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RESUMO

O desenvolvimento de sistemas de informacdo (SI) € um processo complexo que
frequentemente esta associado a falhas e inconsisténcias. Para lidar com essa
complexidade, novas abordagens tém sido estudadas, como a cocriacdo. Apesar da
relevancia, ha relativamente poucos estudos relacionando cocriacdo e gestdo de Sl,
especificamente no campo do desenvolvimento de software. Este artigo investigou o
processo de cocriagcdo no desenvolvimento de um software de gestdo de processos
eletrdnicos em uma universidade federal brasileira. A pesquisa identificou canais, préaticas
favoraveis, caracteristicas e métodos de cocriacdo aplicados em um contexto de
desenvolvimento de software de uma universidade federal que podem ser adotadas por
outras organizacfes publicas congéneres.

Palavras-chave: Sistemas de Informacéo; Cocriacédo; Desenvolvimento de software; Processos

eletrénicos.

ABSTRACT

The information systems (IS) development is a complex process that is often associated
with failures or inconsistencies. To deal with this complexity, new approaches have been
studied, such as co-creation. Despite the relevance, there are few studies relating the
themes of cocreation and IS management, specifically in the field of software
development. To address this gap, a case study was conducted investigating co-creation
process in the development of electronic process management software in Brazilian
federal university. The case study identified channels, favorable practices, characteristics
and co-creation methods and applied to the context of software development at a federal
university that can be adopted by other public organizations.
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Keywords: Information System; Co-creation; Software development; Electronic

processes.
RESUMEN

El desarrollo de sistemas de informacion (Sl) es un proceso complejo que a menudo se
asocia con fallas, inconsistencias o deficiencias. Para hacer frente a esta complejidad, se
han estudiado nuevos enfoques, como la co-creacion. A pesar de la relevancia de este
conocimiento, hay relativamente pocos estudios relacionados con los temas de co-
creacion y gestion de Sl, especificamente en el campo del desarrollo de software. Para
abordar esta brecha, se realiz6 una investigacion de estudio de caso que investigo el
proceso de co-creacion en el desarrollo de software de gestion de procesos electrénicos
en una universidad federal brasilefia. El estudio de caso identific6 canales, practicas
favorables, caracteristicas y métodos de co-creacidon aplicados en un contexto de
desarrollo de software de una universidad federal que pueden ser adoptados por otras
organizaciones publicas similares.

PALABRAS CLAVE: Sistemas de informacion; Co-creacion; Desarrollo de software;
Procesos electronicos.

1 INTRODUGCAO

O desenvolvimento de software é um processo complexo que requer habilidades
para lidar com mudancas (DYBA, 2000). Na préatica, os processos, sistemas, instituicbes
e redes a quem se destina o software sdo mutaveis e dinamicos. Diversos aspectos sao
apontados como determinantes de falhas e deficiéncias no desenvolvimento de software;
dentre eles estdo os requisitos incompletos, a falta de envolvimento do usuério e a falta
de recursos (ROZANSKI; WOODS, 2005).

As organizacdes tém adotado abordagens que integram recursos de varias
entidades, incluindo clientes, fornecedores e redes colaborativas com o intuito de
minimizar falhas e inconsisténcias no processo de desenvolvimento de software,
aumentar a satisfacdo com qualidade aprimorada e gerar produtos mais direcionados
(AGRAWAL; KAUSHIK; RAHMAN, 2015; KAZMAN; CHEN, 2009).
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Uma dessas abordagens € a cocriacdo, que tem como ponto central a atuacéo
conjunta entre os consumidores e o mercado, alterando a forma como o valor é criado
(GALVAGNO; DALLI, 2014). Os estudos sobre cocriagcdo sao amplos, multidisciplinares
e bem estabelecido na literatura de gestédo, destacam-se trabalhos sobre o processo de
desenvolvimento de produtos e servicos (FILIERI, 2013; PEE, 2016); a cocriacdo de
marcas (JUNTUNEN, 2012); na satisfacdo dos clientes e qualidade dos servicos
(ALBUQUERQUE, 2019) a geracdo de inovacdo (RUSSO-SPENA; MELE, 2012);
sistemas complexos de servigos business-to-business (B2B) (BREIDBACH; MAGLIO,
2016) e em servicos de saude (COHEN; DA SILVA; JORGE, 2018).

Recentemente, o conceito e o papel da cocriacdo tém ganhado destaque no
desenvolvimento de sistemas de informacdo, mesmo que ainda timidamente,
especialmente em software de codigo aberto e sistemas de servicos baseados na
comunidade desenvolvimento (KAUTZ etal., 2019; KAUTZ; BJERKNES, 2020; KAZMAN,;
CHEN, 2009; LEON; BREITER, 2020). O uso de modelos e iniciativas de cocriagcdo pode
contribuir com a melhoria do escopo do software, obtencao de requisitos claros e maior
nivel de engajamento (NAKKI; KOSKELA; PIKKARAINEN, 2011).

Aliado a isso, a literatura sobre cocriacdo relata pesquisas conduzidas em
ambientes comerciais e predominantemente de e-commerce em que a cocriagdo tem
sido usada de varias maneiras para desenvolver novos produtos e servi¢os, para avaliar
ideias e propor solucbes. Em contraste com as organizacbes com fins lucrativos,
carecemos de pesquisas sobre como as Instituicdes Publicas, organizacées sem fins
lucrativos, ndo governamentais e intergovernamentais internacionais usam a tecnologia
da informacao (Tl) (KAUTZ; BJERKNES, 2020).

