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1- INTRODUCAO: CONTEXTUALIZACAO DO TEMA, DEFINICAO DO
PROBLEMA, OBJETIVOS E JUSTIFICATIVA/CONTRIBUICAO DA PESQUISA

1.1 Contextualizacdo do Tema

O Brasil é composto por trés poderes: Legislativo, Executivo e Judiciario, conforme se
depreende do Titulo IV da Constituicdo Federal. Esta estrutura decorre da teoria dos trés
poderes, proposta por Montesquieu, em sua obra “O Espirito das Leis”, de 1748. Por simetria,
as unidades da federagéo replicam este modelo nas Constituigdes Estaduais.

Para Sundfeld, a divisdo de 6rgdos (Poderes) corresponde também a distingdo de
atividades, ou fungdes, em que os Poderes produzem diferentes tipos de atos. Deste modo, ao
Poder Legislativo corresponde a funcéo legislativa e seu ato tipico consiste na lei; ao Poder
Executivo atribui-se a fungdo administrativa (ou Governo), em virtude da qual produz atos
administrativos; ja o Poder Judiciario fica encarregado da funcéo jurisdicional (ou justica) cujo
ato tipico corresponde a sentenca.

O exercicio destes poderes é dinamizado por meio do sistema de freios e contrapesos™
que propde uma ideia de harmonia e coordenacgéo entre estas instancias. Para Frontini (2008),
bom exemplo desta sistematica desponta na elaboragéo das leis. Legislar compete ao Poder
Legislativo, mas o Poder Executivo tem autoridade para se inserir harmonicamente no processo
legislativo, quer através da apresentacdo de projetos de lei, quer pela atribuicdo de vetar projetos
de lei aprovados no Legislativo. O veto pode ser tanto por considerar o projeto inconstitucional,
como contrario ao interesse publico (CF, art. 66 § 1°). Ainda assim, o veto sera apreciado pelo
Legislativo, que pode, inclusive, deliberar por derruba-lo (art. 66 § 4°). Por sua vez, o Poder
Judiciario podera, também harmonicamente, interferir a posteriori no processo legislativo, ao
reconhecer a inconstitucionalidade, parcial ou total, de lei aprovada e sancionada, caso
provocado.

Ao conhecer esta dinamica, se verifica que ha uma intencdo de integracdo entre as
partes. Porém, aos olhos dos cidaddos, esta engrenagem dificilmente é percebida como um
sistema funcional, ja que a prestacdo de um servico publico chega a populacdo de uma forma

fragmentada. Ou seja, o grande sentido deste mecanismo de Poderes existir e funcionar é para

1 0 Sistema de freios e contrapesos prevé que cada poder é autdbnomo e deve exercer determinada func3o,
porém, este poder deve ser controlado pelos outros poderes. Verifica-se, ainda, que mediante esse Sistema,
um Poder do Estado esta apto a conter os abusos do outro de forma que se equilibrem. O contrapeso esta no
fato que todos os poderes possuem funcgdes distintas, sdo harménicos e independentes.



entregar a populacdo bens pablicos, solidez nas instituigdes, um Estado de direito conciso,
desenvolvimento nacional, politicas publicas, mas o cidaddo € pouco incentivado para
compreender o processo e, menos ainda, convidado a fazer parte desta dindmica.

Este distanciamento entre o produto fabricado pelas estruturas dos Trés Poderes e a
populacdo pode ser justificado por uma baixa estima as instituicdes politicas. Dados coletados
por MENEGHELO (2012) confirmam que os politicos sdo percebidos como agentes isolados
em uma instancia distante da populacéo, incapazes de acionar os lagos de representacdo: séo
considerados insensiveis as demandas da populacdo (52,1%), orientados por interesses
particularistas (83,1%) e que atuam voltados a satisfacdo dos interesses dos setores
privilegiados da sociedade (83,7%).

Estas percepgdes demonstram uma desilusdo dos brasileiros com o sistema
representativo. Em 2012, pesquisa gquantitativa do DataSenado indicava que 63% dos
brasileiros tinham interesse em politica. Este percentual que caiu a 53% em 2022. Para 0s
eleitores entrevistados, um dos motivos do desinteresse € o baixo nivel de conhecimento sobre
o0 sistema politico, atrelado a deficiéncias no ensino, que ndo transmite informac6es sobre o
tema de forma clara.

