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RESUMO

Com base no cenario da economia digital é perceptivel o crescimento no setor de software e servigos de

tecnologia da informagdo e comunicagdo. Como consequéncia, as pessoas mudam seus habitos de consumo e

formas de utilizar produtos e servicos. Um dos segmentos afetados por essas mudancgas é o governo. Para

acompanhar essas transformagdes, o governo precisa desenvolver sistemas que possibilitem a interagdo entre

governo e cidaddo. Uma das formas desta interagdo ocorrer é através do governo eletrénico (e-Gov). Para

desenvolver os sistemas, o governo necessita realizar contratagdes ou instalar empresas (ex.: CELEPAR). Por

intermédio de uma demanda apresentada por uma gerente da CELEPAR, concretizamos uma parceria e

vinculamos em um projeto de pesquisa por meio da pesquisa-agdo (PA). Através da PA, buscamos desenvolver PALAVRAS-CHAVE
uma proposta participativa de agdes visando a inser¢do de praticas do design centrado no usudrio (DCU) no
processo de desenvolvimento de sistemas (PDS) e-Gov desta organizagdo. Para tanto, dividimos as fases da PA
em: Explorar, Agir, Finalizar e uma fase transversal para realizar media¢des tedrico-conceituais. Na fase Explorar,
executamos um diagndstico inicial e construimos a problematizacdo e formulagdo de suposicSes. Na fase Agir,
em um processo ciclico, composto por planejamento, execugdo e avaliagdo de a¢bes, conduzimos intervengdes
na organizagdo para inserir praticas do DCU durante o PDS e-Gov. Na fase Finalizar, sintetizamos as informacd&es
coletadas durante todo o processo da PA em forma de um relatério final entregue para a organizagdo. As
principais a¢Bes desenvolvidas estavam atreladas a disseminar e instruir sobre conhecimentos do DCU. Por
intermédio da participacdo de diferentes dreas internas, houve uma mobilizacdo para sensibilizar e internalizar
o assunto, resultando em novos produtos disponiveis para os colaboradores da organizagdo, e com isso, ampliar
o conhecimento de como inserir o DCU durante o PDS e-Gov. Além disso, durante o processo ciclico da PA foi
possivel constatar obstaculos para efetivar a inser¢do do DCU, destacando-se a falta de integracdo entre
equipes, o acimulo de papéis, a revisdo de papéis e fungdes, as resisténcias internas, a falta de condigdes viaveis
(ex.: cronograma curto, relagdo entre equipe-cliente-usuario), e a formacdo e qualificagdo da equipe de projeto
no PDS.
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ABSTRACT

Based on the scenario of the digital economy, growth in the information and communication technology

software and services sector is noticeable. As a consequence, people change their consumption habits and ways

of using products and services. One of the segments affected by these changes is the government. To

accompany these transformations, the government needs to develop systems that enable interaction between

government and citizens. One of how this interaction occurs is through electronic government (e-Gov). To

develop the systems, the government needs to contract or install companies (e.g. CELEPAR). Through a demand

presented by a manager of CELEPAR, we concretized a partnership and incorporate it into a research project

through action research (AR). Through the AR, we seek to develop a participatory proposal of actions aiming at KEYWORDS
the insertion of user-centered design (UCD) practices in the e-Gov systems development process (SDP) of this
organization. Therefore, we divided the AR phases into Explore, Act, Finalize, and a transversal phase to carry
out theoretical-conceptual mediations. In the Explore phase, we perform an initial diagnosis and build the
problematization and formulation of assumptions. In the Act phase, in a cyclical process, consisting of planning,
execution, and evaluation of actions, we conduct interventions in the organization to insert UCD practices during
the e-Gov SDP. In the Finalize phase, we synthesized the information collected during the entire AR process in
the form of a final report delivered to the organization. The main actions developed were related to
disseminating and instructing about UCD knowledge. Through the participation of different internal areas, there
was a mobilization to raise awareness and internalize the subject, resulting in new products available to the
organization's employees, and with that, expanding knowledge of how to insert the UCD during the e-Gov SDP.
In addition, during the cyclical process of the AR, it was possible to observe obstacles to implement the UCD,
highlighting the lack of integration between teams, the accumulation of roles, the revision of roles and functions,
internal resistance, the lack of conditions feasible (e.g. short schedule, relationship between team-client-user),
and the formation and qualification of the project team in the SDP.
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1. INTRODUCAO

A economia digital proporcionou novas oportunidades para as
organizagOes. Através dos avangos tecnoldgicos, surgiram
novas formas de relacionamento e consumo de produtos,
servicos e/ou sistemas que sdo disponibilizados para as
pessoas. Assim, em uma sociedade cada vez mais voltada as
tecnologias da informagdo e comunicagdo (TIC), os diversos
segmentos buscam se adaptar perante esta realidade (PEITZ;
WALDFOGEL, 2012; TAPSCOTT, 2015).

Tendo como base o uso crescente das tecnologias, o qual
no Brasil podem ser investigadas por publica¢Ges feitas pelo
Comité Gestor da Internet do Brasil (CGl.br), percebemos que
um dos segmentos afetados é o da governanca publica. Diante
disso, a transformacgdo do governo por meio de tecnologias
digitais, ou seja, oferecer politicas publicas e servicos aos
cidaddos voltados a economia digital, necessita de um
planejamento estratégico. Segundo o decreto n? 10.332 de
abril de 2020, o governo brasileiro propos diretrizes da
estratégia de transformacdo para um governo digital. A
estratégia proposta centraliza os desafios de tornar o governo
mais acessivel e eficiente a populagdo, sendo um dos objetivos
almejados um governo cada vez mais centrado no cidaddo
(BRASIL, 2020; CETIC.BR, 2021; GOV.BR, 2021).

Neste contexto, podemos observar que uma das
estratégias de governanca para se adaptar as novas demandas
é utilizando o governo eletrénico (e-Gov), pelo qual o governo
busca oferecer acesso e uso dos servicos publicos que atendam
as necessidades reais da populagdo. Como premissa para isto
acontecer, o processo de desenvolvimento de sistemas (PDS)
e-Gov precisa ser centrado no usuario.

Além disso, a adaptacdo das demandas do governo para
se tornar cada vez mais digital, também afeta as negociacGes
de acordos corporativos e infraestrutura de tecnologia da
informacdo. Nessa corrida para promover politicas publicas
baseadas na economia digital e oferecer servicos publicos
digitais para os cidaddos, o governo executa novas
contratagGes de servicos ou instalagdo de empresas publicas
para desenvolver sistemas que atendam as necessidades
especificas de cada projeto do e-Gov (BRASIL, 2020; GOV.BR,
2021).

Mesmo diante das oportunidades de avango para um
governo digital, ainda existem desafios direcionados para o
guanto essas tecnologias disponibilizadas aos cidaddos de fato
atendam suas reais necessidades. Levando em consideragao
esses aspectos, o presente estudo é um recorte de um projeto
de pesquisa que iniciou com uma demanda da sociedade, por
uma gerente que pertence a uma organizacdo que presta
servicos de desenvolvimento de sistemas de informacdo e-Gov
no ambito estadual e municipal do estado do Parang,
denominada de Companhia de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacdo do Parand — CELEPAR.

A demanda feita pela gerente consiste na ideia de
“implementar uma cultura, disseminar o conhecimento de
design centrado no usuario e aplicar ao desenvolvimento das
solucBes de TIC feitas para o governo do Parand”. A partir da
demanda foi possivel examinar as possibilidades de parceria e
vinculd-las a um projeto de pesquisa, o qual serd apresentado
de forma sintetizada neste artigo.

Com o intuito de concretizar o projeto de parceria
buscamos através de uma revisdo de literatura o método que
seria compativel com a situagdo. Diante das op¢des mapeadas,
e em conformidade com a demanda apresentada pela gerente,
optamos pela pesquisa-ac¢do (PA). Segundo Thiollent (2011, p.
20) a PA é um tipo de pesquisa “com base empirica que é
concebida e realizada em estreita associagdo com uma agdo ou
com a resolugdo de um problema coletivo e no qual os
pesquisadores e os participantes representativos da situagdo
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ou do problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou
participativo”.

Aprovada a parceria e com o método definido, realizamos
um diagndstico inicial na organizagdo, e em paralelo,
efetuamos uma revisdo de literatura pautada na situagdo-
problema apresentada pela gerente.

Por meio de uma revisdo de literatura foi possivel
estabelecer algumas relagdes entre o PDS e DCU. Constatamos
nos estudos revisados alguns desafios para envolver os usuarios
durante o PDS, destacamos a falta de tempo habil para
executar o DCU, recursos insuficientes, a falta de inclusdo
explicita de requisitos dos usudrios nos contratos ou conflitos
de interesses entre as partes interessadas (ARDITO et al., 2014;
ARGUMANIS; MOQUILLAZA; PAZ, 2020; SANCHEZ; MACIAS,
2019; SUBRAMANYAM; WEISSTEIN; KRISHNAN, 2010).

Além dos desafios para envolver os usudrios no PDS,
também identificamos na revisdo de literatura conflitos
perante a representacdo dos usudrios no PDS. Em sintese,
existe situacOes relatadas pelos autores em que o cliente pode
assumir o papel do usuario ou por restricdo econdmica e sem
acesso direto aos usuarios, a equipe de projeto precisa
elaborar/criar um usuario, por consequéncia, elimina a
possibilidade de ter no PDS informagdes das reais necessidades
dos usuarios, que de fato usam ou usardo o sistema. Outro
exemplo, consiste em situacdes pela qual os envolvidos no PDS
podem entender que os usuarios sdo apenas receptores do
resultado e ndo participam em nenhum momento do
desenvolvimento (ARGUMANIS; MOQUILLAZA; PAZ, 2020;
AXELSSON; MELIN; LINDGREN, 2010; ESHET; BOUWMAN, 2017;
TEKA; DITTRICH; KIFLE, 2018).

Através de alguns estudos (AXELSSON; MELIN; LINDGREN,
2010; BRHEL et al., 2015; ESHET, BOUWMAN, 2017; HUGHES;
RANA; DWIVEDI, 2019; TEKA; DITTRICH; KIFLE, 2018) também
foi possivel compreender que nas relagdes entre o PDS e DCU
existem situac¢des atreladas com a cultura organizacional, seja
por resisténcias ou mudancas. Podemos citar como exemplo,
dificuldades de integracdo entre as partes envolvidas, a falta de
familiaridade ou conhecimentos sobre o DCU, auséncia de
treinamentos ou profissionais qualificados para integrar e/ou
adaptar metodologias nas organizages.

Em termos de estudos similares ao projeto descrito neste
artigo, encontramos a elaborag¢do de um modelo de processo
que insere o DCU durante o PDS em uma empresa de
automacdo, utilizando com base a PA (VIIKKI; PALVIAINEN,
2011). J& no estudo de Choma, Zaina e Da Silva (2016), os
autores apresentam uma abordagem envolvendo um método
cooperativo (adaptado da PA) com o Design Science Research,
resultando na avaliagdo de artefatos antes de ir para o mercado
e uma forma de aproximar as parcerias entre universidade e
industria.

A partir da andlise dos resultados que foram mapeados
durante a revisdo de literatura e os aspectos mencionados
anteriormente, podemos inferir uma caréncia de
conhecimento cientifico suficiente de como inserir praticas do
DCU no PDS e-Gov brasileiros. Dos estudos analisados, em
nenhum momento conseguimos constatar o foco na equipe de
desenvolvimento e com estudos aplicados em um processo
pratico-colaborativo.