Dado a literatura limitada sobre a compreensdo do papel da cocriagdo no
desenvolvimento de sistemas de informacao e como este processo se desdobra (KAUTZ;
BJERKNES, 2020), enderegamos o seguinte problema de pesquisa: “como a cocriagao
esta presente no processo de desenvolvimento de um sistema de informacdo em uma

Instituicao Publica?”
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Para responder ao problema de pesquisa, este trabalho tem como objetivo
investigar empiricamente o fendbmeno da cocriacdo no estagio inicial do desenvolvimento
de um SI, em particular, o software Mesa Virtual que gerencia processos eletronicos
administrativos voltados para a esfera publica. O caso tornou-se relevante por ser um
sistema pioneiro que possibilitou a implantacdo de processos eletrénicos nas Instituicdes
Plblicos, atendendo ao conjunto de normativas referentes ao Processo Eletrénico
Nacional (PEN) pelo Governo Federal, especificamente ao Decreto no 8.539 de 8 de
Outubro de 2015.

Inicialmente, o sistema foi desenvolvido em um escopo interno para transformar
as operacoes cotidianas realizadas em processos fisicos em meio eletrénico, conferindo
uma nova dinamica agilidade, economia de recursos e transparéncia. A Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) tornou-se uma das pioneiras na implantacao do
PEN dispondo de uma ferramenta propria de otimizag¢ao das informacdes. Destaca-se a
ampla disseminacdo do Sl, que passou a ser adotado em outras 23 instituicdes e/ou
orgaos federais do Brasil, tais como, institutos e universidades federais, Policia Federal,
Instituto Nacional do Seguro Social, Agéncia Nacional de Aviagcao Civil e outros. Esse
sistema auxiliam na gestdo e na rotina de organizacdes por meio de convénios e
cooperacao técnica. Atualmente os Sistemas Integrados de Gestdo (SIGs) da UFRN
contam com mais de 50 mil usuérios cadastrados e espalhados por todo o Brasil. (ver
https://info.ufrn.br). O pioneirismo, relevancia, disseminacdo e a dinamica da criagéao
deste Sl levaram a escolha deste caso como objeto de pesquisa.

2 COCRIACAO E DESENVOLVIMENTO DE S|
2.1 DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE
O software pode ser definido como um conjunto de planos técnicos para a

operacéao e 0 uso de um sistema de processamento multidistribuido por uma organizacao

de pessoas em sua evolucdo natural ao longo do tempo (MILLS, 1980). O processo
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produtivo do software difere do processo de produtos manufaturados. O software é
desenvolvido a partir de um processo de concepcao ou design que se da normalmente
de forma coletiva, baseado em habilidades artesanais e conhecimentos tacitos dos
individuos envolvidos e em processos ndo automatizadveis (ROSELINO, 2006). Existem
diversos tipos de software, como comercial, embutido, cientifico. O tipo de software
estudado nesse trabalho é o sistema de informacdo aplicado em um ambiente

organizacional.

A perspectiva dominante no desenvolvimento de software (DS) é voltada para o
uso de métodos, modelos e técnicas baseados na engenharia voltados para a
identificacdo de fases pré-definidas, permitindo um controle durante todo o projeto de
desenvolvimento (DYBA, 2000). Ha diversidade de modelos de DS, mas alguns se
destacam, tais como: modelo em cascata, desenvolvimento incremental, modelo espiral,
modelo V, processo unificado e os modelos ageis. Esses modelos apresentam as
representacdes simplificadas de uma perspectiva particular de um processo de software
fornecendo as atividades inerentes a cada um deles (HIRAMA, 2011; SOMMERVILLE,
2011). Os modelos &geis notabilizam-se como uma alternativa aos modelos tradicionais,
combinando elementos mais flexiveis, enxutos e adaptaveis com foco maior na interacao
com o cliente, priorizacdo de requisitos e no conhecimento tacito e comunicagao
(BOEHM, B. W., 2012; BOEHM, B.; TURNER, 2003).

Outra perspectiva no desenvolvimento de software considera que processos
altamente estruturados séo interpretados de forma rigida, ignorando a dificuldade de
aplica-los em diferentes configuracdes, ndo tratando as necessidades emergentes e em
constante evolucdo dos usuarios. Para superar essa lacuna, os estudos abordam o papel
da improvisacao e da bricolage no desenvolvimento de um Sl como forma de superar as
contingéncias e mudancas em torno do projeto original, as quais acarretam ajustes
continuos ou mesmo o desenvolvimento de solugBes novas e Uteis em um curto periodo
de tempo (CIBORRA, 1991; MAGNI; PROVERA; PROSERPIO, 2010).
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Percebe-se que, além da natureza técnica e sistematizada do processo de
construcdo do software, também coexiste um processo coletivo, criativo, intensivo em
conhecimento que tem influéncia de capacidades humanas (DIEGUES JR, 2010; DYBA,
2000). Assim, estuda-se 0 processo da cocriagdo como um meio de inserir atores que
usam a experiéncia de cada situacéo para interpretar informacdes, utilizar os recursos
existentes de maneira eficiente e gerar situacdes criativas (EDVARDSSON et al., 2012).

O topico a seguir descreve o fendmeno da cocriagdo e apresenta as suas caracteristicas.

2.2 COCRIACAO

A cocriacdo € um fendbmeno do campo da gestdo que foi originalmente
disseminado no final dos anos 1990 por Kambil, Friesen e Sundaram ( 1999) como uma
nova fonte de valor caracterizada pelo engajamento direto dos consumidores na
producao e distribuicdo de valor. Posteriormente, esse conceito foi explorado com lentes
tedricas mais definidas. Prahalad e Ramaswamy ( 2004a) defendem que a cocriacdo €
pautada na interacdo de alta qualidade e no conjunto de experiéncias que a empresa
propicia aos consumidores. Trata-se do desenvolvimento de métodos para alcancar uma
compreensao aprofundada das experiéncias dos consumidores (PRAHALAD;
RAMASWAMY, 2004a).

