nacional de Gobierno Electronico 2018 - 2021 2018

https://mww.gob.ec/normativa-manuales
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continua
Pais Documentos ano
GY Digital Governance Roadmap for Guyana 2018
PY Lineamientos del Portal Unico de Gobierno y Tramites en Linea - Resolugéo MITIC n°218-2020 2020
Hoja de ruta para la creacion de goblab Paraguay 2020
Transformacién Digital - Plan de accién Agenda Digital 2019
Guia de mecanismos de participacion ciudadana para eliminacion de tramites 2019
Medicién de costos administrativos de tramites ciudadanos y empresariales em Paraguay 2019
Tramites mas demandados por la ciudadania y el sector privado al sector publico del Paraguay 2018
Guia estandar y Linea grafica
Guias e documentos (https://www.mitic.gov.py/guias-y-documentos) -
PE Red Nacional de Innovadores Digitales (https://www.gob.pe/8256) 2022
Laboratério Digital (https://www.gob.pe/laboratoriodigital) 2022
Facilita (https://facilita.gob.pe/admin) 2022
Guia para escribir en lenguaje simple 2022
(https://guias.servicios.gob.pe/paginas-institucionales/lenguaje-simple/index)
Accesibilidad web y disefio inclusivo 2022
(https://guias.servicios.gob.pe/creacion-servicios-digitales/accesibilidad/diseno)
Proceso de redisefio de mi antigua pagina hacia Gob.pe (https://www.gob.pe/11482) 2022
Estandares y guias para la digitalizacién (https://guias.servicios.gob.pe/) 2022
Agenda digital al bicentenario reporte de cumplimiento 2021
Presentacion del reglamento de la ley de gobierno digital 2021
Presentacion de los Resultados del Proceso Integral de Disefio 2020
Formulacion del plan nacional de alfabetizacion digital (PNAD) 2018
UY  Politica Digital del Uruguay (https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad- 2022
informacion-conocimiento/politica-digital-del-uruguay)
Sitio de apoyo para la comunidad de referentes (https://www.gub.uy/ayuda/) 2022
Portal Ejemplo (https://www.gub.uy/portal-ejemplo/) 2022
Laboratorio de Innovacion Social en Gobierno Digital (LAB) (https://www.gub.uy/agencia- 2022
gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/lab)
Plantillas de Metodologias LAB 2022
Plan de Gobierno Digital 2025 2021
Ciudadania Digital (https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion- 2022
conocimiento/ciudadania-digital)
Fundacéo CEIBAL https://fundacionceibal.edu.uy/acerca-de/ 2022
Sitio de apoyo para la comunidad de referentes (https://www.gub.uy/ayuda/) 2022
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Final
Pais Documentos ano
uy Documentos ano
Portal Ejemplo (https://www.gub.uy/portal-ejemplo/) 2022
Laboratorio de Innovacion Social en Gobierno Digital (LAB) (https://www.gub.uy/agencia- 2022
gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/lab)
Plantillas de Metodologias LAB 2022
Plan de Gobierno Digital 2025 2021
Ciudadania Digital (https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion- 2022
conocimiento/ciudadania-digital)
Fundacéo CEIBAL https://fundacionceibal.edu.uy/acerca-de/ 2022
Modelo de tramites y servicios en linea 2021
Modelo de interfaz de usuario para Tramites en Linea 2021
Estudio de Conocimientos, Actitudes y Practicas de Ciudadania Digital 2021
Estrategia de Ciudadania Digital para una Sociedad de la Informacion y el Conocimiento 2021
Metodologias para el disefio de servicios (https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico- 2020
sociedad-informacion-conocimiento/comunicacion/publicaciones/metodologias-para-diseno-
servicios)
Guia de fundamentos para proyectos de Gobierno Digital 2019
Guia para disefiar y formular proyectos de Gobierno Digital 2019
>LAB Prospeccion Etnografica Sectores Estratégicos: Tema Genero 2017
>LAB Experiencia co-creacion de servicios publicos: casos de Exito 2017

Plan Nacional de Gobierno Electrénico 2014-2019

VE Plan Nacional de Gobierno Electrénico 2014-2019

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Argentina

Um dos paises com mais recursos e informacgdes acerca do uso do design e da participagcdo do
usudrio-cidaddo no desenvolvimento de servicos. O 6rgao responsavel pelo Programa de
governo digital da Argentina é a Secretaria de Innovacion Publica. O marco institucional € o
decreto N 87/2017, que instituiu a Plataforma Digital do Setor Publico Nacional, que é um
sistema digital formado pela plataforma web e o perfil de cada cidaddo argentino chamado

“Mi Argentina”.

O 6rgao tem por diretrizes: a redu¢do das lacunas digitais; a inovacao nos processos de
gestdo, a transparéncia e dados abertos, a participacao cidada, o wifi publico e gratuito nos

municipios e a valorizagdo e capacita¢do dos servidores publicos.

As informagdes com orientacdes sobre servigos digitais sdo encontradas no site do 6rgao e na
conta no github? do governo argentino. No site as informagdes sobre o desenho de servigos
publicos estdo, em sua maioria, alocados na drea de “Contenidos Digitales”. As informacdes

da drea sdo voltadas para editores e redatores de contetido. H4 toda uma sec¢do dedicada ao

26https://github.com/argob/estandares/blob/master/estandares-web.md
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desenho de informacdo, outra da importancia da escrita do c6digo semantico € uma para a

linguagem simples.

Secdo de Inovagdo Publica no argentina.gob.ar

Inicio / Jefatura de Gabinete de Ministros / Innovacién Publica Institucional ~

Innovacion Publica

Trabajamos para la inclusién y la igualdad a través de un Estado transparente, que
garantice la conectividad, el acceso a la informacion y a las nuevas tecnologias.

Pais Digital Conectar Centro G+T CERT.ar

Fonte: Site https://www.argentina.gob.ar/

Na conta do github hé os repositérios do framework Poncho, com os icones em um

repositorio em separado, acessibilidade, do CMS utilizado e dos padrdes de servicos.

7z

O framework/design system Poncho €, composto de:

* Identidade: com um sistema de icones, cores e tipografia padrao e o manual de marcas

da presidéncia;
* Componentes: elementos de design pré-prontos para uso;
*  Modelos: paginas pré programadas como: telas de login, formuldrios, entre outros.

Os padrdes para servicos digitais seguem os seguintes principios, enunciados em primeira

pessoa do plural:

* Priorizamos as necessidades dos cidadaos;

* Projetamos a partir dos dados;

* Entendemos todos os canais de cada servico;
*  Criamos servicos simples de usar;

* Construimos servigcos acessiveis;

* Criamos servicos digitais por padrao;
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* Trabalhamos de forma aberta, transparente e colaborativa;

* Trabalhamos de forma coordenada e integrada.

Framework PONCHO no github e pagina de padrfes de interface
; PonChO [Hi="M |dentidad Componentes Plantillas

Poncho

La libreria de estilos y componentes oficiales para disefiar y desarrollar

sitios web y aplicaciones méviles del Gobierno de la Republica
Argentina.

¢Por qué usar Poncho?

& @

Experiencia unificada Sitios accesibles Menos tiempo de trabajo
Los ciudadanos van a reconocer el sitio Los componentes fueron mejorados para Copid y pega componentes y plantillas
como parte de los sitios oficiales del que los usen personas con sin necesidad de desarrollar desde cero.
Gobierno. discapacidad.

Fonte: https://argob.github.io/poncho/

A participacdo do usudrio-cidaddo no desenvolvimento de servigcos se dd na forma de
entrevistas. H4 orientacdo e guias para entrevistas em diversos documentos. Na pagina
dedicada aos “Principios de UX?”” é recomendado que usudrios sejam entrevistados nas
etapas iniciais do desenvolvimento de servigo. Outros métodos sugeridos sdo as entrevistas
em grupo, uso de persona e teste de usabilidade. Os métodos sdo propostos mais em detalhe
no “Kit de Innovacion”.

Baseado no método HCD da IDEO, o documento apresenta uma série de ferramentas
divididas de acordo com a etapa: imersdo, definicdo do problema, ideacdo e teste e prototipo,
sdo apresentadas diversas ferramentas do design centrado no humano adaptados para as
politicas publicas como o Canvas de Politicas Publicas que converte as ideias das oficinas

criativas em projetos.