A concretizacdo do tema e os desdobramentos do projeto
de parceria aconteceram na fase exploratéria da PA, e em
comum acordo com o0s representantes da organizagdo
definimos o objetivo geral: desenvolver uma proposta
participativa de a¢0es visando a insergao de praticas do design
centrado no usuario no processo de desenvolvimento de
sistemas e-Gov.
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2. CONCEITOS FUNDAMENTAIS

Com o intuito de esclarecer ao leitor os principais temas que
estdo atrelados no estudo, apresentamos brevemente os
principais conceitos necessarios ao entendimento do processo
de condugdo da PA na organizagdo: (a) Processo de
Desenvolvimento de Sistemas (PDS); (b) Design Centrado no
Usuario (DCU); (c) Governo Eletrénico (e-Gov).

O processo de desenvolvimento de sistemas (PDS) pode
ser entendido como um conjunto de atividades necessarias
para criar ou melhorar um sistema. Além disso, durante o ciclo
de vida de um projeto a equipe de desenvolvimento precisa
definir o tipo de execuc¢do (ITI, 2012; PRESSMAN; MAXIM,
2015).

Por intermédio de uma revisdo de literatura encontramos
uma variedade de formas para executar o PDS, destacamos
trés: rapida, sequencial e sistematica. Por exemplo, a equipe
pode definir o desenvolvimento agil através do Scrum ou o
desenvolvimento tradicional em um fluxo linear e sequencial,
chamado de “cascata” (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE,
2017; PRESSMAN; MAXIM, 2015; SOMMERVILLE, 2016).

Também durante o PDS a equipe de desenvolvimento
realiza diferentes atividades, algumas delas sdo fundamentais,
destacamos o levantamento ou identificagdo dos requisitos.
Segundo Sommerville (2016, p. 102, tradugdo nossa) os
requisitos sdo “"descri¢Ges dos servicos que um sistema deve
fornecer e as restricdes a sua operagdo". Por isso, uma das
atividades fundamentais consiste em descobrir, analisar,
documentar e verificar os requisitos durante o PDS
(PRESSMAN; MAXIM, 2015; SOMMERVILLE, 2016).

Outra atividade essencial estd relacionada com o
gerenciamento do projeto. Segundo Pressman e Maxim (2015,
p. 684, tradugdo nossa) o gerenciamento engloba “o
planejamento, monitoramento e controle de pessoas,
processos e eventos” durante o PDS. O responsavel pelo
gerenciamento exerce diversas tarefas, por exemplo,
acompanhamento, controle, gestdo de risco, orgamentos etc.

QOutro tema atrelado ao estudo é o Design Centrado no
Usudrio (DCU). O DCU pode ser apresentado de diferentes
formas, tanto de abordagens por area especifica como forma
de aplicagdo. Com o foco no PDS, pode ser entendido, segundo
Shneiderman e Plaisant (2005, p. 118, tradugdo nossa) como
um processo para “estudar os usudrios, entender suas
necessidades e criar uma interface utilizavel”. Outros autores

Mediagao Tedrico-Conceitual
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(NORMAN, 2006; PREECE et al., 1994) também definem o DCU
como um conceito que considera o conhecimento dos usuarios
(ex.: necessidades, atitudes etc.) como uma preocupagdo
central durante o PDS.

Com base nas recomendagdes e principios apresentados
por Gulliksen et al. (2005) e NBR 1SO 9241-210 (ABNT, 2011),
guando a equipe de desenvolvimento relaciona o DCU com o
PDS, além de focar as atividades dos usuarios representativos,
o envolvimento precisa ser ativo desde as fases iniciais do
projeto. Ademais, o desenvolvimento segue na forma iterativa
e incremental, as representagdes de design precisam ser
facilmente compreendidas pelos usudrios, deve investir na
prototipagdo para coletar avaliagbes em cooperagcdo com o0s
usuarios e o PDS precisa ser composto por equipes
multidisciplinares eficazes e capacitadas para personalizar o
processo centrado no usudrio de acordo com as necessidades
pertinentes ao PDS.

O proximo conceito essencial no estudo é o governo
eletrénico (e-Gov). Um dos objetivos do e-Gov é fornecer
servicos governamentais por meio de operac¢des digitais
desenvolvidas com o apoio de TICs e destinadas aos cidaddos e
empresas, com isso, busca-se melhores interacdes entre o
governo e os usuarios (OECD, 2003; UNITED NATIONS, 2021).

Segundo a infoDev/World Bank (2009) quando o governo
busca transformar suas relagées com a sociedade por meio do
e-Gov, tem por finalidade melhorar a prestagdo de servicos
governamentais aos cidaddos, melhorar as interagées com as
empresas e a indUstria, empoderar os cidaddos através do
acesso a informacdo, ou apresentar uma gestdo governamental
mais eficiente.

No Brasil, o conceito estd integrado com a governanca
digital, que por meio de recursos de TIC pretende melhorar a
prestacdo de servigos publicos e o acesso a informagbes do
governo (BRASIL, 2016).

Em termos evolutivos do e-Gov no Brasil, segundo a lei n®
14.129 de 29 de marco de 2021, existe uma proposta para
avangar com a transformacdo digital, e com isso, aumentar a
eficiéncia do e-Gov brasileiro. Destacamos principalmente a
desburocratizagdo, o desenvolvimento de servigos publicos por
meio digital com linguagem clara e compreensivel para todos
os cidaddos, incentivos para realizar testes e pesquisas com os
usuarios e a criacdo de laboratdrios de inovagdao, com o objetivo
de promover a participacdo e colaboracdo da sociedade no
desenvolvimento de servigos publicos (BRASIL, 2021).
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Figura 1 As fases da Pesquisa-Ag¢do no projeto. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).
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3. VISAO GERAL DO METODO

O método utilizado no projeto de parceria com a organizagdo
foi a Pesquisa-Agdo (PA). Com base nos autores Barbier (2007)
— Educagdo, Coughlan e Coghlan (2002) — Administragdo,
Thiollent (2011) — Sociologia, Tripp (2005) — Educacdo, Stringer
(2007) — Educagdo e Susman e Evered (1978) — Administracdo,
elaboramos uma estrutura, podendo ser compreendida como
um roteiro que define as principais fases da pesquisa, pois
segundo Thiollent (2011, p. 56) na PA existe um “ponto de
partida e o ponto de chegada, sabendo que, no intervalo,
havera uma multiplicidade de caminhos a serem escolhidos em
func¢do das circunstancias".

Em virtude disso, o método da PA foi dividido em quatro
fases: 1 — Explorar, 2 — Agir, 3 — Finalizar e, transversalmente,
pode ser necessario realizar uma mediagdo tedrico-conceitual
durante o processo de desenvolvimento das fases da PA, fase
gue denominamos como Teorizar. Para maiores detalhes, vide
Figura 1.

3.1 Fase 1—Explorar

A fase 1—Explorar é composta pelo levantamento da situagdo-
problema. Nesta fase coletamos dados sobre experiéncias e
perspectivas das partes interessadas para possibilitar a geragdo
da problematica. Como procedimento técnico inicial utilizamos
a conversagdo e refinamento (com base em Sless, 2003). A
partir deste processo inicial feito na organizacdo com a
participagdo da gerente que apresentou a demanda,
conhecemos de forma situacional a organizagdo e verificamos
aspectos condizentes com o PDS e tipos de ferramentas de
apoio destinadas a equipe de desenvolvimento, além de
analisar documentos disponibilizados pela gerente.

Em um segundo estagio da fase Explorar, realizamos
entrevistas guiadas por mediacdo visual (com base em
Richardson, 2012; Woolner et al., 2009). As entrevistas foram
aplicadas com informantes-chave da organizagdo, indicados
pela gerente de forma intencional em fungdo da situagdo-
problema e pela disponibilidade. O objetivo era obter
informacGes sobre o PDS da organizagdo e confirmar a
demanda apresentada pela gerente na visdo de outros
colaboradores, dados que serviram para refinar a
problematizacdo e formulagdo de suposigoes.

Em termos do processo de execugdo, as entrevistas foram
aplicadas com seis colaboradores da organizacdo. Os registros
aconteceram por gravacdo de audio e no final tinhamos
disponivel uma representagdo grafica de sintese feita pelos
entrevistados sobre a visdo deles a respeito do PDS.
Ressaltamos que durante as entrevistas utilizamos um roteiro
para estimular a participacdo dos informantes-chave, questdes
como exemplificar o PDS, informacbes sobre usuarios,
meméria do processo, feedbacks dos envolvidos, fragilidades e
barreiras durante o desenvolvimento foram abordadas.

Por intermédio dos dados coletados nas entrevistas
guiadas por mediagdo visual realizamos uma andlise de
conteldo, baseada em Bardin (2002) e Richardson (2012). A
analise foi composta por (1) pré-andlise, (2) exploracdo do
material e (3) tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacao.

A partir destes procedimentos iniciais feitos na fase
Explorar, conseguimos elaborar um diagndstico inicial, que foi
apresentado no primeiro seminario da PA para os integrantes
(trés representantes da organizagdo + pesquisador). Neste
primeiro seminario foi definida a problematica: como inserir
praticas do design centrado no usudrio no processo de
desenvolvimento de sistemas e-Gov? No mesmo seminario, a
partir dos dados coletados, executamos o planejamento da
primeira acdo da PA: mapear o cenario de conhecimento sobre
o DCU dos desenvolvedores de sistemas da organizagdo.
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Ainda na fase Explorar formulamos suposi¢Ges de acordo
com as informagGes obtidas durante todo o processo do
diagndstico inicial e apds o primeiro seminario. As suposicées
sdo entendidas como pressupostos em nivel observacional,
sendo uma orientagdo para buscar informagdes ou uma forma
de estabelecer ideias e discussdes no desenvolvimento de
acoes da PA (THIOLLENT, 2011). Além disso, de forma paralela,
ocorreu o tramite de aprovagdo do projeto de parceria por
intermédio de um protocolo interno da organizacdo.

3.2 Fase 2 - Agir

A fase 2 - Agir acontece por intermédio de seminarios, ou seja,
os integrantes da PA se relnem para discutir, examinar e
interpretar as intervengdes que sdo realizadas na organizagao.
Nos seminarios sdo elaborados os planos de agdo que
consistem em (1) planejamento, (2) execugdo e (3) avaliagdo da
agdo. Segundo Thiollent (2011), o plano de agdo consiste no
que precisa e deve ser feito (ou transformado) para chegar em
uma solucdo satisfatéria, seja de um objetivo ou meta
especifica ou da propria demanda apresentada pela gerente da
organizagao.

Durante os seminarios os integrantes da PA manifestam
argumentos ou deliberagbes por consenso do grupo, e com
isso, em cada intervencdo realizada surgem novos insights para
chegar a uma solucdo vidvel. Diante disso, Stringer (2007, p. 66,
tradugdo nossa) explica que “os ciclos continuos de pesquisa
possibilitam a avaliagdo, reformulagdo e reconstrucdo de
acoes, levando a solugdes cada vez mais eficazes para o
problema”.

Em sintese, a fase Agir foi composta pelos processos
ciclicos das intervengdes da PA na organizacdo e resultou em
acoes elaboradas pelos integrantes. Em 2021, por motivos de
mudancas e planejamento estratégico da organizacdo, tivemos
que adaptar a PA, algumas ac¢Bes foram segmentadas em
grupos especificos, resultando em ag¢des feitas com equipes
especificas e sobre a andlise e aprovagdo dos integrantes da PA.

Diante do exposto, entendemos que as intervencdes da
PA na organizagdo fazem parte dos resultados do estudo, pois
em nenhum momento foi realizado a priori. Sendo assim, o que
foi examinado, discutido e decidido nos seminarios pelos
participantes da PA faz parte dos resultados deste estudo.