A criacdo de valor é expandida em trés sentidos fundamentais, que s&o: i)
concepcao e construcao intensiva de valor, que é construido a partir da manifestacéo da
capacidade humana de agir e interagir por meio de plataformas de engajamento; ii)
natureza real do valor que passa a ser incorporado em dominios dialdgicos,
transparentes, acessiveis e reflexivos das experiéncias dos stakeholders; iii) fontes
virtuais de valor que podem emergir de varios meios, como nos ecossistemas inclusivos,
interconectaveis e evolutivos (RAMASWAMY; OZCAN, 2016). A literatura destaca como
principios de cocriacdo a aprendizagem mutua; capacitacdo; abertura e diversidade;

envolvimento e propriedade; transparéncia e eficacia (LEON; BREITER, 2020).
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A cocriacdo pode ocorrer de diversas formas e em diversos momentos na
organizacdo. Sheth e Uslay ( 2008) evidenciaram uma variedade de formas, tais como a
coconcepcgdo, codesign, coproducdo, copromocgao, coprincing, codistribuicao,
coconsumo, comanutencao, codisposicao e coterceirizagédo. Russo-Spena e Mele (2012)
dividem o processo de cocriagdo em cinco fases (coideacdo, coavaliacdo, codesign,
cotestes e colancamento) que séo resultantes de interacdes dinamicas e em curso entre
recursos, acées e um grupo de atores, que estado interligados por intermédio de uma rede.
Essas formas também sdo chamadas de mecanismos de cocriagdo, 0s quais
representam formas distintas em que recursos de clientes, seja social, cultural ou fisico,

s&o aproveitados no processo de criagdo de valor na empresa (SAARIJARVI, 2012).

Tradicionalmente, a cocriacao tem sido estudada no desenvolvimento de produtos
e servicos (BREIDBACH; MAGLIO, 2016; FILIERI, 2013). A area de desenvolvimento de
software se refletiu como propicia a cocriagcdo, como por exemplo, os projetos de
desenvolvimento de software livre (VIANA; LAS CASAS, 2014). O topico a seguir
apresenta os estudos que convergem em torno dos temas de Desenvolvimento de

software e de Cocriagao.

2.3 COCRIACAO NO DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE: ESTUDOS
RELACIONADOS

Um dos primeiros estudos a associar a cocriacdo ao desenvolvimento de software
foi publicado por livari ( 2010), no ambito de software livre (SL). A pesquisa mostrou que
o desenvolvimento do SL é caracterizado como um processo de cocriacdo continuo, em
evolucéao e ininterrupto, incluindo sugestdes dos usuarios, suporte dos usuarios entre si,
negociacdes entre os usuarios e desenvolvedores, constante aprimoramento incremental
das solucdes e formacéo continua de identidade entre os participantes. Kautz e Bjerknes
(2019; 2020) investigaram a cocriacdo de valor de um projeto de desenvolvimento de

um jogo digital sobre o tema mudancgas climaticas em um contexto intergovernamental
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sem fins lucrativos, os cocriadores que atuam em varios segmentos, estabeleceram suas
préprias conexdes e contribuiram para um ecossistema no qual a cocriacao poderia se
empenhar. Ledn e Breiter ( 2020) avaliaram como util a cocriacdo de um Sl visual para
pesquisadores de ciéncias sociais, todavia destacaram que os participantes tiveram
dificuldade em aceitar o papel de um cocriador, ou seja, assumir a responsabilidade no

processo de design.

Outros estudos constataram que o0 uso de métodos ageis é propicio a cocriacdo e
fornece uma estrutura adequada para o envolvimento dos usuarios, 0s quais podem
participar ativamente do processo de design, ter poder de decisdo, se envolver na
geracdo de ideias, no compartiihamento de desejos e influenciar os produtos futuros
(BABB JR.; KEITH, 2011; NAKKI; KOSKELA; PIKKARAINEN, 2011; NOORDMAN et al.,
2017).

Novas perspectivas emergiram nesse campo, como o crowdsourcing, que abrange
o desenvolvimento de ferramentas colaborativas, a participacdo aberta e o uso
plataforma de ecossistemas de software (MACHADO et al., 2016) e o crowdtesting, uma
aplicacdo especifica de crowdsourcing que envolve um grupo diversificado de pessoas
dispersas geograficamente, conectadas pela internet e testam software em ambientes
reais usando seus proprios dispositivos (LEICHT; BLOHM; LEIMEISTER, 2016). Tanto o
crowdsourcing como o crowdtesting habilitam a cocriacdo entre o desenvolvedor e o

cliente ao longo dos estagios do ciclo de vida de um sistema.

A andlise da revisao de literatura revelou que o desenvolvimento de software
apresenta caracteristicas e peculiaridades favoraveis a cocriacdo, entre elas: 1)
necessidade de interacdo com o usuario, desenvolvedores e outros agentes para
definicdo do conceito do software; 2) realizacdes constantes de ajustes e correcdes de
erros e, para isso, o contato com o usuario € essencial; 3) setor dinamico, em crescimento
e marcado pela competitividade; 4) propenséo a inovacgao; 5) existéncia de softwares e
ferramentas colaborativas que podem ser usados como canal importante para a

comunicagao entre as equipes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A investigacdo desta pesquisa tem aspecto exploratério com abordagem
qualitativa realizada para estudar os significados dos participantes e as relacdes entre
eles, desenvolvendo uma contribuicao tedrica ao campo de conhecimento (SAUNDERS;
LEWIS; THORNHILL, 2016). A estratégia de investigacdo escolhida foi o estudo de caso
anico pois investigou-se um Sl delimitado da vida real por meio da coleta de dados em
profundidade envolvendo multiplas fontes de informacéo, seguindo as recomendacfes
de Creswell (2014; 2015).

Apesar dos pesquisadores declararem que nao se pode teorizar e generalizar a
partir de um Unico estudo de caso, Walsham ( 1995) indica a generalizacdo das
descobertas de estudos de caso na forma de tendéncias e percepcdes valiosas ao inves
de previsdes. Uma das formas de generalizacdo sugerida envolve o desenho de
implicacBes especificas em dominios especificos de agdo, como exemplo, cita-se o
estudo da relacdo entre o processo de design/ desenvolvimento e a estratégia de
negocios de uma organizacao. Uma implicacédo pode fornecer uma boa descricdo de um
mecanismo gerador e pode ser uma visdo Util para trabalhos relacionados em outras
organizacdes e contextos (WALSHAM, 1995).

