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Resumo

O objetivo desta pesguisa € compreender a atuacéo de stakeholders no processo de cocriagao
de valor de um sistema de informacéo (Sl). O arcabouco tedrico do estudo foi ancorado na
teoria dos stakeholders. O desenho de pesquisa € estudo de caso, tendo como |6cus o
software Mesa Virtual, que é uma importante aplicacdo organizacional de processos
eletronicos do Sistema Integrado de Patrimdnio, Administracéo e Contratos (SIPAC). Foram
realizadas entrevistas semiestruturadas, com o0 uso da fotoelicitagdo e observagao.
Utilizou-se a andlise temédtica com o suporte do Atlasti. Constatou-se que a cocriacdo de
valor no desenvolvimento do S| estudado € um processo dindmico, continuo e pautado em
interagOes. Foram identificados 19 stakeholders, sendo 17 internos e dois externos. Os
stakeholders mais poderosos ou com ato nimero de interages tém demandas priorizadas ao
longo da cocriagéo do Sl e foram os mais atendidos nas suas demandas. Uma contribuicéo
tedrica gerada pela pesguisa é o0 desenvolvimento de um framework que permite
compreender visualmente o processo de cocriagdo de SI como um todo. Os resultados tém
valor prético no sentido de direcionar acfes ingtitucionais, como a identificacdo dos
principais stakeholders, e proporcionar mecanismos de estimulo aos usu&rios mais
experientes e com maior frequéncia de utilizacéo.
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Papéis e acoes de multiplos Stakeholders na cocriacido de um sistema de gestiao de
processos eletronicos

O objetivo desta pesquisa ¢ compreender a atuagdo de stakeholders no processo de cocriagdo
de valor de um sistema de informacgao (SI). O arcabougo tedrico do estudo foi ancorado na
teoria dos stakeholders. O desenho de pesquisa ¢ estudo de caso, tendo como locus o
software Mesa Virtual, que ¢ uma importante aplicacdo organizacional de processos
eletronicos do Sistema Integrado de Patrimonio, Administragdo e Contratos (SIPAC). Foram
realizadas entrevistas semiestruturadas, com o uso da fotoelicitagdo e observagao. Utilizou-se
a analise tematica com o suporte do Atlas.ti. Constatou-se que a cocriagdo de valor no
desenvolvimento do SI estudado ¢ um processo dindmico, continuo e pautado em interagdes.
Foram identificados 19 stakeholders, sendo 17 internos e dois externos. Os stakeholders mais
poderosos ou com alto nimero de interagdes tém demandas priorizadas ao longo da cocriagao
do SI e foram os mais atendidos nas suas demandas. Uma contribuicdo tedrica gerada pela
pesquisa ¢ o desenvolvimento de um framework que permite compreender visualmente o
processo de cocriacdo de SI como um todo. Os resultados tém valor pratico no sentido de
direcionar ag¢des institucionais, como a identificagdo dos principais stakeholders, ¢
proporcionar mecanismos de estimulo aos usudrios mais experientes € com maior frequéncia
de utilizagao.

Palavras-Chave: Cocriacdo de Valor. Desenvolvimento de Sistema de Informacgao.Teoria
dos Stakeholders. Colaboragao. Processos eletronicos

1 INTRODUCAO

A cocriagdo tornou-se um topico popular e um eixo de pesquisa académica apds o
trabalho marcante de Prahalad e Ramaswamy (2000) (Ranjan & Read, 2021). O advento das
oportunidades de interacdo oferecidas pela Internet, redes sociais e plataformas digitais
destacaram a cocriacdo como um meio adequado para criar valor, melhorar o sucesso de
produtos e servigos, gerar experiéncias com beneficios econdmicos, funcionais e culturais
(Cova & Dalli, 2009; Fiiller, Miihlbacher, Matzler, & Jawecki, 2009).

A cocriagdo engloba uma ampla gama de atividades, como propor ideias para novos
produtos ou servigos, desenvolvimento ou a melhoria dos existentes, por meios de apoio a
fase de projeto, avaliagdo de ideias e alternativas, ou contribuicdo com a divulgacdo do
produto/servi¢o (Mandolfo, Chen, & Noci, 2020).