3.3 Fase 3 - Finalizar

A fase 3 — Finalizar pode ser compreendida como um retorno
das intervengbes feitas através do processo pratico-
colaborativo e entregue para a organizagdo em um formato de
relatério final.

A elaboragdo do relatdrio final consiste na sintetizagdo das
informacBes coletadas durante o processo ciclico da PA,
contendo, por exemplo, informacgdes dos novos conhecimentos
adquiridos, se teve éxito nas agdes, além de fornecer um
cendrio para futuras pesquisas.

O relatério final precisa ser aprovado pelos integrantes da
PA e disponibilizado em uma linguagem compativel com a
organizagdo. Para redigir o relatério final seguimos as
recomendacgdes apresentadas no estudo de Tripp (2005), de
acordo com a estrutura:

= Introdugdo (intenc¢des e beneficios previstos);

= Reconhecimento (investigacdo de trabalho de campo
e revisdo da literatura);

=  Para cada ciclo (planejamento,
resultados e avaliagdo);

implementacdo,

= Conclusdo (sumario das melhorias alcangadas, suas
implicacOes e recomendacdes).
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3.4 Teorizar (fase transversal)
Ainda sobre o processo de desenvolvimento das fases da PA, da
fase transversal — Teorizar, foram realizadas cinco mediages
tedrico-conceitual, as mediagdes aconteceram pela
necessidade de suprir conceitos e informacgOes tedricas para
compor, por exemplo, solu¢des em forma de produtos
decididos pelos integrantes da PA durante as intervengdes na
organizagao.

A primeira media¢do tedrico-conceitual aconteceu
durante a 12 acdo da PA. Através de uma revisdo de literatura
conseguimos elaborar as perguntas de um questionario on-line.

Na revisdo de literatura buscamos aspectos sobre o DCU,
desde principios bésicos até barreiras e dificuldades de aplicar,
também revisamos documentos da organizagdo para
compreender papéis e funcdes, etapas do PDS e situagdes para
uso do DCU, além de informagdes focadas no PDS, desde
critérios de sucesso até gestdo de erros e fragilidades. O
objetivo era elaborar perguntas utilizando os dados tedricos em
situacOes compativeis com as equipes de desenvolvimento de
sistemas da organizacgdo.

Para compor o conteudo de um material informativo-
comunicacional (22 agdo da PA) realizamos trés mediacGes
tedrico-conceituais. Consultamos a literatura especializada
para estruturar os blocos de informacGes e adicionar novos
contetdos conforme o processo de refinamento e aprovagées
dos integrantes da PA. Os principais assuntos investigados
foram: conceitos disseminados na organizacdo (ex.: usabilidade
e UX), métodos alinhados com a abordagem DCU (ex.: Design
Thinking, Scrum e Design Sprint), técnicas de DCU, comparativo
entre centrado no sistema x usuario, Ul — User Interface
(Interface do Usuario) etc.

Durante as ac¢Ges realizadas em parceria com a equipe do
laboratério de experiéncia do usudrio (C. Lab) da organizacao,
concebemos uma ferramenta com atributos pratico-

Participantes: integrantes da PA

+ Conversagdo e Refinamentos

Fase EXPLORAR + Anidlise em documentos da organizagao

+ Entrevistas guiadas por mediagéo visual

+ Andlise de contetido

Figura 2

O primeiro contato com a organizagdo foi através da
conversagdo e refinamentos com a gerente que apresentou a
demanda, inicialmente obtemos conhecimentos sobre a
organizagdo e aspectos relacionados com o PDS. A CELEPAR
presta servicos direcionados para a estrutura administrativa
estadual e municipal do governo do Parana, entre os servicos
estdo as solugdes de desenvolvimento de sistemas de
informacdo, que podem ser solicitados para realizar uma
andlise, um projeto, testes, implantacdo e/ou melhoria
continuada nos sistemas procedentes das areas do servico
publico, tais como, seguranca, salde, educacgdo etc. (CELEPAR,
2019).

Durante a fase exploratéria conseguimos situar a
demanda, pois na organizagdo existe uma estrutura complexa
que segue por diretoria > geréncias > coordenagdes. Em termos
situacionais, o projeto de parceria esta situado na diretoria de
tecnologia, bem como, os representantes da organizacdo
inseridos como integrantes da PA fazem parte desta diretoria,
por apresentar habilidades e competéncias relativas a
demanda. Por exemplo, existem representantes com
experiéncias direcionadas para garantir produtividade, eficacia
e qualidade no PDS e especialistas na prestacdo de servicos de
sustentacdo e desenvolvimento de sistemas de informagdo aos
clientes da organizacdo.
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operacionais. Uma nova mediacdo tedrico-conceitual foi
necessaria para preencher dados que foram sendo
identificados como fundamentais para projetar a ferramenta.

Por meio da revisdo de literatura adicionamos contetdos
especificos na ferramenta pratico-operacional. Os principais
conteldos inseridos foram: tipos de usudrios e participantes
representativos, contetidos sobre qualidade dos sistemas (ex.:
requisitos e avaliagdo), inclusdo de iniciativas com foco no DCU
(ex.: cocriacdo), conteudos sobre aceitabilidade (ex.: conceito e
mensuragdo) etc.

Por fim, apds o encerramento da PA desenvolvemos um
questionario pds-PA direcionado para os representantes da
organizagdo que estavam nos seminarios e participaram
diretamente das a¢des. O objetivo do questionario era obter as
percepgbes dos integrantes da PA perante a avaliagdo do
processo  pratico-colaborativo, o  custo-beneficio, os
mecanismos utilizados para acontecer a PA na organizagdo e
aspectos necessdrios para dar continuidade no que foi
realizado.

4. RESULTADOS

Com o intuito de facilitar o entendimento do que foi executado
durante as interven¢des da PA na organizagdo, dividimos a
secdo dos resultados conforme as fases principais da PA, ou
seja, Explorar, Agir e Finalizar. Em cada uma das divisGes,
apresentamos uma representacdo grafica de sintese para
identificar as ag¢Oes realizadas e como se sucedeu a condugdo
dos seminarios da PA.

4.1 Resultados obtidos durante a fase 1 — Explorar

Na fase 1 — Explorar buscamos inicialmente compor um
diagndstico inicial para junto com os integrantes da PA comegar
o processo de intervengdes na organizagdo. O resumo do
processo exploratério pode ser visualizado na Figura 2.

Diagnéstico inicial
Formulagao das suposigées

Defini¢do da problematizagdo
Primeiro ciclo da PA

Intervengdes da PA durante a fase 1 — Explorar. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

Através da conversacdo e refinamentos com a gerente
conseguimos acesso a diversos documentos da organizagdo.
Com os documentos realizamos analises que resultaram na
identificagdo de  duas  principais  situagGes  para
desenvolvimento de sistemas: novo sistema e sustentacdes. As
sustentacbes podem ser entendidas como atividades
continuas, por exemplo, correcdo de erros/bugs e de melhorias
nos sistemas.

Também tivemos acesso a uma ferramenta de apoio
disponibilizada para as equipes de desenvolvimento,
denominada como PDS da CELEPAR, que é uma ferramenta
com diretrizes de boas praticas para o PDS, sendo de uso
facultativo. Dentro da ferramenta rastreamos alguns tépicos
condizentes com o DCU. De forma sintetizada, sdo fornecidos
para a equipe de desenvolvimento um check-list de usabilidade
e um direcionamento para um site de boas praticas em
usabilidade.

A andlise de documentos da organizacdo permitiu
esclarecimentos relativos a questdes situacionais na
organizagdo e dados sobre o PDS e correlagbes com o DCU.
Diante disso, compreendemos que a maioria das informacdes
sdo direcionadas para conhecimentos sobre os assuntos,
requer um tempo considerdvel para ler e entendemos que
durante o fluxo de trabalho das equipes de desenvolvimento
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precisa ter algo mais dinamico, de facil acesso e com respostas
imediatas.

Quadro 1 Dados dos informantes-chave.
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Ainda, para compor o diagndstico inicial, realizamos
entrevistas guiadas por mediagdo visual. Apresentamos no
Quadro 1, a descrigdo dos informantes-chave.

Formacso Papel/Funcio Tempo Data | Duragdo da
§ P § de casa entrevista (min:s)
'Desenho Gestac{> da drea de de'serl1v'o|\/'|mento de solggoes para po'rta|s, 93 anos 18/06/2019 | 30:04
industrial contetdos web, multimidia, interfaces de sistemas e design
2 Design Designer de Interfaces 15 anos 18/06/2019 | 29:57
Analista d
3 n'a sta de Designer de Interfaces 20 anos 18/06/2019 | 28:57
sistemas
4 An'al|sta de Gestdo da arga de |nova(;'ao corporativa focada em apoio a area 39 anos 08/08/2019 | 52:47
sistemas de desenvolvimento de sistemas
Analista d
5 snistlesr:ase Desenvolvimento de sistemas no segmento de seguranca 18 anos 04/09/2019 | 38:42
Analista d
sr]istlesr:ase Desenvolvimento de sistemas no segmento de arrecadagdo 9 anos 04/09/2019 | 57:04

(Fonte: Elaborado pelos autores, 2022)

Por intermédio das seis entrevistas executamos uma
andlise de conteldo categorizando os relatos em trés
segmentos: gestdo (gerenciamento), processo (aces,
operacional) e fatores externos. De forma resumida os
principais achados foram:

= As informagbes do usudrio sdo repassadas pelo
cliente ou existe informacdes indiretas por percepgdo
do cliente sobre o usuario;

=  Dificuldades de realizar mudangas
devido a cultura organizacional;

significativas

=  Falta de capacitagdo ou oficinas caso tenha

mudancgas no PDS da organizagdo;

=  Falta de dados de quem vai usar o sistema e
informacd&es sobre o perfil do usuario;

= Gestdo de prazos perante o volume de demandas x
capacidade de execugdo (ex.: sobrecarga de
atividades, acimulo de papéis);

= Necessidade de equipes multidisciplinares nas etapas
iniciais (ex.: levantamento de requisitos) para obter
informacGes corretas e completas;

= Ter uma validacdo de conceito e testes de
funcionalidades através de prototipagdo com o
usuario e composta por equipes multidisciplinares;

= Tornar operacional o habito de entender quais sdo as
necessidades reais do usudrio ou quem representa o
usuario.

Apds a compilagdo dos resultados das entrevistas com
informantes-chave, elaboramos um diagndstico inicial e
apresentamos aos integrantes da PA, pré-definidos com o
apoio da geréncia da organizagdo. Através de argumentacdes e
discussGes feitas no primeiro seminario da PA, em comum
acordo com os integrantes, definimos a problematizacdo e a
primeira acdo da PA. Sendo assim, as intervengdes elaboradas
durante a PA estavam direcionadas em como inserir praticas do
design centrado no usuario no processo de desenvolvimento
de sistemas da organizagdo.

Ao finalizar o primeiro semindrio com os integrantes da PA
elaboramos as suposigdes, que foram construidas no decorrer
das atividades realizadas na fase Explorar:

= A formagdo dos membros da equipe de
desenvolvimento de sistemas impacta no PDS;

= Aplicar uma técnica que os membros da equipe de
desenvolvimento ndo dominam pode ser um fator de
risco no PDS;

=  Falta de conhecimentos sobre as interrelagGes de e-
Gov e DCU;

L Falta de programas institucionais para incentivar a
inovagdo do PDS da organizagdo;

=  Prazo de entrega do sistema pode ser um fator
determinante para ndo aplicar o DCU.

As suposi¢Oes qualitativas foram utilizadas para orientar
discussGes e argumentos durante os seminarios da PA,
principalmente citado como descobertas feitas durante a fase
Explorar, também foram consideradas como uma orientagdo
para buscar informacdes relevantes e aspectos estratégicos na
elaboragdo de agdes.