Nesta pesquisa, apresentamos um estudo de caso empirico ex post sobre a pratica
real. Foi selecionado um caso representativo e revelador que ainda nao foi descrito na
literatura e que parece formar percepcdes valiosas e manifestar aspectos-chave sobre o
fendbmeno estudado. Trata-se do desenvolvimento dos sistemas integrados de gestao
(SIGs) da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), especificamente o
moddulo Mesa Virtual, que gerencia processos eletrdnicos administrativos de érgaos
publicos, associado ao Sistema Integrado de Patriménio, Administragdo e Contratos
(SIPAC).

O sistema Mesa Virtual foi desenvolvido de forma pioneira pela UFRN para atender

aos normativos referentes ao PEN e possibilitar a tramitacéo de processos e documentos
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em meio eletrénico, com o objetivo de assegurar eficiéncia, eficacia, efetividade as acoes;
promover a transparéncia; ampliar a sustentabilidade ambiental e facilitar o acesso do
cidadao as instancias administrativas (BRASIL, 2015). Em sua verséo original, o médulo
do SIPAC (anteriormente desenvolvido internamente pela UFRN) ndo atendia aos
especificidades do decreto. Desta maneira, foi preciso “reescrevé-lo” e desenvolver um
novo modulo. Essa peculiaridade, relevancia e a magnitude do sistema foram os critérios
para elegé-lo como estudo de caso.

Como método de coleta de dados, a pesquisa combinou entrevistas
semiestruturadas e observacao direta. Os dados foram coletados no periodo de marco a
maio de 2019. O método principal de coleta utilizado foi a entrevista semiestruturada. Os
qguestionamentos de partida foram: 1) Como as pessoas ou atores participam do
desenvolvimento ou aprimoramento dos sistemas SIGs? 2) Como se da o envolvimento
delas nesse processo? *Os dados utilizados neste artigo sao parte de uma pesquisa mais
ampla para a tese de doutorado de uma das autoras.

A estratégia utilizada para selecionar os sujeitos da pesquisa foi a bola de neve,
que identifica casos de interesse de uma amostra de pessoas que conhecem outras
pessoas que tém informacdes ricas sobre o caso estudado (Patton, 2002), visando a
indicacdo de sujeitos com perfis e posicdes distintas na organizacgao, tais como usuarios,
técnicos e gestores. Inicialmente, foi feito o contato com dois informantes-chave, um
deles atuou como gestor e outro como analista de requisitos do sistema em
desenvolvimento. Eles forneceram reflexdes sobre o processo e compartilharam
documentos relevantes. Por meio deles, chegamos aos demais atores a medida que
estes eram citados nos relatos dos entrevistados.

Ao final, foram selecionados 13 participantes, sendo 11 entrevistas presenciais e
duas a distancia para aqueles que residiam em outros estados da federacdo. A duracao
das entrevistas variou de 30 a 60 minutos. Com o consentimento devido, as entrevistas
foram gravadas e transcritas. Para preservar a identidade, foram criados nomes ficticios.

O quadro 1 apresenta o painel e perfil dos entrevistados e informagdes associadas,

obedecendo a ordem cronoldgica de realizacédo das entrevistas. Percebe-se que houve
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uma diversidade de entrevistados de acordo com func¢des: cinco usuarios; quatro
gestores e quatro técnicos da equipe de desenvolvimento. Destaca-se ainda o
predominio de e entrevistados do género masculino e a prevaléncia de homens como

como ocupantes de cargos técnicos na area de TI.

Quadro 1- Perfil dos respondentes

Nomes Ficticios Sexo Cargo Tempo na
Instituicdo
GST_Maria Feminino Gestora da Diretoria  de | 10 anos

Gerenciamento da Informagéo -

UFRN
ANR_Joéo Masculino Analista de Requisitos - UFRN 9 anos
USR_Lucia Feminino Arquivista - UFRN 10 anos
USR_Katia Feminino Técnico- Administrativa - UFRN 7 anos
GST_Antbnio Masculino Secretario Adjunto de Gestdo de | 7 anos

Projetos - UFRN

DEV_José Masculino Desenvolvedor - UFRN 11 anos
USR_Raul Masculino Assistente Administrativo - UFRN | 7 anos
USR_Angelo Masculino Administrador - UFRN 2 anos
ANS_Alexandre Masculino Analista de Suporte - UFRN 12 anos
GST_Catarina Feminino Diretora de Sistemas -UFRN 10 anos
ANP_Anderson Masculino Gestor de Projetos- UFRN 7 anos
USR_Marcelo Masculino Contador- UFGD 1 ano
GST_Paulo Masculino Diretor de Tl - IFC 5 anos

Fonte: Resultados da pesquisa, 2020.
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A coleta de dados por observacéo foi realizada durante reunides formais dos
gestores e representantes dos usuarios sobre o desenvolvimento do médulo, no comité
interno. Foi utilizado um protocolo de observagdo para registro de acodes, interacoes,
comportamento dos participantes, conversas casuais.

O conteudo das entrevistas e os registros das observacdes foram transcritos para
um software de apoio a analise qualitativa (Atlas.ti® v.8.4.2). Por meio da técnica de
Andlise Temética, o processo de codificacdo utilizado nesta pesquisa mescla duas
abordagens. A primeira se baseia na literatura (abordagem dedutiva) e a segunda é
fundamentada pelos dados empiricos (abordagem indutiva), ambas com o propdésito de
classificar, codificar e enxergar padrées nesses dados. Foram realizados dois ciclos de
codificacdo e geradas subcategorias que refletem relagbes e explicacbes sobre o
fendbmeno (BOYATZIS, 1998).