27 Site: https://github.com/argob/estandares/blob/master/estandares-ux-visual.md
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Guia de entrevistas

Fonte: Kit de Innovacién (2019)

O LABgobar® o laboratdrio de inovacdo usa a metodologia de design centrado no humano,
com pesquisa etnogréficas e uso de protétipos. Semelhante ao laboratério brasileiro, o
LABgobar busca a colaboragdo, o fortalecimento das relagdes e a troca de conhecimentos
entre os servidores publicos. No documento “Proyectos de innovacion publica” estao
descritos alguns projetos do laboratério. Em dois casos fica caracterizado a participagdo de
usudrios cidaddos, em oficinas que investigavam a gravidez na adolescéncia e de emprego a
jovens que ndo terminaram o estudo. Os resultados das duas iniciativas foram uma melhor

compreensdo do publico em questdo.

O laboratdrio utiliza diversos métodos de HCD que separa entre “drea problematica” e “area
de solucdo”. Na drea problemadtica sao citados como técnicas a: observacao participante,
entrevistas abertas em profundidade e oficinas de explora¢do com cidadaos e atores
relevantes, mapas de experi€ncia, defini¢do de pontos problematicos, descobertas. Na “drea de
solu¢do” sdo utilizadas as técnicas de: brainstorming, matriz de impacto de viabilidade,

prototipagem de baixa e alta fidelidade, ensaio clinico randomizado.

A inclusdo digital faz parte do Programa de governo digital da Argentina, desde a
infraestrutura, até o letramento e capacitagcdo para o trabalho. H4 inclusive o Centro de
Géneros em Tecnologia - G+T?, que busca gerar politicas de inclusdo voltadas a brecha entre
género. Sao espagos de aprendizagem e capacitacdo voltadas para mulheres e LGBTQIA+ . O

G+T ¢ a unido de empresas, governo e organizacdes da sociedade civil e estd organizado nos

28 Site - https://www.argentina.gob.ar/jefatura/innovacion-publica/laboratoriodegobierno

29 Site: https://www.argentina.gob.ar/jefatura/innovacion-publica/centro-gt
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eixos de: alfabetizacdo digital, ciberseguranca, infancias e tecnologias, programacao,

tecnologias emergentes e telecomunicagdes.

Laboratdrio de Governo — LABgobar

@ [ Buscar tramites, servicios o areas Q miArgentina

Inicio / Jefatura de Gabinete de Ministros / Innovacién Publica / Laboratorio de Gobierno

LABgobar

Laboratorio de Gobierno

Somos un equipo que asesora a areas de
gobierno en estrategias de politica publica
centradas en los usuarios y co-creadas
participativamente. Aplicamos
metodologias de diseno, desde donde
creamos espacios de trabajo colaborativos,
interdisciplinarios y abiertos a la ciudadania.

Fonte: Site https://www.argentina.gob.ar/jefatura/innovacion-publica/laboratoriodegobierno

Bolivia

Na Bolivia a Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC) é uma entidade publica tutelada pelo Ministério da Presidéncia e
foi criada em setembro de 2015, sendo responsdvel pelo desenvolvimento e implementacao
das politicas publicas de governo eletronico, além da iniciativa de soberania cientifica e
tecnoldgica do pais. A AGETIC tem diversas publicacdes e estudos muito semelhantes aos
que aqui sdo publicados pelo Comité Gestor da internet Brasileira. Pelos banners disponiveis
na sec¢do de midias infere-se também que se trabalha com a simplificagdo de servigos € o
“Plan de Implementacion de Gobierno Electronico 2017-2025” tem entre os objetivos um
governo aberto a participag@o cidada. Mas, ao contrario do governo argentino, 0 governo
boliviano ndo disponibiliza publicamente nenhum dos seus documentos de trabalho,

impossibilitando uma anélise de seu funcionamento.
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Alguns dos banners disponiveis na sec¢édo de imprensa

Conel:
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o
ANTES AHORA
b B i
A -m-":
-~
o ) - Irwearsidad! Minizte: de Educa:
.‘== o Verdica- Valida Wnformacion
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60 dias 72 Horas

Fonte: https://www.agetic.gob.bo/galeria-de-artes-e-infografias/

Chile

A Division de Gobierno Digital — DGD € o 6rgao responsavel pelas politicas publicas de
governo digital do Chile. Apesar da quantidade de documentos de orientacao voltadas a
transformacao digital, ndo foram encontrados nos documentos listados a participacdo dos
usudrios-cidaddos no desenvolvimento de servicos. No documento “Guia para la evaluacion
de proyectos TIC 2023, ha a orientacdo para que servidores publicos facam uma avaliacdo
cruzada dos servicos, onde uma equipe de servidores publicos de um érgdo avalia os servicos
publicos de outro 6rgao. No documento “Como acercar los servicios digitales del Estado a
las personas” hé indica¢des de pesquisa com usudrios, como entrevistas com atores-chave,
personas, jornada do usudrio e teste de protétipo. Por fim no documento “Guia para el Diserio

de interfaces web Institucional” ¢ um documento tinico com o Guia de estilos, regras de

contetdo e boas préticas de usabilidade e acessibilidade.

O Chile langou o primeiro laboratério de inovacdo em Governo na América Latina, o
LabGob, que — como os seus predecessores, estd mais focado na troca de experiencias e
interagdo entre servidores publicos. Ha diversas publicagdes no site do Laboratdrio, no
entanto, elas ndo sdo de acesso publico. Ha na secdo “Casos de Innovacao™, alguns relatos
de casos de testes com usudrios. Um dos projetos “Dame esos 5” incentivava as interagdes

positivas entre pais e filhos durante a pandemia através do acompanhamento via whatsapp. Os

30https://www.lab.gob.cl/casos
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pais que tiveram o acompanhamento do servigo leram mais para seus filhos (32%) e

realizaram mais atividade fisica (8.5%) que o grupo de controle.

Guia para el Disefio de interfaces web Institucional

Guia para el Disefio de
interfaces web Institucional

Criterios

by Uesbilidad:

[E contenidas

T Accesibiida

a=
- == gobdigital

Fonte:Site DGD

Nao foram encontrados documentos ligados a politica de inclusdo digital. H4 um Plano
“Brecha Digital Cero”, que busca promover a conectividade, a estrutura de acesso a
populagdo chilena, lancado em maio de 2022. No entanto ndo foram encontrados documentos

sobre o plano, apenas a noticia de seu langcamento no site oficial do governo do pais.

Colombia

O orgdo responsavel pelas politicas de servicos publicos digitais na Colombia € o Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — MINTIC. A politica de governo
digital da Colombia tem por diretrizes cinco propdsitos, entre os quais “servigos digitais de

confianca e qualidade” e o “empoderamento cidadao através de um estado aberto”.

Semelhante ao Chile, o governo da Colombia ndo possui Design System ou uma biblioteca de
elementos pré-prontos, mas sim uma série de guias técnicas e de design para cada tipo de site:
portais institucionais, janelas Unicas sendo as guias técnicas com os marcos legais, a
contextualizacdo dentro do programa de governo digital, além orientagdes sobre a criagdao da
arquitetura, usabilidade, acessibilidade. Ja os guias de desenho (Guia de diserio) apresentam a

parte de interface do usudrio, a identidade visual e a arquitetura da informacao (figura 67).

No documento “Evaluacion de la Politica de Gobierno Digital”, para avaliar o impacto da
politica junto aos usuarios-cidadaos. A pesquisa foi realizada por telefone, com 3.224 pessoas
de 153 municipios. Entre os achados 63% das pessoas afirmaram que a relacdo com o Estado
através da internet permite poupar dinheiro e tempo. Em média, os entrevistados afirmaram

que economizariam 16,6 horas por ano. O pesquisa também verificou que a falta de
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divulgacgdo da politica e conhecimento para sua utilizacdo afetam a maturidade da

implementagdo do PGD, pois afeta a qualidade da participacdo cidada e a conseqiiente
identificag@o de suas necessidades e expectativas que sdo insumos fundamentais para o

desenho de novos servigos e redesenho de servigos existentes.

O “Actualizacion de lineamientos de la politica piiblica de servicio al ciudadano”(2020) tem
por objetivo orientar os 6rgdos da administragdo publica em como proceder nos diferentes
momentos em que o cidadao interage com o Estado. De acordo com a publicacio ha quatro

momentos em que o cidaddo interage com o 6rgao:
1. Quando consulta informacao publica;
Quando realiza procedimentos ou acessa servigos;

Quando denuncia, reclama ou exige contas ao ente publico;

Rl

Quando participa fazendo propostas as iniciativas, politicas ou programas liderados

pela entidade, ou que deseja colaborar na resolucdo de problemas publicos.