O advento de iniciativas de cocriagdo despertou a atencdo de pesquisadores que tém
discutido a cocriagdo como conceito em varios campos da gestdo e do marketing incluindo
gestdo estratégica (Nudurupati, Bhattacharya, Lascelles, & Caton, 2015; Prahalad &
Ramaswamy, 2004); Marketing de servicos e relacionamentos (Ozdamar, Tabaklar, Goger, &
Piotrowicz, 2022); Branding (Sarasvuo, Rindell, & Kovalchuk, 2022); Psicologia do

consumidor (Martinez-Cafas, Ruiz-Palomino, Linuesa-Langreo, & Blazquez-Resino, 2016);
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Inovagdo (Osorno-Hinojosa, Koria, & Ramirez-Vazquez, 2022); Varejo (Anshu, Gaur, &
Singh, 2022); Tecnologia da informacgao (Pohjola, Gréonman, & Viljanen, 2021); Projetos
sustentaveis e governamentais (Best, Moffett, & Mcadam, 2019; Cook, Karlsdottir, &
Minelgaite, 2022).

Um dos aspectos abordados pela literatura ¢ a atuagdo dos stakeholders no processo de
cocriagdo. Os pesquisadores defendem que o valor ¢ cocriado através de varios stakeholders
em diferentes niveis de contexto (Best et al., 2019) e em uma complexa interacdo de uma rede
de stakeholders externos e internos, cada um com papéis e identidades individuais
(Giacomarra, Crescimanno, Sakka, & Galati, 2019; Pera, Occhiocupo, & Clarke, 2016).

A criacdo ocorre entre atores que concordam ou consentem em trocas diretas que
permitem a exploracdo de ideias desde a coconcepgdo até a coexperiéncia dos resultados de
tais ideias, envolvendo a criagdo conjunta de valor (Siaw & Okorie, 2022). Os atores sao
pessoas, por exemplo consumidor, funciondrios, fabricante, fornecedores ou ambos que se
envolvem em interacdes classificadas como micronivel (por exemplo, consumidor,
funcionario), diades heterogéneas simples de nivel meso (por exemplo, centros de servigo),
nivel macro (por exemplo, empresas e concorrentes) € nivel meta (Ranjan & Read, 2021).

Apesar da crescente relevancia tedrica e pratica, poucos estudos examinam como 0
valor ¢ cocriado, entregue e capturado para varios stakeholders em ecossistemas (Leone,
Schiavone, & Simoni, 2021) e no contexto de interagdes multiplas (Freytag & Young, 2014;
Yngfalk, 2013). Na pratica, as empresas participam cada vez mais de projetos envolvendo
diversos stakeholders (Kazadi, Lievens, & Mabhr, 2016). E o papel deles na cocriacdo ainda ¢é
mal compreendido (Kornum & Miihlbacher, 2013).

Aliado a isso, Ranjan e Read (2021) enfatizam, em sua revisdo sistematica, a
teorizagdo da cocriagdo como um processo complexo e iterativo, com diversos focos e
diferentes niveis de envolvimento dos atores. Os estudos de cocriacdo se concentram
principalmente em clientes ou grupos de clientes como iniciadores da cocriagdo. A
organizacgdo e outros stakeholders sdo iniciadores de cocriagdo em comparativamente poucos
casos. As instituigdes como cocriadoras s3o pouco examinadas no ecossistema cocriativo. E a
forma como as instituigdes cocriam valor necessita de mais investigacdes. Nessa pesquisa,
analisamos uma instituigdo publica como sede de um projeto de cocriagdo para
desenvolvimento de um software voltado para gestdo de processos eletronicos.

A cocriagdo ¢ tradicionalmente estudada no desenvolvimento de produtos e servigos
(Breidbach & Maglio, 2016; Filieri, 2013). No entanto, o conceito ¢ o papel da cocriagdo

também ganhou destaque no desenvolvimento de sistemas de informacao, especialmente em
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software de codigo aberto e desenvolvimento de sistemas de servicos baseados na
comunidade (Kautz & Bjerknes, 2020; Pohjola et al., 2021). A érea de desenvolvimento de
software mostrou-se propicia para praticas de cocriacdo (Andrade & Ramos, 2022; Di Tollo,
Tanev, Liotta, & De March, 2015).

No processo de desenvolvimento de software existem diferentes stakeholders com
diferentes proposi¢cdes de valor e papéis (2021). No entanto, os estudos tratam a equipe de
desenvolvimento ou o cliente como um Unico stakeholder (Juhola, Yip, Hyrynsalmi, Mikil4,
& Leppinen, 2014). A atuagdo dos stakeholders na cocriagdo continua sendo uma area pouco
explorada na pesquisa de sistemas de informagdo (Celar, Turic, & Vickovic, 2010; Power,
2010), bem como compreensdao do papel da cocriagdo no desenvolvimento de sistemas de
informagdo e como este processo se desdobra (Lempinen & Rajala, 2014).