4.2 Resultados obtidos durante a fase 2 — Agir

Na fase 2 — Agir elaboramos agdes durante os semindrios, feitas
em conjunto com os integrantes da PA. A construc¢do das a¢Ges
eram compostas por um processo ciclico (planejamento,
execuc¢do e avaliagdo da agdo). A Figura 3 ilustra as intervengdes
feitas durante a condugdo da PA na organizacdo.

Ainda no desfecho do primeiro semindrio com os
integrantes da PA definimos a primeira agdo. Com a
apresentacdo do diagndstico inicial e por vivéncia dos
representantes da organizacdo, as discussdes e argumentag¢des
foram direcionadas para a falta de conhecimento sobre o DCU.
Diante disso, a primeira agdo foi mapear o cenario de
conhecimento sobre o DCU dos desenvolvedores de sistemas
da organizagdo, optamos pelo questionario on-line para
conseguir um volume maior de dados em um tempo
relativamente curto.

A estruturacdo do questionario on-line foi discutida e
aprovada pelos integrantes da PA durante um novo seminario,
o envio aconteceu internamente via link dos formularios
Google. Durante o processo de coleta das respostas e por
questdes de representatividade para planejar novas acGes,
tivemos que executar um reenvio, e com isso, conseguimos 122
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respondentes, de aproximadamente 300 colaboradores
pertencentes a diretoria de tecnologia.

Entre as perguntas formuladas, buscamos informacdes
sobre acumulo de papéis, fatores que determinam o sucesso
de um projeto ou sustentagdo, a utilizagdo da ferramenta de
apoio da organizagdo, os aspectos considerados mais importan

1°Acio | Participantes:integrantes da PA
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tes durante as etapas principais do PDS, entre outros.

Para este artigo, sintetizamos apenas os tépicos decisivos
gue levaram ao desenvolvimento da préxima agdo da PA, para
um detalhamento maior dos resultados sugerimos a leitura em
Schlemmer e Padovani (2021).

+ Versao em PDF via portal C. Lab + Questionario avaliativo on-line

Fase AGIR Mapear o cenario de conhecimento sobre o DCU B &
g i « Questionario on-line
dos de da
Participantes: integrantes da PA + consultera Participantes: integrantes da PA
2% Agdo e inovagao + parceria com & Equipe de RH 3° Acdio + parceria com a Equipe de RH
Elaborar um material informati icaci L sobrep is praticas de DCU existentes na
focado na abordagem DCU izagdo + #o0 do material i icacis

= Curso no Moodie + Questionario avaliativo on-line

Participantes: integrantes da PA +
ATRCED parceria com a Equipe de RH

§°Agio | Parlicipantes: parceria com a Equipe o C. Lab

Apresentacides de Cases internos correlacionados

« Roteiro para descricéo de casos internos (acesso via portal C. Lab)

com o DCU + mapeados pelos integrantes da PA

6% Acdo | | Participantes: parceria com a Equipe do C. Lab

Criagédo de produto com aspectos praticos-operacionais
para as equipes de desenvolvimento

prajetos +

ibros da enuipe de
Interne com ia em

l Estada

7° Agdo da +

Pr prati ivo para i do do DCU em projetas-piloto +

registro de case interno

Figura 3

Uma das perguntas estava direcionada em saber como o
desenvolvedor conseguia informagdes reais do publico-alvo (de
guem vai usar o sistema). Dos 122 respondentes, 112
selecionaram que as informag&es eram fornecidas pelo cliente.
O volume consideravel de respostas evidencia que as
informacGes do usuario estdo atreladas com a relagdo entre a
equipe de desenvolvimento e o cliente, com isso podemos
inferir que para a inser¢do do usudrio ocorrer é necessario
fomentar a conscientizacdo do cliente, ou entdo divulgar
conceitos do DCU para que a equipe entenda que ndo precisa
necessariamente partir do cliente para aplicar tal abordagem
durante o PDS.

Em relagdo aos motivos de reclamagdes durante o PDS, os
respondentes selecionaram principalmente informac&es dos
requisitos insuficientes (89), falta de entendimento das reais
necessidades do usudrio (73) e falta de tempo para testes
funcionais (60).

INFORMAGOES REAIS DO PUBLICO-ALVO

s 91.8%

&, . -
“za~ fornecidas pelo diente

RECLAMA(;GES DURANTE O PDS
/,;?\ 72.9% requisitos insuficientes

%
&/J 59.8% falta de entendimento das reais necessidades do usuario

49.1% falta de tempo para testes funcionais
UTILIZA DCU +PDS

35respostas

Frincipais mencoes

> minimiza os riscos do sistema

> evita equivocos e erros

> o envolvimento dos usudrios impacta positivamente

122 respondentes
DCU

NAQ UTILIZA DCU + PDS
78respostas

Frincipais respostas
@CU 71.7% falta de conhecimento sobre ¢ assunto
41% falta de treinamento

Figura4  Principais achados do questionario on-line (12 a¢do). (Fonte:

Elaborado pelos autores, 2022).

Na sequéncia do questiondrio, perguntamos se o0s
respondentes utilizavam o DCU, apenas 35 inseriram respostas.
A maioria das respostas estava na inclusdo do DCU no PDS para
minimizar os riscos do sistema, evitar equivocos e erros, e 0

+ Guia DCU {acesso via portal C. Lab)

Intervengdes da PA durante a fase 2 — Agir. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

envolvimento dos usuarios impacta positivamente, pois
apresenta as reais necessidades e objetivos de quem usa ou vai
usar o sistema. Além disso, perguntamos sobre os motivos que
levam os desenvolvedores a ndo utilizar o DCU, nesta pergunta
teve 78 respondentes. Prevalecendo como resposta as
alternativas: falta de conhecimento sobre o assunto (56) e falta
de treinamento (32). AFigura 4 representa de forma sintetizada
os principais resultados do questionario on-line.

A compilacdo dos resultados do questionario on-line foi
entregue aos integrantes da PA em forma de relatdrio parcial,
gue foram discutidos em um seminario especifico para elaborar
novas ac¢des. A partir do mapeamento sobre o cenario de
conhecimento do DCU chegamos em uma decisdo que a falta
de conhecimento sobre o DCU e a disseminagdo erronea do
assunto na organizagdo precisam ser amenizadas, por isso, a
préxima intervengdo da PA foi direcionada em esclarecer e
unificar os conceitos do DCU.

Diante das discussdes no seminario, os integrantes da PA
concordaram que a segunda ag¢do seria elaborar um material
informativo-comunicacional focado na abordagem DCU para
unificar o entendimento entre os colaboradores da organizagdo
e disponibilizar o acesso ao contetdo.

Para elaborar o material informativo-comunicacional
realizamos trés mediagOes tedrico-conceituais. Com a revisdo
de literatura conseguimos construir blocos de informagdes que
foram sendo discutidos, refinados e aprovados pelos
integrantes da PA em semindrios. O material informativo-
comunicacional foi apreciado e avaliado por uma consultora de
inovagdo que estava atuando por um tempo determinado na
organizagdo, apos os refinamentos e aprovagdo final pelos
integrantes da PA, o material foi enviado para a equipe de RH
da organizagdo com o objetivo de esclarecimento da agdo
desenvolvida e possiveis parcerias para disseminar o contetdo.

Inicialmente o material informativo-comunicacional foi
adaptado em um site especifico da organizacdo, além de
disponibilizar, no mesmo local, uma versdao em PDF contendo
todos os blocos criados. Na versdo final, o material contém os
conceitos de DCU e as relagdes com outros termos que estdo
presentes na organizacdo, exemplos de métodos e a relagdo
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com o DCU e as possiveis técnicas aplicaveis na abordagem de
DCU. A estrutura foi subdividida em oito blocos informacionais,
visualizados na Figura 5.

Estrutura do conte
informativo-comunica

o) CXT——

Os oito blocos do material informativo-comunicacional.
(Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

Figura 5

Com o retorno das consideracdes da equipe de RH,
realizamos uma parceria interna para disponibilizar e
compartilhar o material informativo-comunicacional. A equipe
de RH apresentou um plano de trabalho focado na
disseminacdo e internalizacdo da abordagem DCU na
organizagdo. Em paralelo com a adaptacdo do material no site,
desenvolvemos com os integrantes da PA um questiondrio
avaliativo do material, para obter um feedback e as percepcdes
da validade do material pelas equipes de desenvolvimento.

O principal objetivo do material informativo-
comunicacional era disponibilizar conhecimentos introdutérios
sobre o DCU, e ter um local especifico para todos os
colaboradores da organizagdo acessarem o conteudo. Por isso,
mesmo que tivesse sido aprovado pelos integrantes da PA,
ainda era necessario ter um retorno sobre a utilidade do
material pelos demais.

Diante do que foi concretizado na segunda agdo da PA
(material informativo-comunicacional), e o interesse em obter
um feedback do material, os integrantes discutiram e definiram
a terceira agdo. O proximo passo da PA era realizar um
levantamento sobre possiveis praticas de DCU existentes na
organizacdo, e em conjunto, avaliar o material informativo-
comunicacional.

O processo de execugdo da terceira agdo aconteceu por
meio da elaboragdo de um questionario avaliativo do material,
como também, discutimos e concordamos que apds ler o
material ou por experiéncia prévia, os desenvolvedores
precisavam responder questdes que abrangiam os assuntos
sobre o acimulo de papéis, o quanto o material era benéfico
para a compreensdo sobre DCU, o significado do termo usudrio
durante o PDS, a identificacdo e mengdo de préticas de DCU ja
realizadas e os motivos para ndo utilizar o DCU.

Novamente o processo de envio para as equipes de
desenvolvimento acessarem o material e responder o
guestionario avaliativo ndo teve éxito, houve uma baixa
adesdo. Concluimos que mesmo com a mobilizagdo interna
para responder, sendo que a coleta estava acontecendo no
periodo de fim de ano e férias, os integrantes da PA discutiram
sobre um possivel reenvio, com isso, a terceira agdo ficou em
processo de analise perante a continuidade da execug¢do no
mesmo formato ou sugestdes de mudanca.

No que se refere ao plano de execugdo da terceira agdo,
esclarecemos que no inicio de 2021 a organiza¢do passou por
uma reestruturacdo de areas, dos planejamentos estratégicos
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ficou a continuidade do plano de trabalho da equipe de RH e
teve a inclusdo da criagcdo de um laboratdério de experiéncia do
usuario, internamente denominado de C. Lab.

Com essas mudancas, o processo de continuidade da PA
acabou sendo reformulado. Inicialmente, o material
informativo-comunicacional e o questionario avaliativo foram
adaptados para um curso no Moodle, a adaptagdo foi realizada
em parceria com a equipe do C. Lab e aprovada pelos
integrantes da PA.

A divulgacdo, o controle de acesso e execugdo do curso
ficou sob a responsabilidade da equipe de RH, que repassou os
resultados dos colaboradores que concluiram o curso para
realizarmos a compilagdo. Foram registrados 129 participantes
que concluiram o curso no Moodle. Depois de passar pelos
conteuldos existia uma etapa final, sendo uma pesquisa similar
ao questiondrio avaliativo, na sequéncia, apresentamos os
principais achados.

As primeiras perguntas estavam centradas no acimulo de
papéis. O volume maior de respostas perante o papel
predominante foi de analista de desenvolvimento (38) e
programador (38), ao contrastar com os resultados da primeira
acdo, permaneceram 0s mesmos papéis. Também
perguntamos se exerciam outros papéis, de 129 respondentes,
6 indicaram que atuam apenas no papel predominante, o
restante manteve-se entre 2 a 6 papéis. Novamente ao
contrastar com os resultados da primeira agdo, houve um
volume consideravel de respostas entre 2 a 4 papéis.