O documento refor¢a o uso da linguagem simples e da acessibilidade. As recomendacdes sao
mais em alto nivel, administrativa, que técnicas. Dentre as solu¢des propostas esté a criacao
de laboratérios de inovagdo (p. 21). A Colombia também possuia um Laboratério de
Inovacao, o “Centro de Innovacion Publica”, mas parece que a iniciativa foi extinta em 2019

e a maior parte dos documentos estd inacessivel, sendo necessdrio fazer parte da organizacao.

Durante o levantamento foi encontrado mais um 6rgao responsavel pela gestao da prestacao
de servicos na Colombia, a “Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al
Ciudadano”, dele serdo analisados dois documentos: “Ruta de codiseiio”(2019) e “Ruta de

Coproducion”.
Péaginas dos documentos que abordam a participacéo cidada

Y7/ = i
el W
- g j_'. . /W\p
an ¥
A

L

Paso L. Identificacién
del servicio publico

Ruta de ' Ruta de
codisefio coproduccion

Fonte: Site MINTIC
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Os dois documentos sdo curtos, tendo 21 e 32 paginas respectivamente e sao guias passo a

passo com orientagdo para implementar agdes na gestao publica com a participag@o popular.
As técnicas sugeridas sdo as vindas da DCH da IDEO. O “Ruta de codisefio” trabalha com
processos, como diagndsticos de politica publicas, ja o documento “Ruta de Coproduccion” é
voltado ao redesenho de servigos publicos domiciliares como: energia elétrica, coleta de

esgoto, telefonia.

Guias técnicos e de design do governo Colombiano

sicovco & @/Goveo L] et
I ®
Arvews 51 = e
Guia de disefio gréfico para Cuia de alsepo gréfico para
Integracién de Tramites, . sedes electrénicas.
OPA's y Consultas de acceso g Autoridades Naclonales y
a informacién pablica. Territorlales

®covco @ sicovco & m—
- =] b&
5 Anawo 41
Anexs 31
Guia de disefio grafico Guia de dlser'no.gral'lca para CREA TALENTO & =
para ventanillas Gnicas digitales portales especificos CREA EMPLED \
de programas transversales EXENCION OF FENTA I {

del Estado. POR7 > m

PORTALES ESPECIFICOS

‘

VENTANILLAS UNICAS

r

TRAMITES

LINEAMIENTOS INTEGRACION

Fonte: Site MINTIC

Equador

O 6rgao responsavel pelas politicas de servicos publicos digitais no Equador € a Subsecretaria
de Gobierno Electronico do Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion - MINTEL.
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Nao foram encontrados documentos de design para servicos ou de interfaces. A maior parte

dos documentos sdo manuais para alimentacdo da plataforma da janela unica de servicos
publicos. Os 6rgdos para colocar seus tramites e servicos na plataforma tem que passar por
um processo de participa¢do popular para simplificagdo de servigos. O “Guia de mecanismos
de participacion ciudadana para eliminacion de trdamites”, orienta que as institui¢cdes utilizem
os instrumentos definidos pelo 6rgdo de gestdao. Além dos mecanismos de participacao publica
presencial, através de audiéncias publicas, conselhos populares, orcamento participativo, o
Guia também prevé a participacao através de meios eletronicos como avaliagdes (qualificacao

por estrelas, aprovacao sim/ndo, grau de satisfacdo).

Site do governo eletrénico do Ecuador
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de Tramites

\ Gobierno | E Sistema Quipux
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Plan Regulatoric
I @ Sistema CTI -

Software Pdbli Catastro regulatorio
(=] are Piblico.

Contactencs

> Gobierno | Juntcs
au Ercmentro | lo logramas

Contacto Ciudadano Portal Trémites Ciudadanos Sistema Nacional de Informacién (SNI)

Gobierno de la Republica del Ecuador

Fonte: Site MINTEL (2022)

O guia também apresenta o portal de contato cidadao e ferramentas de co-criagao digital
como debates, murais digitais € um portal chamado “Didlogo”, mantido pelo MINTEL. O

documento € bem enxuto, ndo apresentando exemplos ou casos de uso.

Para o portal do Governo Peruano ha o “Guia para la calificacion de contenidos en la
plataforma gob.ec”, o documento orienta a resposta as avaliagdes de servigcos e informacdes
prestadas por cada instituicao no portal com objetivo de promover a melhoria das informacgdes

disponiveis.
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E no “Plan Nacional de Gobierno Electrénico 2018 — 2021” que encontramos algumas

iniciativas ligadas a inclusdo digital como a implementacdo de servicos publicos digitais para
grupos de atencao prioritaria (p. 47), melhorar a acessibilidade e promover, até 2030, a

inclusdo social, econdmica e politica de todas as pessoas (p. 63), mas sem detalhamento.
Guiana

O 6rgéo publico responsavel pelos servigos publicos digitais € o National Data Management
Authority (NDMA). N@o ha muitas informacdes no site e o tinico documento encontrado foi o
“Digital Governance Roadmap for Guyana”, de 2018. A estratégia digital da Guiana foi
desenvolvida com base no modelo da Estonia, baseado em uma grande plataforma de servigos
interoperdveis. O capitulo 8.8 € totalmente dedicado a participac@o e a democracia digital,

mas nao hd método ou citacdo a criagdo de servigos publicos com a participacio do cidaddo.

Péagina inicial da NDMA

AW STREET, QUEENSTOWN

| HOME ABOUTUS WHAT WE DO MEDIA PROCUREMENT WORK WITH LS CEIT contactus Q)
m MNATIONAL DATA
MANAGEMENT AUTHORITY

We are on a Mission

Fonte: https://ndma.gov.gy/

Paraguay

No Paraguay as diretrizes dos servigos publicos digitais ficam a cargo do Ministério de
Tecnologias da Informac¢ao e Comunica¢do — MITIC. Uma curiosidade sobre as politicas

digitais do Paraguay € o uso do guarany em algumas publicacdes € no site.

O Paraguay possui dois documentos documento que normatizam as interfaces: a Resolugao
MITIC n°218-2020 e o “Guia estdndar y Linea grdfica . O primeiro normatiza o uso do

portal tinico de governo e segundo trata a identidade visual e da arquitetura da informacdo. Ha
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outros documentos menores, de trés a quatro paginas, na secao Guias e documentos para

links de acesso como, por exemplo, para as paginas da transparéncia publica.

Cabecalho do site do MINTIC em guarany.
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Conocé los nuevos

cursos gratuitos del MITIC

Fonte: Site MITIC

Paginas do “Guia estandar y Linea grafica”
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fonte: Site MITIC

Sobre servicos publicos digitais, ha os documentos “Plan de acciom Agenda Digital”,

“Medicion de costos administrativos de trdamites ciudadanos y empresariales em Paraguay” e

“Trdmites mds demandados por la ciudadania y el sector privado al sector publico del
Paraguay”. De acordo com a Agenda Digital sdo previstos a digitalizacdo de mais de 100
tramites (etapas de servico). Para a escolha dos servigos a serem digitalizados foram

realizados estudos junto aos 6rgaos de Estado e pesquisas com cidaddos que permitiram



218
identificar e documentar quais os procedimentos mais importantes e, de acordo com o0s seus

detalhes técnicos, adequados de serem digitalizados, utilizando os seguintes critérios: Os mais
solicitados ou utilizadas pela populacdo, e que podem gerar mais eficiéncia na gestao publica,

transparéncia e desenvolvimento econdmico.

H4 uma preocupagdo com as pessoas que estdo “fora” do mundo digital, para tanto, sdo
planejados (ou existem?) os Centros de Atenc¢do presenciais, para auxilio e capacitacdo da
populacio de baixo letramento. A informacéo original é de 2019 e depois ndo se encontram

novos registros da iniciativa.

O Paraguay possui um laboratério de inovagdo - GobLab, desde 2020. H4 um documento de
criacdo do Laboratdrio, como os outros mais focado na troca de experiéncias e constru¢ao
interdisciplinar entre equipes de 6rgaos governamentais que a participacao popular, utilizando

métodos de design thinking e HCD.

Peru

No Peru o 6rgao responsavel pelas diretrizes dos servigos publicos € a Secretaria de Governo
Digital. O Programa de governo digital conta com um laboratério de governo e transformagao
digital que tem, entre outras prioridades promover a participacdo da sociedade civil. Sao
listadas a participacao em processos de co-desenvolvimento, co-design e cocriacdo de
plataformas digitais, solu¢des tecnoldgicas voltadas para o fortalecimento dos servigos
digitais, politicas digitais e incubagdo de projetos com tecnologias emergentes voltadas para o

bem-estar dos cidadios.