A mencionada falta de conhecimento sobre o funcionamento das esferas de poder,
chama a atencdo para a necessidade de melhorar o direito de acesso a informacéo, ja garantido
no inciso X1V, do Artigo 5°, da Constituicdo Federal. Para MENDEL (2016), a informacdo é o
oxigénio da democracia: se as pessoas ndo sabem o que estd acontecendo em sua sociedade,
se as acOes daqueles que as governam forem ocultadas, entdo eles ndo podem tomar
uma parte significativa nos assuntos da sociedade.

A transformacao digital? pode ser percebida como um grande catalizador na inclusdo do
cidaddo como parte ativa do processo politico e, com isso, aumentar seu pertencimento ao
sistema democratico e melhorar a satisfacdo com os servicos publicos. Conforme publicacédo
do LAFUENTE et al (2021), a grande maioria dos cidaddos brasileiros (86%) se sente adaptada
ao mundo digital e esta conectada (87% com wi-fi em casa, 95% pelo celular).

No entanto, a experiéncia do usuario ndo tem se mostrado engajadora, percebida pela

ampla diferenca entre os niveis de satisfacdo com a oferta de servigcos publicos digitais (entre

2 Segundo o Ministério de Ciéncias, Tecnologia e Inovagéo, a Transformacio Digital pode ser definida como um
processo de mudanga estrutural que incorpora o uso da tecnologia digital na busca de melhor desempenho,
otimizacgdo de resultados e mudancas procedimentais em diversas esferas de uma sociedade, tais como: economia,
governo, ciéncia, educacdo, industria, mercado de trabalho, sa(de, cidades, comunicacdo global, turismo,
agronegacio, entre outros. As tecnologias digitais proporcionam as ferramentas para uma profunda transformacéo
na atuacdo do governo, na competitividade e produtividade das empresas, assim como na capacitacdo e inclusdo
na sociedade, para que todos possam se desenvolver e prosperar.
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53% e 55%, dependendo da esfera de governo) e a experiéncia relatada com 0s servicos
oferecidos pela iniciativa privada (85% de satisfacéo), segundo estudo do BID.

Para LAFUENTE et al (2021), essas constata¢cdes demonstram uma agenda de trabalho
para acelerar a transformacédo digital nas trés esferas de governo e evidencia a relevancia dos
objetivos da Estratégia de Governo Digital 2020-2022 do Governo Federal (decreto n°
10.332/2020), também para governos estaduais e municipais: (i) governo centrado no cidadé&o,
que oferece mais servicos digitais através de canais mais simples e intuitivos e que avalia
constantemente a satisfacdo cidadd; (ii) governo integrado, que oferece acesso digital Gnico e
que interopera entre as instituicdes, compartilnando informacg6es e facilitando os servigos; e

(iii) governo inteligente, que oferece servigos preditivos e personalizados ao cidadé&o.

1.2 Definicéo do Problema

Embora os Trés Poderes funcionem sob a premissa de harmonia e com foco no interesse
publico, a populacédo se sente afastada das decisGes politicas e pouco satisfeita com 0 acesso
que lhe é concedido aos direitos resultantes do funcionamento destas instituicdes. Ha
desconhecimento sobre o trabalho das instituicdes, descrenca nos agentes politicos, falta
informacao ou, quando presente, ndo esta compreensivel.

Por sua vez, a populacdo esta conectada ao maior ambiente de compartilhamento de
informacGes ja criado, a rede mundial de computadores. Alem do facilitado acesso ao virtual,
as pessoas se sentem familiarizadas com a linguagem e apresentacdo dos servicos online, a
ponto de se considerarem satisfeitas com os atendimentos prestados pelas empresas com as
quais desenvolvem relacdes de consumo.

Sendo assim, sugere-se que a evolucdo digital é percebida como um recurso capaz de
reduzir o distanciamento percebido entre as esferas de poder e a populacdo. Isto seria possivel
por meio da construcdo de uma jornada de usuario que seja completa, por entregar ndo so
informacao, mas por facilitar a operacionaliza¢do da demanda do cidadéo.