Na continuidade da pesquisa, os participantes do curso
precisavam opinar se o conteudo disponibilizado foi benéfico
para o entendimento sobre o DCU. Para 44 respondentes o
curso trouxe informagBes totalmente novas sobre o assunto,
para 36 trouxe novidades que reforgcaram o conhecimento
sobre DCU, e 27 selecionaram a opcao pela qual o curso trouxe
novas informacgdes que ndo sabiam que tinha relagdo com o
DCU.

Ainda na relagdo entre o feedback dos desenvolvedores
perante o material informativo-comunicacional, gostariamos
de saber se ap6s a leitura o significado do termo usudrio tinha
sido compreendido pelos respondentes. As principais respostas
estavam condizentes com as informagdes contidas no curso, ou
seja, para 62 respondentes o usuario significa as pessoas que
usam ou usardo o sistema, 39 descreveram que é focar nos
dados dos usuarios durante o PDS, e 9 deles relataram que sdo
pessoas que interagem com o sistema.

Outro objetivo da pesquisa era mapear as possiveis
praticas de DCU ja aplicadas na organizagdo. Diante disso,
perguntamos aos participantes do curso se apds ler o material
e/ou por experiéncia prévia utilizavam ou j utilizaram métodos
com abordagem DCU. A principal resposta foi que ndo utiliza
nenhum método com DCU (59), seguido de ja utilizei (39) e
dificuldade em saber se 0 método utilizado envolveu DCU (30).

Aos participantes que responderam que j& tinham
utilizado o DCU, perguntamos para relatarem como. As
principais meng¢des estavam em conjunto com os métodos
Scrum (4), Design Thinking (3) e Sprints (3), também teve
mencdes relacionadas com técnicas, as mais citadas foram
prototipacdo (16), entrevistas (8), Imersdo (5), testes (4) e
grupo focal (3).

Também perguntamos o motivo que levaria o0s
participantes a ndo utilizarem préticas de DCU. As opgOes mais
selecionadas foram falta de treinamento para inserir o DCU nas
atividades (61) e falta de conhecimento sobre o DCU (57),
seguido por impacta o prazo de entrega das atividades (47),
dificuldade de mensurar o DCU no PDS (46) e falta de
autonomia (37). Ao contrastar com as respostas fornecidas na
primeira acdo da PA, manteve-se a falta de conhecimento e
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treinamento como principais op¢des de ndo utilizarem praticas
de DCU.

As perguntas finais estavam direcionadas em conseguir o
contato dos participantes para futuras agdes e se tinham
interesse em se aprofundarem na tematica do DCU. Dos 129
respondentes, 100 deles manifestaram interesse, as principais
razbes foram para entregar sistemas com qualidade e
resultados melhores (22 menc¢Bes) e obtengdo de

PAPEL PREDOMINANTE
Principais respostas

E 29,4% analista de desenvolvimento
29,4% programacior

EXERCE OUTROS PAPEIS

+ 4,6% apenas papel predominante
95,4% entre 2 a 6 papéis

CONTEUDO DO CURSO
Principais respostas

Frvac) 34,1% informagoes totalmente novas
129 respondentes

SIGNIFICADO DO TERMO USUARIO
Principais respostas

48% pessoas que usam ou usardo o sistema
30,2% foco nos dados dos usudrios durante o PDS
e,

6,9% pessoas que interagem com o© sistema

Figura 6

Os resultados compilados foram disponibilizados em
formato de relatério para os integrantes da PA, durante a
apresentagdo dos resultados em um seminario houve
discussGes em alguns tépicos especificos. O principal tépico foi
0 acumulo de papéis. O acumulo de papéis ja tinha sido uma
das pautas apresentadas na primeira a¢do da PA, em que os
integrantes concordaram que uma solucdo vidvel era deixar
explicito no projeto a definicdo e quantificagdo dos papéis, no
intuito de proporcionar um equilibrio e um membro da equipe
de desenvolvimento ndo realizar varios papéis no mesmo
projeto. Porém, mesmo tendo uma possivel solugdo, os
integrantes da PA concordaram que o acumulo de papéis na
organizacdo dificulta, influencia a efetivagdo de boas praticas,
inclusive a inser¢do do DCU no PDS.

Durante as discussdes, os integrantes da PA concordaram
que a falta de conhecimento, de treinamento e o impacto no
prazo de entrega do sistema continuam sendo entraves ou
fatores que impactam para usar préticas de DCU no PDS da
organizagao.

Também teve manifestagdo perante a gestdo e equipes,
sendo que as praticas de DCU ndo estdo atreladas em um
processo institucional, ou seja, a falta de uma definicdo e
diretivas para as areas de diretorias especificas podem ser
obstaculos para efetivar a insercdo do DCU, segundo os
integrantes, na situagdo atual, as praticas de DCU serdo
sugeridas e fica a critério de cada um optar pelo uso. Ou entdo,
outra forma de mobilizar seria fornecer condi¢des para praticar
e ter o aval de um patrocinio superior na organizacgdo.

Na sequéncia da fase Agir, como explicado anteriormente
as intervenc¢des da PA na organizacdo foram adaptadas em
2021, pois a organizagdo passou por uma reformulacdo de
dreas e as agbes foram elaboradas em conjunto com o
planejamento estratégico da organizagdo, mas sempre
mantivemos a énfase na solugdo da problematica da PA. Diante
deste cendrio, as préximas acdes estavam relacionadas com a
participacdo da equipe do C. Lab e apoio da equipe de RH.

A quarta agdo da PA foi elaborada durante os seminarios
anteriores, pela qual os integrantes da PA, por vivéncia interna,
identificaram e convidaram colegas de trabalho para

27,9% novidades que reforcaram o conhecimento
20,9% novas informacoes que nao sabiam que tinha relagao
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conhecimento (20 mengdes). Dois respondentes ndo inseriram
respostas e 27 deles optaram por ndo ter interesse em
participar de um aprofundamento, o principal motivo foi
incompatibilidade da &drea de atuagdo (9 mengdes). Na
sequéncia, a Figura 6 representa o resumo dos principais
resultados fornecidos pelos participantes que concluiram o
curso no Moodle.

PRATICAS DE DCU JA APLICADAS NA ORGANIZACAO

Principais respostas

4—00 45,7% ndo utiliza

Lol 30,2% utilizou

Y= 23,2% dificuldade em saber

= / Principais men¢oes
r % > métodos > técnicas
\J « Serum (4) * prototipagio (16)
- Design Thinking (3] - entrevistas (8]

- Sprints (3) - imersda (5]
- testes (4}
- grupoe focal (3}

NAO UTILIZA PRATICAS DE DCU + PDS

Principais respostas
r. %) 47,2% falta de treinamento

@\ 44,1% falta de conhecimento

\J 36,4% impacta o prazo de entrega
35,6% dificuldade de mensurar
28,6% falta de autoncmia

APROFUNDAR NA TEMATICA DO DCU
77,5% manifestaram interesse

-
@‘ Principais razdes
kJ 22% entregar sistemas com qualidade e resultados melhores

20% obtencao de conhecimento (20 mengdes)

Principais achados do curso no Moodle (32 agdo). (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

apresentar Cases que de certa forma envolviam a abordagem
do DCU. Estes Cases foram organizados através do plano de
trabalho do RH e as apresentacdes aconteceram em um
seminario especifico.

O primeiro Case era sobre o Boletim de Acidente de
Transito Eletrénico Unificado (BATEU) que teve como base
conceitual o The Design Squiggle. As principais etapas relatadas
pelo apresentador do Case foram: (1) empatia, (2) cocriagdo e
(3) experimentacdo. Neste Case, o usuario era o policial militar,
por isso, um dos membros da equipe de desenvolvimento
realizou uma imersdo para identificar problemas e analise de
um protocolo relativo ao atendimento de situagdes de
acidentes de transito. Além da imersdo, houve um processo de
cocriagdo por Sprints em que os policiais revisaram o processo
e o protocolo do BATEU, e por fim, teve um teste com
prototipo, resultando nas principais configuragGes.

O segundo Case foi sobre oficinas de aceleragdo de
servigos publicos, elaboradas com base em Sprints com ciclos
curtos, colaborativos e evolutivos. As apresentadoras do Case
explicaram que as etapas sdo compostas por: (1) sintese,
estratégia e definicdo de escopo, (2) oportunidade de inovacao,
(3) cocriagdo e (4) encaminhamentos. Nestas oficinas, os
usuarios eram varias equipes do governo (ex.: secretarias),
foram aplicadas entrevistas e observagSes com auxilio da
ferramenta jornada do usuario. Também tinha no processo a
cocriagdo, em que os usuarios desenvolvem ideias que
resultam em possiveis solu¢des ou oportunidades de inovacgao.

A partir das apresentagbes dos Cases e em discussoes
feitas em um seminario com a equipe do C. Lab foi decidido
desenvolver um roteiro (quinta agdo) para descrever estes
Cases e deixar disponivel como exemplificagdo aos demais
colaboradores da organizagdo. A elaboracdo do roteiro foi
construida de acordo com as experiéncias dos membros da
equipe do C. Lab e os dados coletados nas mediag¢des tedrico-
conceituais anteriores da PA. A versdo final do roteiro foi
estruturada para os colaboradores da organizagdo registrarem:

=  Método empregado;

= Técnicas utilizadas;
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=  Dados especificos do DCU: como aconteceu o
envolvimento dos usudrios, a identificagdo e como se
chegou aos usudrios, o que foi utilizado para coletar
os dados, como foram sintetizadas as informacg&es
coletadas, e se teve um controle pds-uso e/ou
alguma avaliagdo da aceitagdo pelos usuarios;

=  Considerag@es finais: desafios, obstaculos e pontos
interessantes.

L

Objetivo
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A sexta agdo da PA também foi desenvolvida com a equipe
do C. Lab. O plano de agdo decidido pelos envolvidos condizia
com a criagdo de um produto com aspectos praticos-
operacionais para as equipes de desenvolvimento. Através da
participacdo ativa de um analista com experiéncia em criagdo
de interfaces de sistemas e usabilidade (membro da PA e da
equipe do C. Lab) desenvolvemos o Guia DCU. O processo de
criagdo do Guia DCU ocorreu em 03 etapas, visualizadas na
Figura 7.

> Mapear etapas-chave J

> Desenvolver fluxogramas > Criar uma planilha com contetidos

> Adaptar os fluxogramas para uma interface]

> Compreender e nivelar o mecanismo interativo
=>Vincular o produto com o C. Lab

Envolvidos
= Pesquisadores
= Analista da organizagao

PROCEDIMENTOS

o
> Pesquisadores
L

J
PRO’CEDIMENTGS
~

> Andlise de contedido dos semindrios da PA
> Revisio nos documentos da organizacao

> Mediagio tedrico-conceitual = Protétipo inicial da interface

> Defini¢ao e produgao de contetido

\> Elaboracdo de uma série de questoes

Figura 7

Na 12 etapa analisamos as meng&es e apontamentos dos
envolvidos na PA perante os aspectos da criagdo de um produto
direcionado para as equipes de desenvolvimento. Os principais
aspectos estavam atrelados com a facilidade de acessar, a
agilidade de executar e que o conteldo fosse algo mais
funcional e menos textual. Além disso, revisamos os dados
coletados da teoria, consultamos o conteddo do material
informativo-comunicacional (22 a¢do) e do PDS da CELEPAR
(ferramenta de apoio).