O “Laboratorio de Gobierno y Transformacion Digital” é definido como um espaco de co-
criacdo para que as pessoas do setor publico, privado, academia e da sociedade civil
paraticipem do desenho, redesenho e digitalizacdo dos servigos publicos e a transformacdo
digital. Diferente dos outros laboratérios, cuja €nfase € a interacio entre servidores, este

engloba também as iniciativas de letramento digital e participacdo popular.

Entre as iniciativas estd a Rede Nacional de Inovadores digitais que incluem pessoas do setor
publico, privado, academia e da sociedade civil co o objetivo de fortalecimento das
competéncias digitais das pessoas com o propdsito de resolver problemas publicos. Qualquer
cidaddo peruano pode se registar via formuldrio eletronico e participar de pesquisas, oficinas
de design centrado no cidadao (UX Design), de interface do usudrio, contetdo,
desenvolvimento 4gil, politicas digitais e tecnologias digitais. Até maio de 2022, a rede
possuia cerca de 2000 integrantes, 20 departamentos e 300 experiéncias de inovagao. No
entanto, nao foram encontrados relatos dessas experiéncias. O laboratério também capacitou

mais de 60.000 cidadados através de diversas iniciativas, dentre elas o programa “Nifias
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digitales Peryi”, também ha treinamentos para microempresarios, ciber-seguranga para pais €

responsaveis.

Péagina do laboratério

Laboratorio
de Gobiernoy
Transformacion
Digital
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@PeruPaisDigital
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Fonte: Site Gob.pe

Outro meio de participacao € a plataforma Participa Per, que retine diversos mecanismos de
participacao popular, como o portal de transparéncia, ouvidoria, dados abertos e geoespaciais,
até o envio de propostas para a agenda publica e participar da melhora continua do portal. As
orientagcdes de criacdo de servicos digitais e o guia de estilos sdo tdo completos quanto os do

governo da Argentina.
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O design da interface segue dois principios: design acessivel e inclusivo e linguagem cidada.

Ha orientacGes para o desenho de servigos com usudrios € como conduzir as oficinas
participativas. Em relacdo a interface e servigos hd um passo-a-passo para a migracao de sites
para a janela unica “gob.pe” e diversos sistemas € componentes pré-prontos no sistema que
mantém o portal Gob.pe como o componente Facilita, que permite a criagao de formularios de

tramites, consultas e pesquisas.

Uruguay

O Uruguay € o pais da América Latina com o maior indice Global de Governo Eletronico das
Nacdes Unidas, o novo plano de Governo Digital tem projetos previstos até 2025. A Agéncia
de Governo Eletronico e Sociedade da Informac¢@o e do Conhecimento -Agesic, é o 6érgao do

governo responsavel pela politica de governo digital.

A Agesic tem como objetivo buscar a melhoria dos servigos aos cidadaos, promover o
desenvolvimento da Sociedade da Informagdo e do Conhecimento e a énfase na a inclusio da
pratica digital de seus habitantes, com o fortalecimento das competéncias da sociedade no uso
das tecnologias. O governo digital do Uruguay possui um arcabouco sélido e fundamentado

que desde o inicio previu as criacdo e melhoria de servigos publicos digitais.

No ambito da inclusio digital o Uruguay foi um dos pioneiros € o primeiro pafs a ter um
programa implementado em sua completude. O plano CEIBAL, come¢ou com um projeto
piloto em 2007, com a distribuicdo de computadores tipo OLPC?' . Em 2015 € criada a
Fundagdo Ceibal, com o objetivo de gerar inclusdo e igualdade de oportunidades com o apoio
da tecnologia, incluindo o fornecimento de computadores e internet gratuita a todas as
criangas e jovens que ingressam no sistema publico de educagdo do pais. Atualmente, ha
outras iniciativas, voltadas a outros publicos, como terceira idade. H4 cursos de capacitagdo,
campanhas de sensibilizagdo. Sdo realizadas jornadas, sendo o tema de 2021: “Crear y

participar: habilidades que democratizan el entorno digital**”.

Ha um modelo para a melhoria continua dos tramites e servicos digitais disponibilizados,
estabelecendo niveis de maturidade e o que € necessario para a evolugdo do servico. Este
modelo estd estruturado em cinco niveis que possuem uma série de requisitos que indicam o

que o procedimento ou servigo deve atender para garantir que esteja no nivel definido:

* Inicial: O procedimento ou servico é online e obedece aos critérios de seguranca e

protecdo de dados pessoais.

31 OLPC — One Laptop Per Child, projeto de computador escolar idealizado por Nicholas Negroponte.

32Site: https:/www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/politicas-y-gestion/jornada-ciudadania-
digital-2021-crear-participar-habilidades-democratizan
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Melhorado: O procedimento ou servico € publicado de acordo com as diretrizes do

Modelo de Atendimento ao Cidaddo. Além disso, atende aos requisitos de

usabilidade e oferece suporte ao pagamento on-line, quando apropriado.

Gerenciado: O procedimento ou servigo incorpora a interoperabilidade entre os

drgdos e permite 0 monitoramento de seu status.

Completo: Sao realizadas a¢des de monitoramento para medir o nivel de satisfagdo
das pessoas que utilizam o procedimento ou servigo. Além disso, adota as melhores
préticas de documentagdo interna, facilitando sua evolugdo e o trabalho de quem

colabora na organizagao.

Otimo: define e utiliza indicadores para realizar agdes de melhoria com base nos
dados registrados nas a¢des de monitoramento do nivel anterior. Também integra

uma assinatura digital, eliminando etapas presenciais e controles manuais.

Sobre o design de interfaces o Gob.uy possui um site de exemplo, um conjunto de boas

préticas e recomendacdes para o desenvolvimento de Portais Estaduais®. O site “Sitio de

apoyo para la comunidad de referentes”, inclui ferramentas de planejamento, design,

usabilidade, acessibilidade, regulamentos e seguranca.

A metodologia de desenho de servigos digitais segue o proposto pelo Gov.uk, definindo os

seguintes principios:

Comecar com as necessidades do usudrio;

Faca menos, mas de forma mais eficaz;
Desenhe a partir de dados;

Faga o trabalho duro para tornd-lo mais simples;
Iterar e, em seguida, repetir;

Os servigos sdo para todos;

Compreender o contexto;

Criar servigos digitais, ndo sites;

Ser consistente, nao uniforme;

Abrir as coisas: torna as coisas melhores.

Em 2021 a AGESIC conduziu um estudo chamado “Conocimientos, Actitudes y Prdcticas de

Ciudadania Digital”, com o objetivo de aferir o uso de governo digital entre os cidadaos

acima de 18 anos. Foram realizada 1007 entrevistas pelo telefone celular. Cerca de 85% das

33 Site: https://www.gub.uy/ayuda/
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pessoas usam o celular para realizar pagamentos e transferencias, mas apenas 40% realizaram

pagamentos de servicos publicos via celular. Cerca de 46% dos entrevistados busca a

informac@o na internet e cerca de 77% encontrou a informacao e ela estava correta.

Modelos de canvas do Gob.uy
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Fonte: site Gob.uy

O Laboratorio de Inovagdo Social em Governo Digital -LAB, existe desde, pelo menos, 2015.
O laboratério tem por objetivos co-criar solugdes sustentdveis que se adaptem as necessidades
das pessoas assim como divulgar e testar novos métodos de trabalho criativo com foco nas
pessoas. Como a maioria dos laboratérios apresentados, o LAB usa o métodos de Design

Centrado no Humano em suas pesquisas.

No documento “Experiencia co-creacion de servicios puiblicos: casos de Exito” , é
apresentada uma selecdo dos primeiros projetos realizados pelo LAB em 2015. Todas as
pesquisas tratavam de transformar para o digital trimites ja existentes de foram presencial.
Entre as conclusdes a constatacdo da falta de formalizacao e registro dos processos
estabelecidos. Muitos dos tramites existentes nas reparticdes publicas foram criados pelos
funciondrios que realizam os procedimentos, processos e protocolos € que sdo posteriormente
transmitidos, como uma espécie de “sagrado conhecimento”, que € passado de geracdo em
geracdo de novos funciondrios. Esse conhecimento tacito muita vezes € a causa da resisténcia

a mudanga, pois a pessoa perde algo que era de seu dominio. Assim €é importante levar esse
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conhecimento devendo ser tomado em conta na hora de redesenhar os processos. Como na

maioria dos demais laboratdrios os métodos mais aplicados s@o a observacdo participante e as
entrevistas, sendo a maior parte dos participantes, servidores das instituicdes. Em suas
conclusdes o documento ressalta a falta de registro de experiéncias bem-sucedidas na esfera

dos Estados e que o registro feito torna a experiéncia tnica, pelo menos na América Latina.
Outra pesquisa do LAB, “Prospeccion Etnogrdfica Sectores Estratégicos: Tema Genero” ,

foi realizada para coletar insumos sobre as respostas das entidades publicas responséveis pela
prestacdo de servigos ao cidaddao em relagdo aos viéses de género. As oficinas tiveram como
objetivo trabalhar o no redesenho de solu¢des levando em consideragdo as perspectivas de
todos os atores. O documento encontrado € uma explanagdo dos conceitos a serem abordados:

Cuidados (filhos e terceira idade), violéncias de género e saude.