Adicionalmente, cabe considerar neste cenario a ja bem sucedida prestacéo de servicos
digitais do governo federal, evidenciada pelos 90 milhdes de cidaddos cadastrados no portal
Gov.Br, gue alcancou 90% do conhecimento pela populacdo e apresenta avaliacdo positiva
(53% satisfeitos), de acordo com LAFUENTE et al (2021).

Deste modo, o tema central deste estudo reside em propor uma nova estratégia de

integracdo entre os Poderes Legislativo e Executivo, no Estado de Santa Catarina. Para isso,



sera mapeada uma jornada do usuério e proposto um framework para implantacdo de servigos
publicos digitais. Espera-se que estes arquétipos permitam sanar as auséncias e assimetrias de
informacdo enfrentadas pela populacédo e viabilizem o atendimento das demandas de forma
satisfatdria, ao se buscar por atendimento em um servico publico nesta unidade da federac&o.
Neste sentido, a tese defendida é que o desenvolvimento de uma aplicacéo digital para
atendimento de servicos publicos com foco na experiéncia do usuério faz com que o individuo
interaja e integre-se as estruturas de poder no exercicio da cidadania, o que, consequentemente,

agrega maior eficiéncia, eficacia e efetividade a administracdo publica estaduais.

1.3 Objetivos da pesquisa

1.3.1. Objetivo geral:

O proposito final desta pesquisa € demonstrar a ado¢do de um framework no desenho
de produtos digitais para oferta de servicos publicos, quando baseado em uma jornada do
usuario inteligente, é capaz de contribuir para a integracdo da populacéo nos processos politicos
e administrativos inerentes ao exercicio da cidadania e da democracia, no Estado de Santa

Catarina.

1.3.2 Objetivos especificos:
Para alcancar o objetivo geral, serdo realizadas as seguintes acoes:
a) Revisar extensamente a bibliografia sobre a tematica pertinente, a fim de sedimentar a
base tedrica da proposta em termos legais, administrativos e tecnoldgicos;
b) Identificar as solucbes de tecnologia da informacdo disponiveis hoje a populacdo
catarinense para exercer suas demandas de servicos publicos;
c) Analisar os principais problemas encontrados pela populacdo na utilizacdo destes
servicos ja disponiveis;
d) Mapear a jornada do cliente que seja mais eficiente, eficaz e efetiva;
e) Apresentar framework que possa atender diferentes érgaos publicos do estado de Santa
Catarina no desenho de produtos digitais para oferta de servicos publicos de sua

competéncia.



1.4. Justificativa/Contribuigédo da pesquisa:

Ainda que a transformacédo digital dos servicos publicos tenha se acelerado em nivel
nacional — atualmente o Brasil é classificado entre os 20 paises com melhor oferta de servicos
digitais no ranking da ONU, reconhecido também pela OCDE - para que a modernizagdo do
estado seja consistente e possa chegar a mais cidaddos, no dia a dia, € necessario dar énfase a
digitalizag&o dos servigos administrados por governos subnacionais, demonstrado no estudo de
LAFUENTE et al (2021).

Diante desta realidade, entende-se que a relevancia tedrica deste estudo reside em poder
contribuir para tornar a literatura da area mais robusta, tendo em vista que ha oportunidade de
ampliar as discussGes sobre o assunto, pois ndo se verifica entre 0s estudos uma grande
variedade de abordagens sobre jornada do usuério voltada para o servi¢o publico. Também se
acredita que mais trabalhos do género possam servir de incentivo para criar interesse e
continuidade em pesquisas correlatas.

Ja no que se refere a relevancia empirica, é possivel vislumbrar que a viabilizacdo de
um modelo de aplicacdo baseada na jornada do usuario a ser reproduzido nos orgaos publicos
catarinenses proporciona uma adequacdo profissional as melhores praticas de tecnologia da
informacao. Considerando que o Estado demanda por muitas solugdes de T1 desenvolvidas pela
iniciativa privada, compreende-se que hd um incentivo a este mercado, com 0 consequente
aumento do consumo de aplicacGes. Nao obstante, a maior ambi¢do da comprovacdo da tese
exposta é melhorar a qualidade na prestacdo de servico publico e, com isso, a qualidade de vida
das pessoas.