As subcategorias identificadas foram: CAN_Canais de interacdo, ancorada em
Zwass ( 2010), Ramaswamy e Ozcan (2016) e (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004b);
PRA_Praticas de cocriacdo, baseada em Suerdem e Oztaysi ( 2016), (SUERDEM,;
OZTAYSI, 2016; VAN LIMBURG et al.,, 2015) e ( 2016); CAR_Caracteristicas da
cocriacdo, embasada em Galvagno e Dalli ( 2014), Prahalad e Ramaswamy ( 2014;
2004a), livari ( 2010), Demirezen, Kumar e Shetty ( 2016), Nakki et al. ( 2011) e
MET_Métodos de desenvolvimento, apoiada por Boehm (2012) e Magni, Provera e
Proserpio (2010), Demirezen et al. ( 2016); Nakki et al. ( 2011); Ciborra (1991) e Kautz
(2009).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pesquisa foi conduzida para investigar como ocorre a cocriacdo na pratica,
cocriagédo do sistema Mesa Virtual foi analisada por meio de um processo iterativo. Foi
utilizada a literatura prévia como um guia para conduzir a analise para que o estudo das

caracteristicas e processos pelos quais a cocriacao se desdobra.

A instituicdo do estudo delineou um conjunto de estratégias e acdes ancorado em
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interacbes entre grupos de atores, 0s quais colaboraram mutuamente para criacdo e
aprimoramento do sistema, o qual caracterizamos como processo “Cocriador’. Com base
na andlise teméatica, foi possivel descrever a categoria central “COC_Cocriagao de SI” e
0S aspectos que descrevem a cocriacdo, compreendidas em quatro subcategorias:
CAN_Canais de interacdo; PRA_Praticas adotadas; MET_Métodos de desenvolvimento
e CAR_Caracteristicas cocriacdo. Cada subcategoria se desdobra em cédigos que a

representam. A figura 1 apresenta a rede semantica das categorias e cédigos.

/

. LOC_Canal is.part of
nformal

inf - is part of is part of i
8 is"part of
"2 CAN_Canais B
de interacao

¥ 2 <
' PRA_Préticas de
- LOC Canal - / il CAR_Caracteristicas MET_Métodos de
is4 b tlagdo desenvolvimento
/ ¢ A
. LOC_Canal is3 isa/ sa f ‘\
77LOC Portal _ pister | A0hoc ou aberto 4 ia o T Da
Génese
Ko

- Validagéo do

Reunides

is@ is'a / \ i \
Is.a
_ DS_Time de DS_Desenvolvimento
/ \ de imento colaborativo I DS_Métodos /DS Improvisagao
l  Brainstorming | ntegrado dgels
e —

Figura 1 - Rede das categorias criadas

_ LOC_Suporte

Fonte: Elaboragéo propria no software Atlas.ti®, 2021.

4.1 CANAIS DE INTERACAO

s

Para que a cocriacdo ocorra, € recomendada a existéncia de canais para diadlogo e
recebimento de demandas, solicitages e ideias. A literatura reporta que a estrutura de
comunicacado, a interacdo préxima pode mitigar as mudanca e ajudar no sucesso do
projeto de cocriacdo de um Sl (KAUTZ; BJERKNES, 2020). No estudo de caso em
questdo, as ideias emergem por meio de trés canais especificos, sdo eles: 1) Canal

aberto destinado a todos os usuarios, via Suporte técnico tradicional e Portal Génese,
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gue é uma plataforma digital nova desenvolvida internamente para receber indicacdes de
erros e sugestdes de melhoria; 2) Canal institucional restrito, via Comité e 3) Canal
informal. Esses codigos emergiram dos dados e retratam a realidade da organizacdo em

questéao.

O canal aberto recebeu a maior quantidade de citagdes vinculadas, constituido pelo
Portal Génese (17 citacdes) e o Suporte técnico (17 citacdes). No Portal Génese, as
sugestdes podem ser visualizadas por toda a comunidade de usuérios que, por sua vez,
podem votar nelas ou apenas deixar o seu “gostei” ou “ndo gostei”. Isso gera uma maior
validade a cocriacdo e atende as necessidades universais da comunidade, conforme
elucida Katia: “Ai tudo que a gente vé de dificuldade e que pode melhorar, a gente vai la
no GENESE e coloca uma contribuicdo [...] Ai como sdo melhorias que influenciam a
universidade inteira, a gente coloca no GENESE. Eu costumo olhar constantemente”.
Isso corrobora com a literatura que mostra a importancia de plataformas de engajamento
disponibilizadas pela organizacdo para que a cocriagdo ocorra (Zwass, 2010,
Ramaswamy e Ozcan, 2016). Constata-se entdo que o uso de plataforma de
engajamento € um importante canal de validacao de sugestfes e ideias para cocriacao.

O Suporte técnico € voltado para davidas ou solicitacdes de correcdes de erros
com que se depara o usuario no dia-a-dia. E o canal mais utilizado pelos usuarios finais
gue ndo tém acesso ao comité ou acesso direto a equipe de desenvolvimento. As ideias
que surgem pelo suporte séo direcionadas para um fluxo geral de ideias de todos os
mddulos e sistemas integrados da Instituicdo. Em seguida, recebem um primeiro filtro da
equipe de suporte que as redirecionam para a equipe de desenvolvimento. Esse parece
ser o canal em que a ideia percorre um maior caminho e pode demorar mais tempo para
ser implantada. A fala de Joao retrata isso: “mais de 99% ligam para o suporte. E eles
nao dao suporte sO para o Mesa Virtual, dao suporte para o SIGAA inteiro.” O SIGAA é

um dos SIGs desenvolvidos pela instituicao.

Outro tipo de canal que emergiu dos dados € o Institucional com 28 cita¢des. Esse

canal é retratado por um comité criado internamente para conduzir o desenvolvimento do
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software em tela, composto por atores ligados ao sistema. As ideias sdo concebidas a
partir da interacdo e da discusséao entre atores que compdem esse comité ou chegam no
comité por meio de algum ator que leva a demanda. A partir dai sdo avaliadas a
prioridade, viabilidade e forma de implantagcéo, e posteriormente direcionadas para a
equipe de desenvolvimento. Percebe-se que esse canal é efetivo pois emana poder de
decisdo, tem atores representativos do processo que discutem as demandas, as
prioridades e redirecionam para o0s atores chave do desenvolvimento. Isso foi identificado
na fala de USR_Lucia, durante as observacgodes: “Abra um chamado explicando tudo isso,
mas eu também vou passar para Marcia que € a nossa representante 14 na comisséo e

ela levando é mais rapido de ser resolvido.”