Quadros do video institucional do LAB

Fonte: Site Gob.uy

Venezuela

O 6rgdo publico responsavel pelo programa de governo digital € o Centro Nacional de
Tecnologias da Informacion (CNTI). O CNTI é vinculado ao Ministério do Poder Popular
para a Ciéncia e Tecnologia (MPPCT). O 6rgao tem por objetivos a implementacdo do
Software Livre, padronizagdo da plataforma tecnoldgica do Estado, a interoperabilidade dos

sistemas e a consolidacdo da Industria Nacional de Software.

Os documentos encontrado foram o diagndstico do governo eletronico em 2011 e o Programa

de Governo EletrOnico para os anos de 2014-2019.
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Sobre a participacao dos usudrios cidadaos, o plano trabalha com a simplificagcdo de

processos (p.27), trabalhando no modelo de janela unica. O cidaddo € alguém a ser “servido e
ouvido”, sendo um dos objetivos estratégicos “Empoderar al ciudadano” (p. 37) através da
garantia do exercicio dos direitos e do cumprimento dos deveres. O mesmo objetivo prevé a
participacdo popular e a transparéncia publica através de um espaco virtual aberto para a
propostas e iniciativas dos cidadaos. O objetivo também possuia uma meta de formagao de 5
milhdes de pessoas formadas no uso de governo eletronico. Nenhuma informacao adicional

sobre essas informacdes foi encontrada.

Péagina inicial do CNTI

INSTITUCION~ QUE HACEMOS~ TI LIBRES VENEZUELA~ NOTICIAS~ DE INTERES~ CONTACTENOS~

an

Informacion

O  Centro Nacional de
D Tecnolo@ias de

Fonte: https://www.cnti.gob.ve/
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ANEXO A - MATRIZ PESQUISA ONU 2016
Matriz de parametros de avaliacdo usados nas Pesquisas do Governo Eletronico da ONU em

relacdo aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e suas metas.

continua

OoDS

Metas

Parametros de avaliagdao

1. Acabar com a
pobreza em todas as
suas formas, em
todos os lugares

1.3 Implementar, em nivel nacional,
medidas e sistemas de protecéo social
adequados, para todos, incluindo pisos, e
até 2030 atingir a cobertura substancial dos
pobres e vulneraveis

A pesquisa avalia a informacgé&o online e a
prestacéo de servi¢os nos portais
nacionais, ministeriais e / ou sectoriais
nos seis sectores, nomeadamente saude,
educacdao, social, trabalho, finangas e
ambiente.

3. Assegurar uma vida
saudavel e promover
0 bem-estar para
todos, em todas as
idades

3.8 Atingir a cobertura universal de saude,
incluindo a protecao do risco financeiro, o
acesso a servicos de saude essenciais de
gualidade e o0 acesso a medicamentos e
vacinas essenciais seguros, eficazes, de
qualidade e a pregos acessiveis para todos.

A pesquisa avalia a saude eletrdnica, ou
servicos relacionados a saude em portais
nacionais, ministeriais ou setoriais.

4. Assegurar a
educacao inclusiva e
equitativa e de
qualidade, e promover
oportunidades de
aprendizagem ao
longo da vida para
todos

4.3 Até 2030, assegurar a igualdade de
acesso para todos os homens e mulheres a
educacdo técnica, profissional e superior de
qualidade, a precos acessiveis, incluindo
universidade

4.6 Até 2030, garantir que todos os jovens e
uma substancial propor¢do dos adultos,
homens e mulheres estejam alfabetizados e
tenham adquirido o conhecimento basico de
matematica

O indice de capital humano é um
requisito e um dos trés principais
componentes do EGDI; Sendo seus
guatro subcomponentes: (i) alfabetizacéo
de adultos; (ii) taxa bruta de matricula;
(iii) anos de escolaridade esperados e (iv)
anos médios de escolaridade. A fonte de
dados de capital humano é derivada da
UNESCO.

5. Alcangar a
igualdade de género e
empoderar todas as
mulheres e meninas

5.b Aumentar o uso de tecnologias de base,
em particular as tecnologias de informacao
e comunicagao, para promover o
empoderamento das mulheres

5.4 Reconhecer e valorizar o trabalho de
assisténcia e doméstico ndo remunerado,
por meio da disponibilizagédo de servigos
publicos, infraestrutura e politicas de
protec¢ado social, bem como a promog¢é&o da
responsabilidade compartilhada dentro do
lar e da familia, conforme os contextos
nacionais

A pesquisa avalia os servicos online para
mulheres e meninas em portais
nacionais, ministeriais e / ou setoriais.

A pesquisa avalia se os portais nacionais,
ministeriais e / ou setoriais oferecem
servigcos online especificos para pessoas
que vivem em situacéo de pobreza,
pessoas idosas, pessoas analfabetas,
pessoas com deficiéncias, imigrantes,
mulheres e jovens.
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continua

OoDS

Metas

Parametros de avaliacao

8. Promover o
crescimento
econdmico inclusivo e
sustentavel, emprego
pleno e produtivo e
trabalho decente para
todos

8.5 Até 2030, alcancar o emprego pleno e
produtivo e trabalho decente para todas as
mulheres e homens, inclusive para os
jovens e as pessoas com deficiéncia, e
remuneracao igual para trabalho de igual
valor.

8.8 Proteger os direitos trabalhistas e
promover ambientes de trabalho seguros e
protegidos para todos os trabalhadores,
incluindo os trabalhadores migrantes, em
particular as mulheres migrantes, e pessoas
em empregos precarios

A pesquisa avalia informacdes e servigos
on-line oferecidos por ministérios ou
agéncias governamentais responsaveis
por trabalho e emprego ou pelo setor
trabalhista em geral.

A pesquisa avalia se os portais nacionais,
ministeriais e / ou setoriais oferecem
servigos online especificos aos
imigrantes.

9. Construir
infraestruturas
resilientes, promover
a industrializacéo
inclusiva e sustentavel
e fomentar a inovagéo

9.1 Desenvolver infraestrutura de qualidade,
confiavel, sustentavel e resiliente, incluindo
infraestrutura regional e transfronteirica,
para apoiar o desenvolvimento econdmico e
0 bem-estar humano, com foco no acesso
equitativo e a precos acessiveis para todos.

9.c Aumentar significativamente o acesso as
tecnologias de informacao e comunicagéo e
se empenhar para oferecer acesso

universal e a precos acessiveis a internet
nos paises menos desenvolvidos, até 2020.

O indice de infra-estrutura de
telecomunicag8es é um requisito e um
dos trés principais componentes do
EGDI, sendo os cinco subcomponentes:
(i) usuérios da Internet; (ii) assinaturas de
telefone fixo; (iii) assinaturas méveis-
celulares; (iv) assinaturas de banda larga
fixa; (v) assinaturas de banda larga sem
fio. A fonte de dados de capital humano é
derivada da ITU.

10. Reduzir a
desigualdade dentro
dos paises e entre
eles

10.2 Até 2030, empoderar e promover a
inclusdo social, econémica e politica de
todos, independentemente da idade,
género, deficiéncia, racga, etnia, origem,
religido, condigdo econdmica ou outra.

A pesquisa avalia se os portais nacionais,
ministeriais e / ou setoriais oferecem
servicos online especificos para pessoas
que vivem em situacéo de pobreza,
pessoas idosas, pessoas analfabetas,
pessoas com deficiéncias, imigrantes,
mulheres e jovens.

11. Tornar as cidades
€ 0Ss assentamentos
humanos inclusivos,
seguros, resilientes e
sustentaveis

11.1 Até 2030, garantir o acesso de todos a
habitacdo segura, adequada e a prego
acessivel, e aos servigos basicos e
urbanizar as favelas.