Com estes primeiros procedimentos elaboramos uma
proposta de ferramenta pratica, em que o desenvolvedor
escolhe, seleciona a partir de algumas opgdes o que é preciso
para envolver o usuario durante um projeto especifico.

O processo de escolhas do Guia DCU acontece por uma
sequéncia de questBes, para chegar nestas questdes criamos
quatro fluxogramas destinados as etapas-chave (demanda,
execucdo, sustentacdo e aceitabilidade). No final do caminho
realizado pelo desenvolvedor, a partir de suas escolhas,
aparecem sugestdes de possiveis técnicas de DCU que podem
ser inseridas durante o PDS.

Na sequéncia, desenvolvemos um protétipo de baixa
fidelidade do Guia DCU, que foi apresentado para os envolvidos
no projeto. Apds a aprovacdo, seguimos para a 22 etapa, ou
seja, adaptar os fluxogramas de cada etapa em uma interface
grafico-visual interativa.

Para o processo de adaptacgdo elaboramos uma planilha
com conteudos divididos em:

. Qual etapa-chave do PDS;

=  Fluxo de situagBes relativas ao envolvimento do
usuario (ex.: tipo de usudrio, que informacdo precisa
obter, local da participagdo etc.);

= Observagdes (complementos informacionais, ex.:
agendamento prévio);

= Técnicas (campo classificatdrio
técnicas);

= Testes (espago para sinalizar a realizacdo de testes e
identificacdo de erros, ajustes e refinamentos do
Guia);

=  Pdgina especifica com as possiveis técnicas,
separadas em: coletar, sintetizar, cocriacdo, sem os
usuarios e aceitabilidade.

das possiveis

Envolvidos
> Pesquisadores
> Analista da organizacao

PROCEDIMENTOS

= Prétotipo versao beta |
> Teste funcional

Processo de criagdo do Guia DCU. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

Por intermédio do uso da planilha foi possivel ter uma
comunicagdo direta e eficaz com o analista da organizagdo, e
com isso, conseguimos chegar na primeira versdo do protétipo
funcional. Com o protétipo desenvolvido, realizamos a 32 etapa
por meio de testes tanto de nivelamento e verificacdo do
mecanismo compativel com os resultados das sugestdes das
técnicas como rastrear possiveis erros/bugs.

A partir dos testes operacionais fechamos a versdo beta
do Guia DCU. Para finalizar a sexta a¢do, o Guia DCU foi
integrado no portal do C. Lab. Com o Guia DCU instalado na
organizacdo, comegamos um processo de feedback pelo uso,
tanto a equipe do C. Lab como os integrantes da PA
compartilharam  um link de acesso  convidando
voluntariamente os colaboradores-chave da organizagdo para
interagirem e apresentarem suas consideragdes.

Mesmo com esta primeira movimentagdo de retorno de
uso do Guia DCU, tivemos uma baixa adesdo. Os poucos
feedbacks estavam atrelados a cultura organizacional (ex.:
tempo habil para experimentagdo, mentoria, auxilio,
obrigatoriedade de uso etc.). Cabe ressaltar que os feedbacks
direcionados para o Guia DCU foram discutidos e aprovados
junto com a equipe do C. Lab, e depois atualizamos em uma
nova versdo. Compreendemos que esse processo de
refinamento sera continuo, encerramos esta acdo deixando no
portal do C. Lab um mecanismo para os colaboradores da
organizagdo enviarem suas apreciagdes ou sugestOes de
melhoria.

A sétima agdo foi direcionada para uma aplicagdo pratico-
colaborativa em projetos-piloto, com o objetivo de (1)
descrever os momentos de insercdo do DCU no PDS e (2)
auxiliar os envolvidos no projeto para registrar as informacg&es
pertinentes de como é feita a inserc¢do, para ser um exemplo de
caso interno e depois disponibilizar no C. Lab.

Nesta agdo participaram membros de equipe de
desenvolvimento e responsaveis pelos projetos: (A) Redesign
do App Parand Inteligéncia Artificial (PIA), (B) Parand Cidade e
(C) Parana Acessivel. Os trés projetos foram escolhidos pela
disponibilidade de acesso e pela demanda solicitada via C. Lab
com interesse em inserir o DCU no PDS.

Para executar a a¢do criamos uma dindmica utilizando a
plataforma Miro. A dinamica foi dividida em 5 etapas (vide
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Figura 8) similares com o roteiro para descricdo de casos
internos e compativel com o Guia DCU. Em conjunto com os

Entrada da demanda - i
0 que j4 foi feito
P

>Descrigao do projeto: objetivo e tipo

>ldentificacao dos envolvidos (fungao/papel) »
>Explicagao da contratacao (insergao do DCU

e utilizacdo do C. Lab) R AT

> 0 que buscou obter
> Em que estdgio

Planejamento (ex.: Guia DCU)

> Definir/escolher técnicals)
>Tipo de amostragem
> Formas de registro
= Material necessario para execugo
= Disponibilidade do tipo de participante
= Duragao, tipo e condicdes para aplicar a atividade
= Contexto e parametros especificos de cada situagao
> Questdes éticas (ex.: consentimento, privacidade,
i to, LGPD etc.)

c ialidade, constrang
. »0queespera do resultado

S

= Tipo de envolvimento do usudrio

> Qual técnica foi utilizada

Registro de desafios
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responsaveis pelos projetos piloto aconteciam as discussdes e
preenchimento das informacgdes.

O que se pensa em fazer

> Tipo de envolvimento do usuario
| =0 que busca obter
> Em que estdgio
> Qual técnica serd aplicada (ex.: Guia DCU) |

> Registrar os desafios, obstaculos e/ou
pontos interessantes para compartilhar

Figura 8 Ascinco etapas da dindmica aplicadas nos projetos-piloto. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

No caso do projeto piloto App PIA aconteceram
seminarios anteriores, pelo qual foram conduzidos através da
utilizagdo do Guia DCU. Por questdes de encerramento do
prazo de permanéncia na organizagdo tivemos que migrar para
a dindmica. A equipe do projeto App PIA focou no
melhoramento de um protdtipo. Segundo a equipe, foram
realizadas leituras e levantamento de informacg&es por meio da
base de dados nas lojas de aplicativos. O registro de
comentarios dos usuarios colaboraram na construcdo de
melhoramentos para uma nova versdo do App PIA.

Além disso, durante o andamento da parceria com a PA, a

equipe de projeto conheceu uma nova base de dados interna
com informagdes pertinentes sobre os usuarios do App PIA, até
entdo desconhecida pelos envolvidos no projeto. Estes dados
também serviram como novas informagdes dos usudrios para
aprimorar a nova versao do App.

Durante o processo de preenchimento das informacgdes
através da dinamica, a responsdvel pelo projeto demonstrou
interesse pela inser¢do do DCU, resultando na simulagdo das
possiveis etapas com praticas do DCU. A representacdo do
resultado da dindmica encontra-se na Figura 9.

Contextualizagdo (11 Prototipagdo Etapa 1

— .
1 Prototipagdo Etapa 1 2 Teste de interagio

1.2 = Desenvolver um novo protétipo oferecendo = Teste avaliativa com o protétipo de :
: uma melhor navegacho e execugio dos serviqos s—» | altafidelidade. :

O projeto Pid (portal e aplicativo mével) visa cenrulin;\
informagdes e ferramentas para execugio de servigos
publicos do Estado do Parand, de forma online.

1.1 > Dados dos relatdrios de avaliagio
das lojas [Play Store e App Store) para
desenvelver nove fluxe de cadastro e

autenticagio,
* PARA usudrios

PD5 = C. Lab: via solicitagdo da gerente de drea. Com
objetivo de entender as necessidades do cidadiao,
fornecer servigos plablicos que os usudrios acessem

: propostos | A escolha dos servigos serd baseada
L no das info & nas

: pesquisas com 0 usudrio [Bases de Dados PIA).

! + PARA usuérios

com frequéncia, fortalecendo a fidelizacio do usc e
engajamento.

i serd gavel, de alta
: fidelidade, feito com Adobe XD. |

! = Melhoramento do protétipo.

+ =0 protétipo finalizado sera

= Finalizagdo do protdtipo apds o
" da equipe de qualidade, *

! testado pela equipe de qualidade.®
i » SEM usudrios

i = PARA usudrios (sintetizor
i os dades coletodos do teste) |

Legend jado significa as etapas simulad. di 5 com o5 | ou
possiveis expectativas do PD5 do projeto perante os participantes da dindmica.

Figura 9

O préximo projeto-piloto foi do Parana Cidade, a
responsavel comegou a dinamica explicando que o foco estava
no desenvolvimento de um modelo padrdo utilizando Sprints
para melhorar e modernizar o sistema. Durante as discussées,
entendemos que grupos focais sdo formados com usuarios do
sistema, as informacgdes coletadas sdo compiladas e um dos
responsaveis do Parand Cidade realiza refinamentos. Esse
processo ciclico de coletar, sintetizar e refinar acontece
continuamente até ser aprovado o redesign de uma
determinada parte do sistema.

+ SEM usudrios

Simulagdo da insergdo do DCU no projeto App PIA. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

Finalizamos a dinamica do projeto Parana Cidade
simulando as possiveis etapas com envolvimento do usuario
tendo como objetivo uma prototipacdo de baixa fidelidade do
sistema e ao encerrar o projeto, segundo a responsavel, espera
ter um método para replicar as atividades em outros projetos
do Parana Cidade, sem a participag¢do da organizag¢do ou do C.
Lab. A representacdo do resultado da dindmica encontra-se na
Figura 10.

| = COM os usudrios :
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=5
i

Continuagio do PDS do PRR&N&CII}&DE. Foca ﬂo

Levantamente de requisites

B Worhhum mubtidisciplinares: glupn focal com )
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| 3 Criagao de protétipe

i Dmvnlvmen!e de um protdtips com baixa fidelidade:
5 B Oanalula

e
2 Andlise comparativa
= Analista da CELEPAR junto com o
1 do PARANACIDADE realizam

sudrios do sistema. Foco do fluxe do
sistema na parte de Liberagho de Recursos,

desenvolvimento de

PRIMA com aplicagdo do DCUL
Principals envolvidos no projeto: Flmclonatlos do
PARANACIDADE, SEDU, FOMENTO, P
sistema) + Equipe da Celepar: 1 Coordenader de
atendimento, 2 analistas de sistemnas, 1 designer/analista
de usabilidade, 3 analistas de qualidade.

bilidad, denador de to > GSHG > C. Lab |
s

> Analista categoriza e registra cendrios que

pé de wso + fluxo de eventos - de
Iurma escrita ¢ gera um relatdrio.
= Materiais utilizados: Mire, grivacho de dudic e
reunides remotas via Microsoft teams (o registro &
de responsabilidade do cliente}

\

| * COM uswérios

'..g‘ Andlise dos resultades
I | das avallogdes

= Melhoramento do protdtipo. i e
« PARA usudrios (com os dodes
| sintetizados dos avaliogdes)

4 Avaliagdo do protétipo

1E ﬂvalu(bﬁ da equipe dr qunlud.udr
2, Avaliagho dos usuhrios atraves de um

enderego na web com apresentagia de
telas estaticas do sistema.

= COM usuarios

i protétips.

m I.-g-nda o tracejada significa a5 etapas simuladas, condizentes com os interesses ou
tativas do PDS do projeta p

da dindmica.

@ pa

L

6 Protétipo refinado
. »Finalizago e apresentagio do

.+ SEM usudrios

i il apresenta 3o analista d
= P tre & o relatdrio do d itos {qual
o5 requisites e o terma de referéndla, i agBes as telas terdo),

. " SEM usudrios ! 2.0s analistas separam o processo em fases de

¢ desenvolvimento do protétipo (lotes de telas). Utilizam o
i CRUD = Create [criar), Read (ler), Update (atualizar] e Defete

! {excluir).