O canal informal emergiu nos dados como outra fonte de didlogo. Foram
vinculadas 11 citacbes a esse codigo. Apesar da instituicdo solicitar o uso dos canais
institucionais, os usuarios utilizam mais o WhatsApp(l para entrar em contato com 0s
principais atores do desenvolvimento do sistema e levar as suas demandas. Isso surgiu
nos relatos de USR_Lucia e USR_Marcelo. Além disso, essa ferramenta de mensagem

instantdnea também é utilizada para discussao e geracao de ideias com outros atores.

... conheco alguns desenvolvedores [entdo] de vez em quando eu mando um
WhatsApp pra eles perguntando assim ‘E isso aqui n&o ia ser acola?’, ai eles vao,
guando eles podem, responder, eles respondem. Mas, eles pedem que a gente
utilize o canal formal (...) abrir um chamado ou através do nosso representante |14
no comité. (USR_Lucia).

Dai eu converso, a gente tem um grupo no WhatsApp, eu, a pro-reitora e a
coordenadora da equipe de informética da universidade, sé que é sobre bolsas,
moédulo Bolsas. Entdo a gente leva as demandas |4 e nés trés acabamos
discutindo, né, entéo eu tenho bastante experiéncia.” (USR_Marcelo).

Percebe-se que a disponibilizacdo de canais possibilitou o dialogo durante o
processo de construcdo do Mesa Virtual, permitindo que a organizacdo alcancasse
melhor os usuarios e atores envolvidos. Isso corrobora com a literatura que preconiza

que o didlogo é um elemento importante na cocriagdo que implica interatividade,

engajamento profundo, capacidade e disposicao para agir tanto por parte do cliente como
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da empresa em busca de uma solucdo compartilhada (PRAHALAD; RAMASWAMY,
2004b).

4.2 PRATICAS ADOTADAS DE COCRIACAO

A segunda subcategoria foi denominada de PRA_Praticas adotadas. Essas
praticas deram respaldo ao processo de cocriagdo por meio da interagcdo continua como
testes pilotos (5 citagbes), validagbes (4 citacdes), reunides (3 citagdes), brainstorming
(2 citacBes) e oficinas (1 citacdo). A realizacdo de reunibes é uma pratica comum
retratada pela literatura de desenvolvimento de software. Entretanto, evidenciou-se que,
no processo de cocriagdo estudado, essas reunides diferem das tradicionais e s&o
associadas com validacdes individuais dos usuarios e os testes-piloto. Essa foi uma
pratica essencial para decidir as especificacfes e construir os processos mais criticos da

Universidade. As falas a seguir mostram essa dinamica.

Fizemos projetos pilotos no pagamento, ia |a e fazia o teste de aceita¢do. Ai a
gente ia, mexia, ficava desse jeito, ai eles olhavam e ficavam ‘Ah, n&do beleza,
ndo sei 0 que.” Entdo, outros a gente levava o usuario pra fazer treinamento
pratico no laboratério como a gente fez no aproveitamento de estudos.
(ANR_Joao)

Os servidores tiveram papel essencial dentro desse processo. Como eu disse no
comeco, todos 0s processos que a gente ia fazendo no piloto e que a gente ia
avaliando, ia fazendo no processo de, fazendo os aprimoramentos, nés
chamavamos os servidores daquela area especifica pra escuta-los e perceber as
dificuldades que eles tinham no processo. Entdo no médulo Pagamento, a gente
chamou a equipe pra construir, pra entender os problemas, pra entender as
dificuldades, o que €& que a Mesa Virtual poderia melhorar na vida deles
(GST_Antonio)

Entéo ele (usuario) assina um termo com a gente, né, dizendo “Eu me
comprometo a participar...” Né? Dizendo, por exemplo, as regras, validar com a
gente essa especificacdo do que é que vai ser desenvolvido de fato. E ele
participa desse processo e comeca a ter essa validagéo. (GST_Catarina)
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As oficinas interativas foram identificadas como uma préatica dindmica para
interacdo entre os atores e geracao de solucdes. Outra pratica utilizada para geracao de
ideias e solugdes foi o brainstorming que parece ser eficaz na fase de ideagéo do

software.

A gente faz isso muito numa visao de oficina. A gente traz os stakeholders mais
os servidores, normalmente ndo é um grupo grande, quando é um grupo grande
a gente traz uma representacdo, colocam dento de uma oficina pra que eles
mapeiem o0 processo, eles levantam os problemas do processo e desses
problemas a gente pensa em solugbes que a Mesa pode atendé-los.
(GST_Antonio)

E nessa ideia de validacao, de brainstorming, eles trazem, né, nas concepgoes
deles, mas ndo tem uma coisa estruturada. E quando a gente pede... sempre tem
uma demanda que a gente sobe e leva pra eles. (GST_Antonio)

Esses achados corroboram com a literatura que evidencia o uso de brainstorming
com especialistas (SUERDEM; OZTAYSI, 2016; VAN LIMBURG et al., 2015) e testes
dindmicos com usuarios (LEICHT; BLOHM; LEIMEISTER, 2016) para cocriacdo de

ferramentas.