Verifica-se que este projeto é compativel com os objetos de estudo do LabGES
Laboratorio de Tecnologias de Gestdo, pois o cerne da pesquisa é o desenvolvimento
tecnoldgico da administracdo publica estadual. Entende-se que a analise da jornada do usuario
e a propositura de um framework para disponibilizacdo de servicos publicos digitais € assunto
pertinente a gestdo das organizacdes modernas.

No que se refere a metodologia a ser adotada neste estudo, constata-se adequacdo com
as estratégias de coleta e analise de dados que o grupo opera, tendo em vista que pretende
estabelecer-se de forma cooperada e colaborativa, para o entendimento dos problemas
identificados. Adicionalmente, os resultados deste projeto devem contribuir com a gestdo do
conhecimento no escopo da transformacdo digital da estrutura publica estadual, que também

encontra pertinéncia com as areas de estudo do LabGES.



Sendo assim, avalia-se que a compreensdo e comprovacdo da tese exposta pode
contribuir para as atividades do LabGes, uma vez que a tematica adere-se ao interesse do grupo
em desenvolver e aplicar conhecimento cientifico para melhorar a gestdo da acdo conjunta e
cooperada entre as organizacdes.

Este estudo tem motivacdo pessoal e profissional, tendo em vista que a autora é
servidora publica e acredita que a modernizagdo da administracdo publica é fundamental para
a sustentabilidade e fortalecimento da democracia. Ao considerar a trajetoria pessoal e
profissional, entende-se que esta seja uma oportunidade de ressignificar as experiéncias de
quase vinte anos de mercado de trabalho, para que estas vivéncias, combinadas ao estudo
académico, possam frutificar em uma entrega de valor para a comunidade.

A possibilidade de cocriacdo do bem publico mostra-se algo realmente engajador,
enquanto possibilidade de discussao e propositura de solucdes para problema de ordem publica
no ambiente académico coadunado com a experiéncia profissional. A expectativa é que com
este estudo se possa incrementar 0s conhecimentos na area de experiéncia do usuério, que se
projeta como uma relevante competéncia no mercado de trabalho atual. A obtencdo do grau
também proporciona uma qualificacdo importante para progresséo funcional da autora, além de
habilita-la para futuras oportunidades, seja na docéncia ou no exercicio da profissdo de

administrador.

2 - FUNDAMENTACAO TEORICA PRELIMINAR

Para fundamentar teoricamente este estudo, cabe um olhar multidisciplinar. Portanto,
serdo revisados temas pertinentes ao Direito Constitucional e Administrativo; Administracdo
Pablica, Economia e Tecnologia da Informacéo.

No que concerne ao Direito Constitucional, € pertinente entender a organizacdo do
Estado em Trés Poderes. Os Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario tém suas atribuicdes
divididas, para que cada poder limite e impeca o0 abuso uns dos outros. Surgida, originalmente,
para impor a liberdade e a seguranca individuais, a reducdo do Estado pelo Direito conduziu a
que a triparticdo se convertesse numa teoria das funcbes estatais e que cada poder
corresponderia a uma funcdo estadual materialmente definida. A funcdo legislativa traduzida
pela forma como o Estado cria e modifica o ordenamento juridico, mediante a edicdo de normas
gerais, abstratas e inovadoras; a funcdo jurisdicional se destina a conservacao e a tutela do

ordenamento juridico proferindo decisdes individuais e concretas, dedutiveis das normas gerais;



e a fungdo executiva concretiza-se quando o Estado realiza os seus objetivos, nos limites
impostos pelas normas juridicas (PICARRA, 1989, p. 248).

Ainda na seara constitucional, é relevante compreender a relevancia do direito de acesso
a informacgéo, garantido no inciso XIV, do Artigo 5°. Conforme Perlingeiro, Diaz, Liani (2016),
o direito de acesso a informacédo estende-se a todos 0s 6rgaos publicos em todos os niveis de
governo, incluindo os que pertencem ao Poder Executivo, ao Legislativo e ao Judiciario, aos
6rgéos criados pela Constituicdo ou por outras leis, érgdos de propriedade ou controlados pelo
governo, e organizacdes que operam com fundos publicos ou que exercem fungdes publicas.