Este trabalho busca preencher essa lacuna na literatura, investigando a seguinte
questdo: Como os stakeholders interagem e atuam no processo de cocria¢do de valor de um
sistema de informagdao? O foco dessa analise estd em identificar quem sdo os stakeholders,
quais sdo os seus papéis e como a interacdo dos stakeholders contribui para o
desenvolvimento de um SI. Ao fazé-lo, a analise sera relevante para outras organizagdes que
buscam lidar com a cocriagdo durante o processo de desenvolvimento de um SI, bem como

refletir e derivar ligdes aprendidas do caso estudado.

2 BASES TEORICAS

2.1 Cocriagao

A cocriacdo de valor ¢ amparada pela l6gica dominante do servigo, do inglés service-
dominant logic (S-D) (Kautz & Bjerknes, 2020). Em sua esséncia, essa ldgica enfatiza a
empresa e o cliente como cocriadores de valor em um ambiente colaborativo e em processo
continuo de prestacao de servicos (Hsu, Nguyen, & Huang, 2021). O valor emerge e ¢
percebido pelos atores envolvidos que podem ser quaisquer beneficiario na cadeia de valor,
como empresas, clientes, funcionarios e todos os stakeholders relacionados (Vargo & Lusch,
2008). A logica S-D representa uma mudanca da perspectiva tradicional, a 16gica dominante
do produto que enfatiza a troca de recursos que sdo usualmente tangivel. Na logica S-D, a
énfase ¢ nos recursos operantes que sdo dindmicos, intangiveis € atuam sobre outros recursos

(Lusch & Vargo, 2014).
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A cocriagdo desafia os papéis tradicionais da empresa e do consumidor e altera o
processo de criagdo de valor. A nova perspectiva de criacdo de valor pauta-se em experiéncias
de cocriagdo personalizadas desenvolvidas por intermédio de interacdo entre consumidores e
uma rede de empresas ou comunidade de empresas. O valor estd na cocriagdo de experiéncia
em um tempo, local ¢ em um contexto de um evento especifico. (Prahalad & Ramaswamy,
2004b). Essencialmente, a cocriagdo de valor implica que o provedor e o cliente tenham um
papel ativo na criagdo de valor por meio da interacdo direta. Assim, a natureza da interagao
entre o comprador e o vendedor ¢ transformada de uma colaboragdao baseada em transacdes
para uma colaboragdo baseada em relacionamentos (Vargo & Lusch, 2004, 2008) .

A cocriagdo pode ocorrer de diversas formas e em diversos momentos na organizagao.
(Sjodin, Parida, Kohtaméki, & Wincent, 2020) Dentre a variedade de formas, tem-se,
coconcepcao, codesign, coproducdo, copromogdo, coprincing, codistribuicdo, coconsumo,
comanutencdo, codisposicdo e coterceirizagdo. Essas formas também sdo vistas como
mecanismos de cocriagdo, os quais representam formas distintas em que recursos de clientes,
seja social, cultural ou fisico, sdo aproveitados no processo de criagdo de valor na empresa
(Sheth & Uslay, 2008)

Diversas defini¢des teorizam a cocriagdo, dentre elas tém-se a definicdo classica de
Prahalad e Ramaswamy (Saarijérvi, 2012) que referem-se a cocriacdo como interacdes de alta
qualidade entre a empresa e o consumidor de modo que o consumidor ¢ continuamente
envolvido em um ambiente de experiéncia criado pela empresa para propiciar o didlogo e a
constru¢do conjunta de experiéncias personalizadas, por meio de quatro elementos basicos de
valor, sdo eles: didlogo, acesso, risco-beneficio e transparéncia (Prahalad & Ramaswamy,
2004).

Existem ainda diversos modelos criados para explicar a cocriagdo e os elementos
intrinsecos. Os modelos classicos de Prahalad e Ramaswamy (2004), Payne et al. (2008) e
Gronroos (2012) explicam a cocriag@o a partir das suas atividades e recursos. Outros modelos
como o de Zwass (2010) e Hoyer et al. (2010) ampliam o entendimento da cocriacdo ao
analisar os antecedentes e consequentes da cocriacdo. Os estudos enfatizam as acdes
conjuntas, interacdes e acdes dos stakeholders na cocriagdo (Prahalad & Ramaswamy, 2004).
A teoria dos stakeholders pode explicar como os atores atuam e contribuem na cocriagdo de

valor.
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2.2 Teoria dos Stakeholders

A teoria dos stakeholders surgiu como uma lente apropriada para estudar o processo
de cocriacdo (Gronroos, 2012; Ind & Coates, 2013). O conceito de stakeholder abrange
qualquer individuo ou grupo que possa afetar e ser afetado pelos objetivos organizacionais.
Esses stakeholders podem ser fornecedor, governo, organiza¢des de comunidades locais,
proprietarios, defensores dos consumidores, os proprios consumidores, concorrentes, midia,
empregados, sistemas de informagdo, ambientalistas etc. Cada um desses grupos desempenha
um papel vital no sucesso da empresa (Best et al., 2019).