4.3 CARACTERISTICAS DA COCRIACAO

A terceira categoria criada foi a CAR_Caracteristicas da cocriacdo que contém
dois codigos que emergiram nos relatos, séo eles: “Time de desenvolvimento integrado”
(5 citacdes) e “Desenvolvimento colaborativo” (18 citagdes). Essas sdo caracteristicas de
um processo cocriador identificadas nos relatos e especificadas pela literatura
(GALVAGNO; DALLI, 2014; PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004a). O time de
desenvolvimento integrado parece ser uma caracteristica especifica da cocriacdo no
desenvolvimento de Sl. Os entrevistados utilizam a palavra "time” para remeter ao grupo
que atua no desenvolvimento. Os técnicos relataram que os formatos tradicionais de

divisdes das equipes atrapalhavam a visao do processo como um todo e a integracao
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entre os atores. Ao adotar um time integrado, as atividades sao dinamizadas e

direcionadas para todos. Isso foi observado nas falas abaixo:

A gente tinha esse formato de equipe separada, mas ai se resolveu colocar
dentro dos times agora. (ANP_Anderson)

Antes a gente tinha a equipe de requisitos, né, a equipe de testes, a equipe de
movimento e hoje td todo mundo junto... A gente tem a equipe do SIPAC, entao
dentro da equipe do SIPAC a gente tem desenvolvedor, testador e analista
negocial. E... Assim, sdo os, os soldados que, que criam a fera, né.
(ANS_Alexandre)

Outra caracteristica evidenciada nos relatos foi o desenvolvimento colaborativo.
Os usuarios e outros atores sdo vistos pela equipe técnica como parceiros ao longo do
desenvolvimento. Os entrevistados retrataram a participacdo dos usuarios ao longo de
todo o processo, desde a concepcdo até a fase de testes e correcdes.

A opinido, a voz de cada um deles (atores) foi muito importante, tanto que
na nossa comissao nés temos representantes de diversas areas. Tem da
Pro-Reitoria de Gestédo de Pessoas, tem da PROGRAD, tem do Gabinete
da Reitora, tem da PROAD e por ai vai. Foi muito importante a construgéo
de todos, ndo tem como um s6 servidor, por exemplo, a SINFO conseguir
deduzir todas as demandas (USR_Raul).

Esse achado contradiz livari ( 2010) que identificou um certo viés autoritario dos
desenvolvedores, agindo como decisores finais. Por outro lado, o estudo de caso
identificou o espirito colaborativo dos usuérios, facilitadores e desenvolvedores em
ambientes de cocriacdo em projetos de TI, o que corrobora a literatura (DEMIREZEN,;
KUMAR; SHETTY, 2016; NAKKI; KOSKELA; PIKKARAINEN, 2011).

Percebe-se que a voz dos usuérios é levada em consideragdo em diversas etapas
do desenvolvimento. Entretanto, a decisédo final parece ser do gestor maximo da
Instituicdo que é o reitor e pro-reitores ou do comité gestor criado para conduzir o

processo. Isso parece estar relacionado com a propria forma de governanca da
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Instituicdo que é uma organizacao publica, pautada em normativos legais rigidos. Zwass
(2010) indica varios regimes de governanca, ou seja, alocacdes de direitos de deciséo e
politicas em atividades de cocriagdo. Constata-se nesse estudo o modelo de governanca
pautado na burocracia, por envolver um projeto de esfor¢os de cocriagéo de longo prazo,
com regras formais distribuicdo estrita de direitos e responsabilidades e direitos de
deciséo distribuidos entre o comité gestor e a alta gestado da Instituicdo os quais tinham

0 mandato de decisao final.

4.4 METODOS DE DESENVOLVIMENTO

Essa categoria contém trés cddigos que representam métodos e forma de
desenvolvimento do software. Os técnicos relataram o uso de métodos ageis (4 citacdes)
e a metodologia Scrum, especificamente, para estreitar a relacdo com 0s usuarios,
disseminar o conhecimento no time de desenvolvimento, reduzir o risco e realizar
entregas parciais do software, bem como reduzir a ansiedade do usuério e fazer com que

eles acreditem no sistema. As falas abaixo retratam isso.

E um bom fluxo da gente, a gente tenta aplicar algumas coisas, de alguns
métodos ageis que tentam estreitar mais isso, né, tentar um ciclo menor de
desenvolvimento pra alguns métodos faz sentido, €... A gente tenta mostrar
durante o desenvolvimento, depois disso ja prontas, mesmo que isso ndo esteja
ainda, ou que ja, j4 estavam prontas talvez pra ver se, se era aquilo mesmo.
(ANP_AnNderson)

[...] O pessoal ta trabalhando bastante no Scrum e o... que sprint vai entrar, é 0
risco, a equipe que vai ser alocada pra fazer. (ANS_Alexandre)

Os outros dois codigos que emergiram na analise estéo ligados a abordagem que
defende a improvisacdo no desenvolvimento de software. O codigo DS_Improvisacao (1
citacdo) retrata uma prética que é uma resposta para um desajuste imprevisto que
ocorreu no sistema. Em uma nota da observacao direta, foi retratada uma interacao entre

membros do comité que discutiam sobre um problema em uma funcionalidade. Em meio
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a discusséo e, como forma de resposta imediata ao problema, o analista de requisitos
sugeriu fazer um improviso para resolver o problema ja que ele ndo tinha controle por
completo do processo naquela situacado. Em seguida, os outros discutem sobre a solucao
que podera resolver o problema, conforme pode ser visto abaixo.

ANR_Jodao: Estou fazendo uns testes aqui.
GST_Antonio: Deixa assim. E temporario.
ANR_Jodo: Ja foram abertas 837 portarias

GST_Maria: Quando vocé coloca para as unidades vocé tem certeza que vai sair
desse nimero?

ANR_Jodo: Vai. Uma forma é o improviso, tenho como fazer uma ac¢éo rapida
aqui para resolver...

Percebe-se que essa acao improvisada se deu para corrigir uma situagcéo
inesperada que partiu de uma demanda de um stakeholder. A improvisag&o parece estar
presente durante a cocria¢do do software, uma vez que as situacdes inesperadas podem
acontecer e a equipe desenvolve sua capacidade para lidar com a situacdo. Isso
corrobora com a literatura que mostra a existéncia de acdes improvisadas no
desenvolvimento de SI (BANSLER; HAVN, 2004; CIBORRA, 1991; KAUTZ, 2009).