11.3 Até 2030, aumentar a urbanizacao
inclusiva e sustentavel, e as capacidades
para o planejamento e gestao de
assentamentos humanos participativos,
integrados e sustentaveis, em todos o0s
paises

A pesquisa avalia a informagao online e a
prestacéo de servi¢cos nos seis setores,
nomeadamente saude, educagéo, social,
trabalho, financas e ambiente.

A pesquisa avalia a participacao
eletrdnica, ou seja, o uso de servi¢os on-
line para envolver cidadéos e nao-
cidaddos, incluindo o fornecimento de
informacdes, interagdo com partes
interessadas, e engajamento em
processos de tomada de decisao.

12. Assegurar
padrdes de produgéo
e de consumo
sustentaveis

12.8 Até 2030, garantir que as pessoas, em
todos os lugares, tenham informacgé&o
relevante e conscientiza¢édo para o
desenvolvimento sustentavel e estilos de
vida em harmonia com a natureza

A pesquisa avalia a disponibilizacéo de
informacao online, em portais nacionais
ou portais de dados abertos,
nomeadamente em saude, educagéo,
social, trabalho, finangas e ambiente.
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final

OoDS

Metas

Parametros de avaliacao

13. Tomar medidas
urgentes para
combater a mudanca
do clima e seus
impactos

13.3 Melhorar a educagéo, aumentar a
conscientizagdo e a capacidade humana e
institucional sobre mitigacdo, adaptacgéo,
reducdo de impacto e alerta precoce da
mudanca do clima

A pesquisa avalia o fornecimento de
informacdes online, incluindo dados
governamentais abertos, relacionados a
protecdo ambiental ou &s mudancas
climaticas.

16. Promover
sociedades pacificas
e inclusivas para o
desenvolvimento
sustentavel,
proporcionar o acesso
a justica para todos e
construir instituicées
eficazes,
responsaveis e
inclusivas em todos os
niveis

16.5 Reduzir substancialmente a corrupgao
e 0 suborno em todas as suas formas.

16.6 Desenvolver instituicdes eficazes,
responsaveis e transparentes em todos os
niveis.

16.7 Garantir a tomada de decisao
responsiva, inclusiva, participativa e
representativa em todos os niveis

16.9 Até 2030, fornecer identidade legal
para todos, incluindo o registro de
nascimento

16.10 Assegurar o acesso publico a
informacao e proteger as liberdades
fundamentais, em conformidade com a
legislagdo nacional e os acordos
internacionais.

16.B Promover e fazer cumprir leis e
politicas ndo discriminatorias para o
desenvolvimento sustentavel

A pesquisa mede os servi¢os publicos
online disponiveis a pessoas de varios
setores e a disponibilidade de servigos
publicos de contratacéo eletronica.

A pesquisa mede os servicos publicos
em linha disponiveis para provisao de
pessoas nos seis sectores,
nomeadamente saude, educagéo, social,
trabalho, financas e ambiente.

A pesquisa avalia a participacao
eletrbnica, ou seja, o uso de servigos on-
line para envolver cidadados e nao-
cidadaos, incluindo o fornecimento de
informagdes on-line (e-information),
interacdo com partes interessadas (e-
consultation) e engajamento em
processos de tomada de decisao (e-
tomada de decisédo) .

A Pesquisa avalia se os portais do
governo fornecem identidade digital e se
as certiddes de nascimento estdo
disponiveis mediante solicitacdo através
de portais nacionais, ministeriais ou
setoriais.

A pesquisa avalia o fornecimento de
informacgdes on-line, incluindo dados
governamentais abertos, nos seis setores
em portais do governo ou em portais de
dados abertos.

A pesquisa avalia a disponibilizacéo de
informacao online sobre leis e politicas
nos seis sectores, nomeadamente em
salde, educacdo, social, trabalho,
financas e ambiente.

17. Fortalecer os
meios de
implementacéo e
revitalizar a parceria
global para o
desenvolvimento
sustentavel

17.17 Incentivar e promover parcerias
publicas, publico-privadas e com a
sociedade civil eficazes, a partir da
experiéncia das estratégias de mobilizacédo
de recursos dessas parcerias

A Pesquisa avalia a existéncia de
parcerias publico-privadas na oferta de
servigos de governo eletrénico em portais
nacionais, ministeriais e / ou setoriais.
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ANEXO B - MODELO DE REFERENCIA CONCEITUAL DIGCOMP?*

continua

Areas de
competéncia -
Dimenséao 1

Competéncias - Dimensao 2

1. Informacgéo e
alfabetizagdo de
dados

1.1 Navegagdo, pesquisa e filtragem de dados, informacdes e contetdo digital

Para articular as necessidades de informacéao, procurar dados, informacdes e conteido em
ambientes digitais, acesséa-los e navegar entre eles. Para criar e atualizar estratégias de
pesquisa pessoais.

1.2 Avaliacéo de dados, informagdes e contetdo digital

Para analisar, comparar e avaliar criticamente a credibilidade e a confiabilidade das fontes
de dados, informacdes e conteudo digital. Analisar, interpretar e avaliar criticamente os
dados, informacdes e contetdos digitais.

1.3 Gerenciando dados, informagdes e contetudo digital
Para organizar, armazenar e recuperar dados, informagfes e conteldo em ambientes
digitais. Organizar e processéa-los em um ambiente estruturado.

2. Comunicacgéo e
colaboracgéo

2.1 Interagindo através de tecnologias digitais
Para interagir através de uma variedade de tecnologias digitais e para compreender meios
de comunicagao digital adequados para um determinado contexto.

2.2 Compartilhamento através de tecnologias digitais

Para compartilhar dados, informag6es e contelido digital com outras pessoas através de
tecnologias digitais adequadas. Atuar como intermediario, conhecer as praticas de
referéncia e atribuicao.

2.3 Participagao na cidadania através de tecnologias digitais

Participar na sociedade através do uso de servicos digitais publicos e privados. Procurar
oportunidades de auto-capacitacéo e de cidadania participativa através de tecnologias
digitais adequadas.

2.4 Colaboragéo através de tecnologias digitais
Utilizar ferramentas e tecnologias digitais para processos colaborativos e para co-
construcéo e co-criagdo de recursos e conhecimento.

2.5 Netiquette

Conhecer as normas comportamentais e o know-how ao usar tecnologias digitais e
interagir em ambientes digitais. Adaptar as estratégias de comunicagéo ao publico
especifico e estar atento a diversidade cultural e geracional nos ambientes digitais.

2.6 Gerenciando identidade digital

Para criar e gerenciar uma ou varias identidades digitais, para poder proteger a propria
reputacao, para lidar com os dados que se produz através de vérias ferramentas,
ambientes e servigos digitais.

34 Disponivel em: <https://ec.europa.eu/jrc/en/digcomp/digital-competence-framework>. Acesso em 15 jan 2018. (Tradugdo

propria) .
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final
Areas de Competéncias - Dimensao 2
competéncia -
Dimenséao 1
3. Criagdo de 3.1 Desenvolvimento de contetdo digital

conteudo digital

Para criar e editar conteudo digital em diferentes formatos, para se expressar através de
meios digitais.

3.2 Integrando e re-elaborando conteldo digital
Para modificar, refinar, melhorar e integrar informag6es e contelidos em um conjunto de
conhecimento existente para criar conteddo e conhecimento novos, originais e relevantes.

3.3 Copyright e licengas
Para entender como os direitos autorais e as licencas se aplicam aos dados, informacdes e
contetidos digitais.

3.4 Programagéo
Planejar e desenvolver uma seqiiéncia de instru¢des compreensiveis para um sistema de
computacgdo para resolver um determinado problema ou executar uma tarefa especifica.

4. Seguranga

4.1 Dispositivos de protecao

Proteger dispositivos e contetidos digitais e compreender riscos e ameagas em ambientes
digitais. Conhecer as medidas de seguranca e de seguranca e ter em devida conta a
confiabilidade e a privacidade.

4.2 Protecdo de dados pessoais e privacidade

Para proteger dados pessoais e privacidade em ambientes digitais. Para entender como
usar e compartilhar informag@es de identificagdo pessoal enquanto se pode proteger a si
mesmo e a outros de danos. Para entender que os servigos digitais usam uma "Politica de
Privacidade" para informar como os dados pessoais sdo usados.

4.3 Proteger a saude e o bem-estar

Para poder evitar riscos para a salde e ameacas ao bem-estar fisico e psicologico ao usar
tecnologias digitais. Para poder proteger-se e outros de possiveis perigos em ambientes
digitais (por exemplo, bullying cibernético). Conhecer as tecnologias digitais para o bem-
estar social e a inclusdo social.