! 3.0analista quipe d

© avaliarko as velas antes de dlsponlbllr!u PATA 0% USUAriCS.
!+ SEM usudrios

via CELEPAR &
nba apenas fecado normn:omenw de requisitos,
2. Criagho de um padrio metedolégico (ciclos com base
nas Sprints) para o PARANACIDADE executar de forma
ki indepandante.

Figura 10 Simulagdo da insergdo do DCU no projeto Parana Cidade. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

Do projeto Parana Acessivel, constatamos que ja estava
em andamento um protocolo de perguntas para coletar dados
sobre necessidades e preferéncias em sites e sistemas do
governo do Parand de usudrios com algum tipo de deficiéncia.

Segundo a responsavel, os dados colaboram na verificagdo
de possiveis melhorias com foco na acessibilidade, além de
identificar possiveis participantes para testes, e servem para

: PR Lcvantamento de necessidades
Contextuclizaglio l I = preferéncias dos usudrios

Fam—
[ 2 Espcl:ll'kurel rlquinlton 3

refinar um guia de acessibilidade com orientagbes e
recomendacdes.

O processo de preenchimento dos dados através da
dindmica contribuiu para a responsdvel elaborar uma
simulagdo das etapas apds o resultado da coleta do
guestionario, criando inclusive uma etapa de capacitagdo para
produtores de conteddo com foco na acessibilidade. O
resultado da dindmica encontra-se na Figura 11.

L] -llu

& shatem ite g > Elaboragso de um questiondrio, > Validadores automaticos nos sit 1 D do um

& servigos pa A = ErTharOT i 06 Arletos com defaciivica | pelos usudrios. ! 1. 0 analista desenvolvedor apresenta ao analista de H
com deficiéncia. ites/si do G | > Validagio manual: avaliacio heuristica, leitor de | protétipa o relatéri de requisitos (quals |
Princeal ra prajato: 3 > Mapear os problemas de acessibllidade it tela e navegacio por teclade. :’_4 agbes as ‘_’lﬂ[““ﬂ-
externos da SEJUF + Equipe da Celepar: 1 encontrades em sites/sistemas para corrigi-los. + = Elabarar pontos criticos. ® Z, Os analistas separam o processo em fases de.
coordenadora de atendimento, 1 gerente e 1 ! 5 5 = C AL e desenvolvimento do protétipo (lotes de telas). Utilizamo
coordenador de sistemas de informagio, 2 it asiie ot et | 1 AR £ CRUD = Create (criar), Read! ller), Update [atualizar) e Delete |
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Figura 11 Simulagdo da insergdo do DCU no projeto Parana Acessivel. (Fonte:

A partir das intervencGes feitas na organizagdo durante a
fase Agir, compilamos os resultados e apresentamos aos
integrantes da PA em um novo seminario, compreendido como
processo de encerramento da PA. As principais manifestacdes
estavam direcionadas no fator do C. Lab ser um centralizador e
disseminador inicial do DCU na organizagdo.

Ao apresentar os resultados dos projetos piloto, os
integrantes concordaram que as demandas via C. Lab serdo
exemplos prdticos, e o registro serve para evidenciar a
adaptagdo para a realidade da organizagdo e tornar viavel a
inser¢do do DCU no PDS.

Também retornamos com as suposi¢cdes formuladas no
inicio do processo da PA. Os participantes do semindrio
concordaram que a formagdo do analista de sistemas e o prazo
de entrega continuam sendo determinantes para ndo aplicar o
DCU durante o PDS.

As demais suposicdes foram refutadas pelos integrantes
da PA, pois ficou evidenciado que a organizacdo estd em
constante atualizacdo tecnoldgica, uma das comprovagdes foi
a criacdo do laboratério de experiéncia do usuario e a constante
modificagdo do PDS da CELEPAR (ferramenta de apoio).

. *SEM usudrios
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Elaborado pelos autores, 2022).

Da falta de conhecimentos sobre as interrelagdes de e-
Gov e DCU, segundo os integrantes, com as intervengdes feitas
pela PA, a organizacdo disponibilizou acesso ao entendimento
e produtos com foco na inser¢do do DCU durante o PDS, além
de um espaco (C. Lab) para promover a disseminacdo e
abertura para colocar em prética tal abordagem.

Para realizar o encerramento da PA, indagamos aos
integrantes os seguintes questionamentos:

=  Houve melhorias alcangadas na organizagdo com as
intervengdes da PA?

= Teve algum impacto significativo com as acdes? E
possivel identificar?

=  Quais sdo os fatores principais na realidade da
organizagdo para ndo inserir o DCU durante o PDS?

= 0O que funcionou ou ndo funcionou e por qué?
L O que se espera pds-PA?

Os questionamentos apresentados colaboraram para que
os integrantes conseguissem estabelecer quais foram os
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resultados das ac¢des realizadas durante o periodo de
permanéncia da PA na organizacdo. Um dos fechamentos foi
que ainda ndo tinha sido percebido um impacto significativo e
era dificil dimensionar melhorias e ganhos substanciais.

Ao relacionar o encerramento da PA com os comentarios
apresentados pelos integrantes, percebemos que estavam
sendo direcionados na existéncia de uma conscientizagdo
voltada para uma mobilizagdo inicial sobre o assunto e a
expansdo do conhecimento para diversas areas, ou seja, a PA
proporcionou a unido de diferentes perfis internos para
produzir agdes tanto de disseminar quanto internalizar o DCU
no PDS da organizagdo, além da parceria com a equipe do RH,
criando mecanismos para tentar modificar a postura e atitude
cultural na organizagdo.

Baseado nos questionamentos, os integrantes da PA
comentaram que as intervengdes da PA funcionaram, pois
houve uma movimentacdo interna por diferentes dreas que
resultou na criagdo de um laboratério de experiéncia do
usuario, e uma parte dos envolvidos na PA ja estdo tentando
colocar em prética o DCU no PDS da organizagdo. Segundo um
dos integrantes “a organizacdo saiu do estagio zero para o
estagio inicial, e para ter um resultado pratico sera necessario
esperar mais alguns meses”.

Também houve discussGes perante a continuidade do
projeto sem a parceria dos pesquisadores. Os integrantes da PA
entendem que é necessario manter um grupo multidisciplinar
para discutir novas ag¢les e continuar o que foi elaborado
durante o periodo da PA. As principais meng&es para continuar
0 projeto estavam em realizar inser¢Ges maiores na pratica da
organizagdo, para resultar em exemplos e fomentar
internamente especialistas no assunto para ajudar no processo
evolutivo, sendo assim, um dos integrantes comentou que “os

82 Agdo

Fase FINALIZAR

Elaboragéo e aprovagéo do relatério final
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envolvidos na PA vdo precisar manter o que ja foi feito e
continuar a construcdo” para internalizar o assunto.

Levando em consideragdo todo o processo da PA e os
resultados gerados na organizagdo, apresentamos algumas
recomendagdes para auxiliar a continuidade pds-PA:

L Continuar o plano de agdes em parceria com a equipe
de RH;

=  Elaborar novas agbes direcionadas para promover
capacitagao e treinamento;

. Investigar os participantes da 32 agdo que
mencionaram praticas de DCU + PDS, resultando em
apresentacdo ou registro de novos exemplos;

=  Manter uma conscientizacdo da importancia do C.
Lab em fornecer suporte e apoio, sendo uma fonte
de referéncia interna no assunto;

=  Mapear colaboradores que possam ser facilitadores,
multiplicadores internos do assunto na organizacao;

=  Mobilizagdo conjunta entre areas (diretoria de
tecnologia e mercado): alinhamento com as equipes
de atendimento da demanda, disseminar o DCU com
os clientes (contratantes dos servigos), avancar nas
discussGes para mensurar a aceitabilidade dos
usuarios.

4.3 Resultados obtidos durante a fase 3 — Finalizar

Na fase 3 — Finalizar sintetizamos o que foi elaborado e
executado durante as intervengdes da PA na organizagdo. Além
disso, depois de finalizar a PA, coletamos dados sobre as
percepcBes dos integrantes perante o processo pratico-
colaborativo. A Figura 12 representa os procedimentos
efetuados nesta fase.

Participantes: integrantes da PA

« Relatdrio final da PA

das intervengées da PA na organizagéo

Participantes: integrantes da PA

Pos-PA

Percepgoes e avaliagbes dos integrantes da PA
perante o processo pratico-colaborativo

« Questionario pos-PA

Figura 12 Intervengdes da PA durante a fase 3 — Finalizar. (Fonte: Elaborado pelos autores, 2022).

Apds o encerramento da PA iniciamos a oitava agdo, que
condiz com a sintetizagdo de todas as informag&es coletadas
pelas intervencdes feitas na organizagdo. O procedimento
adotado foi a elaboragdo de um relatério final baseado nas
sugestGes de Tripp (2005). Depois que elaboramos o relatério
enviamos para os integrantes fazerem suas consideragdes, em
um novo semindrio foram realizados os refinamentos e
aprovacdo final.

Para a Ultima etapa do projeto realizamos um
questionario pés-PA com o intuito de coletar as percepgdes e
avaliagdes dos integrantes perante o processo pratico-
colaborativo. O questionario foi respondido por 10 dos 12
integrantes da PA.

Na primeira pergunta gostariamos de saber como os
integrantes avaliavam sua prépria participagdo na PA. Ametade
deles (5) optou por uma participacdo ativa, ou seja,
argumentando e ajudando nas a¢Ges, e a outra metade indicou
uma participagdo moderada, pois manifestavam suas
consideragBes quando suas experiéncias agregavam no
processo.

Também perguntamos sobre a forma de condugdo do
projeto e a relagdo entre os envolvidos. Para 9 integrantes a

condugdo da PA foi colaborativa e igualitdria, os envolvidos
decidiam e construiam as intervengdes na organizagdo. Um dos
integrantes optou por um processo conduzido pelos
pesquisadores por meio de assuntos-chave desenvolvidos na
organizagdo e restrito a determinados colaboradores.

Na sequéncia do questiondrio, os integrantes
manifestaram suas percepc¢des perante os espagos criados na
PA (ex.: permiss®es para participar, seminarios remotos, grupo
do WhatsApp etc.). Todos os integrantes concordaram que o0s
espacos colaboraram tanto pela versatilidade dos meios
digitais, quanto pela agilidade em trocar informagdes e
fechamento de agendas.

Das dificuldades e/ou limitagdes que restringiram ou
prejudicaram a participagcdo, apenas 3 integrantes
mencionaram a incompatibilidade de agenda para participar de
determinados semindrios. Da avaliagdo perante o processo de
interpretagdo e andlise dos dados gerados pelas intervengdes
da PA, todos os integrantes avaliaram como satisfatéria, pois
houve momentos especificos durante o processo para analisar
e discutir os resultados entre as partes envolvidas.

Apds o encerramento da PA, gostariamos de obter a
percepgdo dos integrantes sobre o custo-beneficio. Para 7



Design & Tecnologia 25 (2022)

integrantes as intervencgdes trouxeram novas informagdes e
conhecimentos sobre o DCU. Lembramos que a tematica de
falta de conhecimento sobre o assunto esteve presente em
quase toda nossa permanéncia na organiza¢do, as a¢des foram
impulsionadas para sanar esta necessidade identificada. Para o
restante dos integrantes as interven¢des da PA trouxeram
melhorias significativas no PDS (1), proporcionaram uma
divulgacdo inicial sobre o assunto (1) e dificuldade em avaliar o
custo-beneficio (1).