O mencionado direito de informacgdo é importante para que, como parte das relacGes
com os Poderes, o cidad&o reduza a assimetria de informag&o. Para Mankiw (2010), a assimetria
de informacéo é a ocultacdo de informacdes entre dois agentes. E uma falha de mercado que
pode influenciar as escolhas e as relagdes entre as pessoas. Ainda de acordo Slomski (1999, p.
27), pode-se verificar claramente a existéncia de uma relacdo de agéncia no Estado, pois: a) o
agente (gestor publico) dispde e de va rios comportamentos possiveis de serem adotados; b) a
acdo do agente (gestor publico) afeta 0 bem-estar das duas partes; ¢) as agdes do agente (gestor
publico) dificilmente s@o observaveis pelo principal (cidaddo), havendo, dessa forma,
assimetria informacional.

O compartilhamento de informacGes recebe maior escala com o movimento de
transformacéo digital vivenciado por todas as instituicdes contemporaneas. De acordo com o
Ministério de Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo, a Transformacao Digital pode ser definida como
um processo de mudanca estrutural que incorpora o uso da tecnologia digital na busca de melhor
desempenho, otimizacgéo de resultados e mudancas procedimentais em diversas esferas de uma
sociedade As tecnologias digitais proporcionam as ferramentas para uma profunda
transformacéo na atuacdo do governo, na competitividade e produtividade das empresas, assim
como na capacitacdo e incluséo na sociedade. Neste cenario, a tecnologia passa a desempenhar
um papel central na estratégia da organizacdo e tem como capacidade aumentar a integracdo
entre diferentes setores da sociedade.

Na disponibilizacdo dos servigcos publicos, esta transformacdo também é percebida: a
proporcao de pessoas que preferem ser atendidas por algum canal digital é de 60% (26% via
paginas de internet e 24% por celular). Também se destaca o grau de conhecimento do portal
de servigos do governo federal, 0 Gov.Br (90%), superior aos niveis registrados por demais
servicos digitais do governo federal (70%), dos governos estaduais (66%) e dos municipios
(56%).



Uma das formas de verificar o que precisa ser melhorado para ampliar o uso e a
satisfagdo dos servigos digitais € 0 mapeamento da jornada do usuario. Para Caroli (2019), a
jornada descreve o percurso de um usuério por uma sequéncia de passos dados para alcancar
um objetivo. Alguns desses passos representam diferentes pontos de contato com o produto,
caracterizando a interagcdo da pessoa com ele.

Esse posicionamento do individuo no centro das interacbes impulsionou a tematica
denominada experiéncia do usuario (User Experience — UX). Para Grillo (2019), a experiéncia
do usuério pode acontecer tanto no meio digital como no mundo real, bastando para isso a
interacdo entre um individuo e um artefato, mediada por uma interface, isto €, um elemento
posto entre 0 usuario e uma estrutura interativa. De acordo com a 1SO 9421-210 (2019), o
conceito reside nas percepcOes e respostas das pessoas, resultantes do uso e/ou uso antecipado
deum produto, sistema ou servico.

Muito adjacente a UX esté a utilidade de desenvolver framewoks, pois Preece, Rogers e
Sharp (2013) explicam que estes se baseiam em teorias do comportamento humano e estdo
sendo cada vez mais elaborados a partir de experiéncias reais de pratica de design e dos
resultados de estudos de usuérios.

Assim, apés estas elaboracdes, se estaria apto a avaliar conhecidos conceitos da
administracao publica definidos como eficiéncia, eficacia e efetividade. De acordo com Guia
Referencial para Medicdo de Desempenho na Administracdo Publica, do Ministério de
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (2009), a eficiéncia é a relacdo entre os
produtos/servicos gerados com os insumos utilizados, relacionando o que foi entregue e 0 que
foi consumido de recursos, usualmente sob a forma de custos ou produtividade. J& a eficacia é
a quantidade e qualidade de produtos e servicos entregues ao usuario (beneficiario direto dos
produtos e servicos da organizacdo). Enquanto a efetividade sdo os impactos gerados pelos
produtos, servicos, processos ou projetos. A efetividade esta vinculada ao grau de satisfacdo ou

ainda ao valor agregado, a transformacéo produzida no contexto em geral.