4.4 Protegendo o0 meio ambiente
Conhecer o impacto ambiental das tecnologias digitais e seu uso.

5. Solugéo de
problemas

5.1 Resolver problemas técnicos
Identificar problemas técnicos ao operar dispositivos e usar ambientes digitais, e para
resolvé-los (de resolucéo de problemas para resolver problemas mais complexos).

5.2 Identificacdo de necessidades e respostas tecnologicas

Para avaliar necessidades e identificar, avaliar, selecionar e usar ferramentas digitais e
possiveis respostas tecnolégicas para resolvé-las. Para ajustar e personalizar ambientes
digitais para necessidades pessoais (por exemplo, acessibilidade).

5.3 Criativamente usando tecnologias digitais

Utilizar ferramentas e tecnologias digitais para criar conhecimento e inovar processos e
produtos. Envolver individual e coletivamente no processamento cognitivo para entender e
resolver problemas conceituais e situacdes problematicas em ambientes digitais.

5.4 Identificando lacunas de competéncias digitais

Para entender onde a prépria competéncia digital precisa ser melhorada ou atualizada.
Para poder apoiar os outros com o seu desenvolvimento de competéncias digitais.
Procurar oportunidades de autodesenvolvimento e manter-se atualizado com a evolugéo
digital.
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ANEXO C - QUESTIONARIO DISTO
DiSTO - Questionario de Habilidades

Bem-vindo. Estamos realizando uma pesquisa em Universidade Federal do Rio Grande do
Sul. Serao feitas algumas perguntas sobre como vocé usa a Internet, quao facil vocé usa
usa a Internet e o quanto isso te ajuda ou atrapalha vocé todos os dias. Nao importa se vocé
usa muito a Internet ou ndo — nos gostariamos de saber mais sobre o que vocé faz.
Algumas dessas perguntas sao sobre atividades online bastante complexas - por favor,
diga-nos quando eles nao se aplicam a vocé ou vocé nao sabe como fazer alguma coisa.

As vezes, vocé pode pensar que estamos fazendo perguntas muito semelhantes / a mesma
pergunta. Por favor nao se preocupe com isso — € apenas 0 modo como a pesquisa
funciona. Todas as informagdes que vocé fornece nesta pesquisa sao confidenciais e nao
serdo usadas para identifica-la pessoalmente. Os dados sao processado anonimamente.

Muito obrigado por participar!

Se vocé tem alguma duvida sobre esta pesquisa ou a pesquisa da qual faz parte, por favor
contate Fernanda Lobato em fernanda.lobato@ufrgs.br

Parte 1:
1. Género
1. ( ) Masculino
2. () Feminino
3. () Outro

2. Qual é o nivel mais alto de educagao que vocé concluiu?

* ( ) Ensino Fundamental
* () Ensino Médio / Técnico
* () Graduagéo

(

~— N~ S~ N

Pés-graduacao

3. Renda familiar mensal (a soma da renda de todos os moradores do domicilio).

* ( )até R$ 1.996,00

* ( )de R$ 1.997,00 a R$ 4.990,00

* () de R$ R$4.991,00 a R$ 9.980,00

« () acima de R$ 9.981,00

* () Nao sei/prefiro ndo responder
4. Quantos anos vocé tinha quando usou pela primeira vez a internet? Ao usar a internet,
queremos dizer acessar conteudo on-line (por exemplo, sites, aplicativos) por meio de um
computador desktop, laptop, celular ou qualquer outro dispositivo. Por favor, escreva em sua
idade em anos:
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5. Agora, podemos perguntar sobre todos os lugares onde vocé usa a Internet? No més

passado vocé usou a Internet? Por favor, marque todas as opgdes que se aplicam a vocé:

1. ( ) Emcasa
2. () No trabalho ou na escola ou na universidade
3. (

) Ao viajar / no transito (por exemplo, em um 6énibus ou trem através de um

dispositivo mével)

4. () Outros lugares (por exemplo, biblioteca, internet café, na casa de outra

pessoa)
6. Vocé possui .....?7 Por favor, marque todas as opg¢des que se aplicam a vocé:

Uma conta de e-mail

Conta em redes sociais (por exemplo, Facebook, Instagram)
Um blog

Um microblog (por exemplo: Twitter, Tumbilr)

Um Tablet, iPad ou eReader

)

)

)

)

) Um smartphone
)

) Um laptop

)

© N O~ DN
e N N T N T e

Um computador desktop
Parte 2:

Por favor, assinale o quanto as seguintes frases representam quando vocé pensa sobre
como usa a Internet e tecnologias como telefones celulares (Se vocé ndo entender o que
significa a frases, marque a ultima caixa na linha “Néo entendo o que vocé quer dizer com

iSSO”.
1. Eu sei como salvar uma foto que encontrei on-line ou recebi num aplicativo.

De forma alguma N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro
) Nem falso (3) verdade (4) (5)

2. Eu sei como abrir uma nova aba em um navegador.

De forma alguma N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5)

3. Eu sei como usar uma linguagem de programacao (ex: XML, Html, C ++)

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5)

N&o entendo o
que quer dizer
isso (99)

Nao entendo o
que quer dizer
isso (99)

N&o entendo o
que quer dizer
isso (99)
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4. Acho facil verificar se as informagdes que encontro/recebo em online sdo verdade.

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

5. E facil escolher quais sdo as melhores palavras-chave para usar para pesquisas online.

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

6. As vezes acabo em sites sem saber como cheguei 4.

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  Nao entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

7. Sei quais informagdes eu deveria e ndo deveria compartilhar on-line.

De forma alguma N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

8. Sei como remover pessoas das minhas listas de contatos.

De forma alguma N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

9. Tenho cuidado de fazer meus comentarios e comportamentos apropriados para a
situacdo em que estou online.

De forma alguma N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

10. Sei como reportar conteudo negativo relacionado a mim ou a um grupo ao qual eu
pertengo.
De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  Nao entendo o

(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)




233
11. Sei como criar algo novo a partir de video ou musica que eu encontrei online.

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

12. Sei como editar ou fazer mudancgas basicas no conteudo online que outros criaram.

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  Nao entendo o
) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

13. Sei como desenhar um site.

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  Nao entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

14. Sei quais tipos diferentes de licencas se aplicam ao conteudo online

De forma alguma N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

15. Sei como instalar aplicativos em um dispositivo mével (telefone ou tablet).

De forma alguma  N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  N&o entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

16. Sei como acompanhar os custos do uso de aplicativos para dispositivos méveis.

De forma alguma N&o muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  Nao entendo o
) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)

17. Sei como tomar decisdes sobre como usar as configuragdes de localizacdo em meus
dispositivos moveis.

De forma alguma Nao muito (2) Nem verdade A maioria é Muito verdadeiro  Nao entendo o
(1) Nem falso (3) verdade (4) (5) que quer dizer
isso (99)
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( PRO-REITORIA DE PESQUISA
9 DA UNIVERSIDADE FEDERAL S zﬁtoﬁf'llﬂﬂlo
CEP DO RIO GRANDE DO SUL -

PROPESQ UFRGS

Continuagao do Parecer: 5.601.357

Objetivos Especificos:

1. Compreender o processo de projeto de interfaces graficas de usuarios de servigos publicos digitais, para
fins de entender como acontece a insergdo do usuario durante o desenvolvimento e se o letramento e a
percepcéo sdo consideradas;

2. Definir e avaliar uma amostra de servigos publicos digitais, por grupos de direitos e beneficios, para
analise de suas interfaces a partir de meios de acesso e maturidade de servigos publicos digitais;

3. Aferir o letramento digital das usuarias, sua percepcao na interacao de servicos publicos digitais, para fins
de identificar padrées e melhores praticas na concepgao das interfaces, com relagdo a desenho, arquitetura
de informagéo e navegacao a serem considerados no modelo;

4. Construir uma proposta de modelo de desenvolvimento de interfaces de servigos publicos digitais com
base na abordagem participativa aplicada ao processo de projeto de interfaces;

5. Aplicar a proposi¢éo do modelo, para fins de analisar os resultados.

Avaliacédo dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

Conforme Formulario Plataforma Brasil “o risco € minimo e advém do tempo despendido ao responder as
atividades da sonda cultural e da participagdo nos encontros, que podem afetar a rotina.” No TCLE as
pesquisadoras alertam que “caso o participante sinta algum desconforto com alguma questéao apresentada,
pode optar por encerrar a sua participagao a qualquer momento, sem nenhum énus ou prejuizo.”