Outro elemento que se relaciona com essa questao é o codigo DS_Serendipidade
(1 citacdo). Esse cédigo retrata uma solucdo que surgiu de maneira inesperada, com
base na solicitacdo de dois atores que coincidiram com a mesma ideia. Ao refletir, o
analista de requisitos viu que era uma ideia importante a ser incorporada ao sistema.
ANR_Jodao destacou: ‘E ai sé@o coisas, que séo coincidéncias, hoje eu passei a manha
no TJ e uma das coisas que o pessoal pediu foi justamente depois na hora do almoco
que USR_Glaucia me mandou foi a mesma coisa. Ai eu ‘Rapaz, isso aqui & mesmo

importante.”

A serendipidade representou uma coincidéncia “feliz” ou descoberta inesperada
que surgiu durante as interacdes com diferentes atores. Isso estd de acordo com a

literatura que destaca a abertura a solu¢des inesperadas no desenvolvimento de software
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(CIBORRA, 1991). O fendbmeno da serendipidade como elemento presente na cocriacéo
de um software foi um achado interessante que pode ser mais bem explorado em outras
pesquisas de campo. A figura 2 sintetiza os achados do estudo e apresenta a dindmica

da cocriagéo do Sl estudado.

Canais de dialogo
+ Canais abertos: Plataforma prépria
criadas pela organizagdo e Suporte de
TI
Canais informais: WhatsApp e Skype
Canais Institucionais: Grupo especifico
(Comité)

Praticas efetivas
Validag&o do usuario
Reunides periodicas
Oficinas interativas
Brainstorming
Teste Piloto

s M
COCRIAGAO DE UM

SISTEMA DE

INFORMAGAOQ

v
A

Métodos de desenvolvimento
Caracteristicas do processo compativeis

Métodos ageis

Improvisagao no desenvolvimento de S|
Serendipidade no desenvolvimento de Si

Desenvolvimento colaborative
Time de desenvalvimento integrado

Figura 2 - Dindmica da cocriacdo do sistema de informacao

Fonte: Resultados da pesquisa, 2020.

Nota-se que os canais de didlogo propiciam interacdo e comunicacdo durante o
processo de cocriagdo, juntamente com as praticas efetivas tornam esse processo
colaborativo e integrado. Adicionalmente, os métodos ageis, a improvisacdo e a

serendipidade sado compativeis com as a¢des de cocriagdo de um Sl.
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5 CONCLUSAO

O estudo de caso identificou canais, praticas favoraveis, caracteristicas e métodos
de cocriacdo aplicados em um contexto de desenvolvimento de software de uma
universidade federal. A pesquisa empirica mostrou que a existéncia de canais propicia o
dialogo, envolvimento e interacéo dos atores durante a cocria¢éo. E por meio dos canais
gue os atores contribuem com ideias, solicitagdes e sugestdes para o aprimoramento do
sistema. Dentre esses canais, tem-se aquelas plataformas proprias disponibilizadas pela
organizacdo, como o portal Génese e o suporte; um canal institucional mais restrito do
tipo comité que emana poder de deciséo, priorizacao e validacao das demandas e o canal
informal, o WhatsApp[J], que emergiu como uma solucdo alternativa (workaround) para

acesso aos desenvolvedores e discussao de ideias em grupo.

Constatou-se também que o espirito coletivo entre usuarios, gestores e técnicos,
a integracdo do time de desenvolvimento e o uso de métodos ageis sao caracteristicas
presentes na cocriacdo de um Sl. Adicionalmente, a abertura a improvisagdo e a
serendipidade séo solu¢des inesperadas que acontecem durante a interacdo e atuacao
de todos os envolvidos no processo de desenvolvimento do software em questdo. Além
disso, constatou-se que as pessoas e atores participam do desenvolvimento e
aprimoramento do S| por meio de praticas especificas identificadas no caso pesquisado,
como oficinas interativas, testes-piloto, brainstorming e reunides. Essas préticas
emergiram como efetivas a cocriacdo de software. Em relacdo ao contexto estudado,
percebe-se que a Instituicdo Publica viabilizou e convergiu acdes para estimular e

disseminar a participagéo dos atores.

Dentre as limitacbes da pesquisa, tém-se a coleta de dados restrita devido a
dificuldade de acesso, conciliacdo de horarios com todos que atuaram no projeto, assim
como a ndo generalizacéo dos resultados. Associa-se ainda as descobertas do estudo

em referéncia a literatura de sistemas de informacao (SI) sobre cocriacdo e inovacgao.
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EM PRESAS EM REVI STA

Esta literatura contribui para explicar como a cocriacéo de valor se desenvolve e como

executa-la em uma instancia pratica de desenvolvimento de sistemas de informacéo.

Neste contexto, sdo indicadas algumas proposi¢cdes de como pesquisas futuras
poderiam se beneficiar da ado¢ao de uma perspectiva de cocriagéo de valor. Embora as
descobertas tenham sido objeto de um projeto especifico em um ambiente particular,
argumentamos que elas podem ser usadas para 1) guiar ou basear qualquer projeto de
cocriagao, 2) lidar com a cocriagdo durante o processo de desenvolvimento de um S, e
3) refletir e derivar licbes aprendidas, como a identificacdo de préticas efetivas e canais
de dialogo (formais ou alternativos) que possibilitam gerar interacfes entre 0s atores para
agregar valor ao software. Os projetos mais recentes de desenvolvimento de software
estimulam essa colaboracdo e o campo de pesquisa precisa de uma compreensao mais

profunda da dindmica desse processo colaborativo.

As acles de improvisacao e serendipidade indicam a potencialidade de estudos
futuros nessa tematica, assim como estudos comparativos que analisem o0 mesmo
fenbmeno em outros contextos. Estudos futuros podem também ser desenvolvidos para
entender o engajamento dos individuos com base em comentérios e relatos dos usuarios

presentes em portais de colaboracdo (como o Génese) e em outros canais institucionais.
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