3- METODOLOGIA

Conforme constou no referencial teérico, os frameworks estdo sendo cada vez mais

sendo elaborados a partir de experiéncias reais de préatica de design e dos resultados de estudos

de usuérios. Portanto, neste estudo, o framework serd desenvolvido a partir de um estudo

exploratorio-descritivo com uma abordagem de natureza qualitativa.

Para alcancar este resultado final, pretendo organizar o estudo da seguinte forma:

a)

b)

d)

Revisdo de Literatura: Conhecer a principais ideias sobre transformacao digital,
experiéncia e jornada do usuario, servicos publicos digitais, acesso e
disponibilizacdo da informacdo nos sistemas democraticos, em abordagens
variadas. Revisitar estudos na area.

Contexto da pesquisa: O estudo sera realizado no ambito da administragdo
publica estadual catarinense.

Estudo exploratorio das solucdes de TI disponiveis hoje no servico publico
estadual, para responder: o que € oferecido? Como a populacao fica sabendo da
oferta? E possivel atingir o objetivo final do atendimento, a partir do que é
disponibilizado? Neste ponto, considera-se fazer uso da definicdo de personas,
ou seja, criar perfis de usuarios que representam seu publico-alvo. Isso ajudara
a entender suas necessidades e comportamentos.

Mapeamento da Jornada do Usuario: Desenhar a jornada do usuario,
identificando pontos de dor e responder: 0 que € precisa criar ou melhorar para
tornar a experiéncia vivenciada mais satisfatoria?

Prototipagem e Design: Utilizar ferramentas de design para criar wireframes® e
prototipos, para permitir visualizar a interface e a experiéncia do usuario.
Elaborar o framework.

Grupo focal: Considera-se reunir grupo focal, para discussdo do
desenvolvimento de forma iterativa e realizar testes com usuarios para coletar
feedback sobre o protétipo. Neste grupo, usar técnicas como entrevistas,
questionarios ou MVP (Produto Minimo Viavel) para validar a framework. Este

trabalho deve ser documentado e os registros anexados ao trabalho.

3 Wireframes s3o esbocos virtuais para demonstrar a estrutura e funcionalidade pretendida de uma pégina web

ou aplicativo.
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9)

h)

Criacdo de indicadores de eficiéncia, eficicia e efetividade: Elaborar métricas
para criar indicadores que permitam mensurar se a usabilidade encontrada no
estudo exploratdrio foi melhorada com o framework proposto

Andlise e interpretacdo dos dados: Concatenar os achados teoricos, 0s registros
das experiéncias do usuério, as discussdes do grupo focal, as propostas de
jornada e a versdo final do framework, para avaliar se 0s questionamentos
originalmente levantados foram respondidos, o que demonstram os indicadores
e as conclusdes nas quais se conseguiu chegar com o estudo, com a consequente
comprovagéo da tese.

Possibilidades e limitagOes previstas: como facilitar do estudo, entendo que seja
a possibilidade de empreender em amplo acesso as fontes de bibliografia,
capacidade de moderar o grupo focal e persisténcia para as adequacdes que serdo
necessarias ao longo da pesquisa. Como restricdo ao estudo, entende-se que
possa ser a falta de expertise para criacdo dos prototipos e da linguagem de
sistemas, que pode ocasionar um custo maior na aprendizagem e na busca de

alternativas para superar estas adversidades.
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4- CRONOGRAMA

Estima-se 0 seguinte cronograma para a realizagdo das atividades académicas:

2027/1

2027/2

2028/1

2028/2

2029/1

Estudo das disciplinas do curso

x| 2025/2

Revisdo Bibliografica

x| x| 2026/1

x| x| 2026/2

Identificacdo das solugbes de TI

disponiveis no servigo publico de SC

X

Pesquisa sobre os problemas encontrados
pela populagédo na utilizacdo dos servigos
de TI

Mapear a jornada do cliente que seja mais
eficiente, eficaz e efetiva;

Desenvolver proposta de framework que
possa atender diferentes 6rgdos publicos
do estado de Santa Catarina no desenho da
oferta de servicos publicos digitais de sua

competéncia.

Desenvolvimento do texto  final;

apresentacdo e defesa da tese
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