Na continuidade do questionario, direcionamos uma
pergunta aberta sobre o que se faz necessario para continuar o
que foi desenvolvido com a PA. Os principais relatos estavam
focados na mudanca de comportamento e cultura da
organizagdo, por exemplo, a dependéncia por estratégias e
lideranga; oportunizar experimentaces e tempo habil para
efetivar as praticas de DCU durante o PDS.

Além disso, os integrantes comentaram sobre o desafio de
manter uma equipe interna destinada a continuar acgdes
focadas na abordagem do DCU, citando a realizagdo de
capacitacdo, eventos para evidenciar praticas, mentorias,
iniciativas e facilitagGes através do C. Lab.

No final do questionario tinha um espago aberto para os
integrantes da PA deixarem opinides ou comentarios
referentes ao projeto. Dos 6 comentarios, a énfase estava na
oportunidade de participar de um projeto pratico-colaborativo,
em que a participacdo dos envolvidos era ativa, existia um
comprometimento com os resultados, e esforcos para adotar
técnicas de DCU no PDS, resultando em novas experiéncias
para a equipe de desenvolvimento.

5. CONCLUSOES E DESDOBRAMENTOS

O presente artigo teve como objetivo apresentar de forma
sintetizada um projeto pratico-colaborativo em parceria com
uma organizagdo de desenvolvimento de sistemas e-Gov. A
partir da PA os envolvidos buscavam desenvolver a¢des com o
intuito de inserir praticas do DCU no PDS da organizagdo.

Com o processo ciclico da PA foi possivel identificar
barreiras/dificuldades vivenciadas na organizacdo e que podem
impedir a inser¢do do DCU no PDS. Através de semindrios os
integrantes da PA elaboraram agles que tiveram uma maior
incidéncia em preencher a falta de conhecimentos sobre o
DCU.

A partir do mapeamento feito sobre conhecimentos de
DCU dos desenvolvedores (12 agdo) conseguimos ter uma
nocdo inicial para elaborar e definir uma sequéncia de a¢des na
organizagdo. Percebemos que um dos entraves estava
relacionado com a mudanga cultural, tanto que realizamos uma
parceria com a equipe de RH. A parceria resultou em uma
mobilizagdo interna para disseminar o material elaborado na 22
acdo e a internalizagdo inicial do DCU no PDS da organizagdo.

De modo geral, os resultados que eram coletados a partir
das acBes da PA também resultaram em evidéncias que
impossibilitaram a inser¢do do DCU. Os principais aspectos
condizem com as limitagdes de recursos humanos e prazos fora
da realidade, por exemplo, restrigdes contratuais, falta de
incentivo ou patrocinio, falta de integracdo entre equipes, falta
ou dificuldade de realizar testes, revisdo ou acimulo de papéis
e fungdes etc.

Durante a permanéncia na organizagdo, também foi
possivel compreender que a relagdo entre equipe de
desenvolvimento e/ou responsédvel pelo projeto — cliente —
usudrios afeta nas préticas aplicadas no PDS. Situagdes como
caracteristicas préprias de cada cliente podem impor
requisitos, restri¢des, e inclusive se posicionar como usuario do
sistema, ou entdo, pela falta de conhecimento da abordagem
DCU ou dependéncia de dados externos pode impedir a equipe
de desenvolvimento colocar em pratica o DCU durante o PDS.
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Uma das formas de sanar estas dificuldades da relagdo
entre os envolvidos no PDS foi a elaboracdo do material
informativo-comunicacional (22 a¢do) e o curso no Moodle (32
ac¢do). Estas agdes colaboraram para possibilitar a unificagdo do
entendimento sobre o assunto e verificar possiveis praticas ja
realizadas na organizagdo, gerando novos exemplos internos e
proporcionando uma rede interna para fomentar praticas,
mesmo que adaptadas, de como inserir o DCU na realidade do
PDS da organizagdo. Como também, uma das recomendacdes
que apresentamos no encerramento da PA para os envolvidos
condiz com um plano de agdo para sensibilizar, conscientizar os
clientes sobre a abordagem do DCU.

Outro aspecto que teve destaque no decorrer das
intervengdes da PA na organiza¢do foi a formagdo do
profissional e as atividades feitas pelas equipes de
desenvolvimento que podem impactar na inser¢do do DCU.
Tanto que foi criado uma ferramenta pratico-operacional de
apoio aos desenvolvedores (62 a¢do), roteiro e registro de casos
internos ja identificados (42 e 52 a¢do), além da centralizagdo
das informac&es e produtos do DCU por meio do C. Lab, assim
qualquer colaborador da organizagdo tém acesso, e
voluntariamente pode obter conhecimentos, instrugbes e
incluir nas suas atividades.

Ainda sobre as atividades feitas pelas equipes de
desenvolvimento e perfil profissional, constatamos a
necessidade de revisar papéis e/ou fungdes para encontrar
facilitadores e/ou multiplicadores que serdo “pontes” para por
em pratica o DCU no PDS da organizagdo.

Também concluimos que a falta de incentivo para
fomentar equipes multidisciplinares, e com isso aproximar
diferentes dreas, pode passar despercebido pelas liderancas e
deixar de ser um ganho para facilitar a constru¢do de novas
acoes voltadas na internalizagdo do DCU, além de qualificar a
equipe de acordo com as necessidades de cada projeto ou
produto.

Levando em consideragdo as questdes de aproximacgdo
entre dreas na organizagdo, concluimos que as parcerias feitas
durante a PA, principalmente com a equipe do RH e a equipe
do C. lab, proporcionaram melhores resultados para a
organizagdo. Segundo os integrantes da PA, a integracdo de
diferentes perspectivas e perfis profissionais durante a PA
foram relevantes para disseminar o material informativo-
comunicacional, buscar patrocinio, envolver liderangas, coletar
dados, participag¢do no curso via Moodle etc.

Sobre a aplicagdo do método da PA, concluimos que a
diversidade de papel/fungdo, tempo de servigo e formagdo dos
representantes da organizacgdo influenciaram nas discussdes e
argumentos durante os semindrios, bem como, nas decisées ao
elaborar as intervengbes, e por consequéncia, nos resultados
do projeto de pesquisa.

No que se refere a fungdo do pesquisador na PA,
percebemos que além de planejar e organizar os seminarios na
tentativa de tornda-los produtivos, também foi necessario
aceitar situagdes de incertezas, imprevistos que aconteceram
por mudancas internas da organizagdo, resultando em esforgos
para manter a motivacdo dos envolvidos e adaptar o
andamento das ac¢des para viabilizar o processo pratico-
colaborativo.

Outro aspecto que identificamos durante a execu¢do da
PA foi o retorno satisfatério dos integrantes, os relatos
positivos estavam direcionados na participagdo ativa, os
envolvidos ndo estavam apenas fornecendo dados pontuais,
mas sim, construindo e contribuindo nas decisdes do que
estava sendo feito na organizagdo.

Sobre o processo ciclico da PA (planejamento, execugdo e
avaliagdo da agdo) concluimos que ocorreu de maneira eficaz
nas primeiras acBes, apds a segmentagdo e com O
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envolvimento de outras parcerias (pds reestruturagdo), a
ultima etapa de avaliagdo ficou em aberto nas Ultimas acGes,
ou seja, por questdes de permanéncia e tempo de execugdo do
projeto ndo conseguimos monitorar e programar tanto o uso e
retorno efetivo do Guia DCU quanto a finalizagdo dos projetos
piloto para realizar o registro do que foi feito.

Também percebemos que os resultados da 32 acdo
precisavam de um prazo maior para discutir e elaborar novas
acOes a partir das respostas fornecidas pelos colaboradores
que concluiram o curso no Moodle, motivo pelo qual
elaboramos algumas recomendagbes apresentadas no
encerramento da PA.

No que tange as contribui¢cGes e o custo-beneficio das
intervengdes da PA, entendemos que as a¢les elaboradas pelos
integrantes  proporcionaram uma  ampliagdio  dos
conhecimentos e conceitos do DCU, ao finalizar a PA deixamos
um espago central (C. Lab) diversos produtos que auxiliam
desde usudrios sem conhecimento sobre o assunto até uma
ferramenta pratico-operacional que colabora para as equipes
de desenvolvimento encontrarem caminhos de como inserir
praticas de DCU no PDS. Estas contribuicdes também foram
percebidas pela maioria dos integrantes da PA, pois o projeto
permitiu disseminar na organiza¢do novas informacdes e
conhecimentos sobre o assunto do DCU.

Das limita¢Ges do projeto, concluimos que obtemos uma
parcela minima de retorno sobre o que foi desenvolvido pelas
acOes da PA, mas acreditamos que requer uma coleta mais
ampla das equipes de desenvolvimento da organizagdo perante
a utilizagdo dos produtos construidos, principalmente para
adaptar e refinar de acordo com a realidade da organizacdo,
resultando na tentativa das praticas de DCU serem algo fécil e
agil no dia a dia do desenvolvedor.

Ainda sobre as limita¢gdes, ndo conseguimos avangar com
a parceria do RH para promover um plano de agdo referente a
fase de capacitagdo/treinamento, também ndo conseguimos
progredir com as equipes responsdveis pelo atendimento da
demanda, que seria o primeiro contato com o cliente, tinhamos
um entendimento que seria uma das formas de viabilizar a
integracdo DCU + PDS, e ainda, sensibilizar o cliente sobre tal
abordagem.

Diante dessas consideragdes, concluimos que o projeto
pratico-colaborativo feito na organiza¢do proporcionou novos
caminhos para desenvolver sistemas centrados nos usuarios,
sabemos que sdo sugestes de boas praticas e ndo podemos
garantir que sera colocado em pratica. Desenvolvemos em
conjunto com representantes da organizagdo os passos iniciais
de como envolver o usuario durante o PDS, com isso,
fornecemos para as equipes de desenvolvimento um
reconhecimento da importancia das reais necessidades dos
usudrios que precisam ser consideradas no PDS.

Com a criagdo do C. Lab houve novas oportunidades na
organizagdo, inclusive a viabilidade de demandas reais para
inserir o DCU em projetos-piloto. Compreendemos que a
equipe do C. Lab serd uma das condutoras para manter vivo a
disseminacdo e internaliza¢do do DCU, além de contar com a
parceria da equipe de RH, para continuar com o apoio de
liderangas na tentativa de eliminar resisténcias a mudanga e
outros obstdculos que impedem a efetivacdo das praticas de
DCU na organizagao.

Por fim, concluimos que este tipo de projeto ndo tem fim,
alguns ciclos foram finalizados e outros serdo iniciados sem o
envolvimento dos pesquisadores. Mantemos a confianga que o
despertar sobre o assunto faca com que os envolvidos na PA
continuem com o projeto, construindo o entendimento da
importancia de envolver o usudrio no PDS, e num futuro
préximo, esperamos que tenham sistemas e-Gov projetados
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com os cidaddos, sendo faceis de usar e Uteis no dia a dia do
usuario.

Como desdobramentos do projeto, recomendamos novos
estudos focados em quem desenvolve os sistemas e-Gov,
buscando formas vidveis para inserir praticas do DCU no PDS.

Na sequéncia, apds inserir praticas de DCU no PDS
entendemos que existe uma necessidade de contrastar e
mensurar os resultados, o qudo efetiva foi a aplicagdo do DCU
para os usuarios, uma das formas é fomentar uma etapa de
aceitabilidade do sistema pelos usudrios.

Além disso, sugerimos pesquisas direcionadas para
disseminar e conscientizar a abordagem de DCU nas areas de
mercado, atendimento de demanda, focadas nos clientes ou
nas liderangas, com o objetivo de alinhar e estreitar as relagdes
entre os envolvidos no PDS.
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