Beneficios:
Conforme Formulario Plataforma Brasil: “os beneficios sao a possibilidade de servigos publicos digitais mais

faceis de usar. Outro beneficio indireto possivel & a melhoria na percepgéao do letramento digital das
usuarias.

Comentarios e Consideracdes sobre a Pesquisa:
Metodologicamente, a pesquisa possui enfoque qualitativo, com énfase participativa.

A investigagao esta estruturada em trés etapas, aprofundamento, proposigéo e avaliagéo.

A primeira prevé a realizagédo de pesquisa documental e bibliografica; a segunda, o uso de sondas

Endereco: Av. Paulo Gama, 110 - Sala 311 do Prédio Anexo 1 da Reitoria - Campus Centro

Bairro: Farroupilha CEP: 90.040-060
UF: RS Municipio: PORTO ALEGRE
Telefone: (51)3308-3787 Fax: (51)3308-4085 E-mail: etica@propesq.ufrgs.br
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( PRO-REITORIA DE PESQUISA
9 DA UNIVERSIDADE FEDERAL S zﬁtoﬁf'llﬂﬂlo
CEP DO RIO GRANDE DO SUL -

PROPESQ UFRGS

Continuagao do Parecer: 5.601.357
culturais e oficinas de co-criacao e a terceira, a validacao das interfaces resultantes.

Em termos éticos, as duas Ultimas etapas possuem implicagdes que precisam ser analisadas. Sobre essas,
no Formulario da Plataforma Brasil, consta que “A concepgéo, desenvolvimento e aplicacdo do modelo. Sera
iniciado com a distribui¢do do questionario DiSTo e a aplicagdo de uma sonda cultural, apos analise dos
resultados da sonda sera realizado uma oficina de co-design com prototipa¢gdo em papel da interface grafica
de um servigo publico digital; e Avaliacdo: A avaliagcdo da aplicagdo do modelo, sistematizacéo e
apresentacao dos dados da pesquisa, assim como a proposta do modelo, com aplicacado do questionario
DiSTO para verificar se houve alteragdes na percepgao e letramento das usudrias e uma avaliagao do
protétipo”.

Desse modo, os procedimentos metodologicos a serem realizados sdo questionario, aplicagéo de sonda
cultural, oficina e novamente questionario.

Para desenvolvimento, a pesquisadora indica no projeto a inteng&o de contactar a Escola Estadual Santos
Dumont (Gramado-RS), na qual inicialmente a pesquisa sera apresentada.

Na escola, sera distribuido o convite para participa¢do na pesquisa (mulheres, maes, cujos filhos frequentam
a escola publica). Essas, apds aceite, participardo de quatro encontro presenciais nos quais 0s
procedimentos acima referidos serdo realizados, e também preencherédo um diario (sonda cultural) pelo
periodo de 15 dias.

Amostra:

Maes com filhos em escola publica n=10 - Questionario, sonda cultura, oficina, avaliagao de prototipo.

O cronograma que prevé o inicio da coleta de dados (Questionario e sonda cultural) para 01/09/2022.

Orgamento: informado no valor de R$ 900,00, e financiamento préprio.
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Continuagao do Parecer: 5.601.357

Consideragdes sobre os Termos de apresentacao obrigatéria:
Vide campo 'Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagodes’.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequacgdes:
Trata-se de uma resposta ao parecer consubstanciado CEP n.° 5.578.186, datado em 11/08/2022:

1. O cronograma do estudo ndo esta adequado, pois informa que ele ja teria iniciado. Sendo assim,
solicitam-se esclarecimentos e, caso necessario, a adequacgao do cronograma em relacao a data de inicio
do estudo, dado que este encontra-se em analise no Sistema CEP/Conep até a presente data. Ressalta-se,
ainda, a necessidade de adequacao do cronograma de forma a descrever a duracao das diferentes etapas
da pesquisa, com o compromisso explicito do pesquisador de que o estudo sera iniciado somente a partir da
aprovacao pelo Sistema CEP/Conep (Norma Operacional CNS n.° 001, de 2013, item 3.3.f).

Portanto, solicita-se rever o cronograma considerando que as datas de coleta de dados com pessoas deve
ser prevista com prazo da avaliagcao do CEP.

RESPOSTA: O cronograma do estudo foi adequado na Plataforma Brasil prevendo o prazo de avaliagao do
CEP. A coleta de dados tem previsao de iniciar em setembro/2022.
ANALISE: PENDENCIA ATENDIDA.

2. Solicita-se incluir no TCLE informacédo sobre o que é o CEP e os meios de contato com o mesmo,
atualizados. Sugere-se: “O projeto foi avaliado pelo CEP-UFRGS, érgao colegiado, de carater consultivo,
deliberativo e educativo, cuja finalidade é avaliar — emitir parecer e acompanhar os projetos de pesquisa
envolvendo seres humanos, em seus aspectos éticos e metodolagicos, realizados no ambito da instituicdo.”
CEP UFRGS: Av. Paulo Gama, 110, Sala 311, Prédio Anexo | da Reitoria - Campus Centro, Porto Alegre/RS
- CEP: 90040-060. Fone: +55 51 3308 3787 E-mail: etica@propesq.ufrgs.br Horario de Funcionamento: de
segunda a sexta, das 08:00 as 12:00 e das 13:30 as 17:30h."

RESPOSTA: Foi incluido no TCLE o texto sugerido pelo CEP, o texto estd em negrito como orientado no
parecer.
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ANALISE: PENDENCIA ATENDIDA.

Diante do exposto, o Comité de Etica em Pesquisa — CEP, de acordo com as atribuigdes definidas na
Resolugao CNS n.° 510, de 2016, na Resolugédo CNS n.° 466, de 2012, e na Norma Operacional n.° 001, de
2013, do CNS, manifesta-se pela aprovagéo do protocolo de pesquisa proposto.

Consideracdes Finais a critério do CEP:

Aprovado.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situacao
Informagbes Basicas| PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_P 15/08/2022 Aceito
do Projeto ROJETO_1503569.pdf 16:15:27
Outros CartaResposta_parecer5578186.pdf 15/08/2022 |FERNANDA Aceito

16:14:53 |HOFFMANN
LOBATO
TCLE/Termos de |TCLE_Alterado_1208.pdf 12/08/2022 |FERNANDA Aceito
Assentimento / 18:37:58 |HOFFMANN
Justificativa de LOBATO
Auséncia
TCLE / Termos de |apendiceC_TCLE_negrito.pdf 20/06/2022 | FERNANDA Aceito
Assentimento / 21:46:42 [HOFFMANN
Justificativa de LOBATO
Auséncia
Qutros Apendice_diario.pdf 13/06/2022 | FERNANDA Aceito
16:06:55 |HOFFMANN
LOBATO
Outros apendice_sondacultural.pdf 13/06/2022 |FERNANDA Aceito
16:05:58 [HOFFMANN
LOBATO
Qutros Anexo_QuestionarioDiSTO.pdf 13/06/2022 |FERNANDA Aceito
16:04:15 |HOFFMANN
LOBATO
Qutros CartaResposta.pdf 13/06/2022 | FERNANDA Aceito
16:01:20 |HOFFMANN
LOBATO
TCLE / Termos de |apendiceB_convite.pdf 24/05/2022 | FERNANDA Aceito
Assentimento / 22:04:09 |[HOFFMANN
Justificativa de LOBATO
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QG

Auséncia apendiceB_convite.pdf 24/05/2022 |FERNANDA Aceito
22:04:09 |HOFFMANN
LOBATO
Declaragao de termo_anuencia_escola.pdf 24/05/2022 | FERNANDA Aceito
concordancia 22:00:24 |HOFFMANN
LOBATO
Projeto Detalhado / | Tese_FHL_022020.pdf 05/02/2020 | FERNANDA Aceito
Brochura 16:20:23 |HOFFMANN
Investigador LOBATO
Folha de Rosto Folha_rosto_Fernanda.pdf 05/02/2020 |FERNANDA Aceito
16:16:34¢ [HOFFMANN
LOBATO

Situacdo do Parecer:

Aprovado

Necessita Apreciagao da CONEP:

Nao

Endereco:

UF: RS
Telefone:

PORTO ALEGRE, 24 de Agosto de 2022

Municipio:

(51)3308-3787

Assinado por:

Patricia Daniela Melchiors Angst

PORTO ALEGRE

Fax: (51)3308-4085

(Coordenador(a))

CEP: 90.040-060

Av. Paulo Gama, 110 - Sala 311 do Prédio Anexo 1 da Reitoria - Campus Centro
Bairro: Farroupilha

E-mail: etica@propesq.ufrgs.br
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