Essa teoria considera que os atritos do mercado, abrangendo racionalidade limitada,
assimetrias de informacgdo e interesses conflitantes dos stakeholders, pode influenciar as
percepgdes gerenciais sobre quem e o que ¢ realmente importante para a organizacao. A teoria
ainda destaca que o didlogo com os stakeholders pode reduzir os impactos dos atritos de
mercado (Freeman, 1984).

O conceito central desta teoria ¢ a saliéncia dos stakeholders, definida como grau em
que uma empresa responde de maneira coerente a uma solicitagdo especifica de um
stakeholder. A saliéncia ¢ formada por trés atributos, sdo eles: o “poder” do stakeholder
influenciar a empresa, a “legitimidade” da relagdo do stakeholder com a empresa ¢ a
“urgéncia” da reivindicagdo dele (Tashman & Raelin, 2013). Esta abordagem ¢ o método
mais utilizado para avaliar a importancia dos stakeholders em uma organizacao (Eesley &
Lenox, 2006).

O poder refere-se a probabilidade de um ator dentro de uma relagdo social estar em
condi¢des de realizar sua propria vontade apesar da resisténcia (van Limburg, Wentzel,
Sanderman, & van Gemert-Pijnen, 2015). Quanto mais poderosos sao os stakeholders, mais
salientes s30 os seus pedidos aos olhos da administragcdo (Mitchell, Wood, & Agle, 1997).

As bases do poder também sdo vistas em relagdo ao tipo de recurso usado para exercer
o poder (Aaltonen, Jaakko, & Tuomas, 2008). Mitchell, Wood e Agle (Aaltonen et al., 2008)
retratam o poder coercitivo que ¢ baseado nos recursos fisicos de forga, violéncia ou restri¢ao;
poder utilitdrio, com base em recursos materiais ou financeiros; e poder normativo, baseado
em recursos simbdlicos. Parent e Deephouse (1997) constataram que a medida que um
stakeholder acumula mais de um dos trés tipos de poder, ele se torna mais saliente.

A legitimidade constitui uma percep¢do generalizada ou uma presungdo que as agoes
de uma entidade sdo desejaveis, adequadas, ou apropriadas dentro de um sistema social de

normas, valores, crengas e defini¢des (2007). E determina quais reivindicagdes a empresa tem
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uma obrigacdo legal ou moral de resolver. A urgéncia foi identificada como um terceiro
atributo do relacionamento empresa-stakeholder ¢ se baseia em dois atributos: sensibilidade
temporal e criticidade. Isso se refere a sensibilidade temporal dos interesses dos stakeholders,

que podem exigir atencdo gerencial em momentos diferentes (Mitchell et al., 1997).

2.3 Desenvolvimento de software

O processo produtivo do software difere do processo de produtos manufaturados. Em
geral, ndo existe um processo unico ¢ ideal para desenvolvimento. Porém, usualmente, os
softwares podem ser classificados de acordo com certas caracteristicas, peculiaridades,
contexto Unico, e entdo podem ser definidos modelos de processo mais adequados
(Myllykangas, Kujala, & Lehtima, 2011).

O software ¢ desenvolvido a partir de um processo de concepgao ou design que se da
normalmente de forma coletiva, baseado em habilidades artesanais e conhecimentos tacitos
dos recursos humanos envolvidos € em processos ndo automatizaveis (Wazlawick, 2013).
Apesar de ter uma sequéncia logica e etapas similares aos produtos manufaturados, tais como
a concepcdo, producdo, teste e comercializagdo, sua execugdo apresenta grandes
especificidades quando comparada ao tradicional processo produtivo manufatureiro
(Roselino, 2006).

Os pesquisadores tradicionalmente enxergavam o desenvolvimento de sistemas de
informagdo (SI) como um processo técnico que dominam abordagens normativas
tecnocéntricas ¢ de engenharia voltados para a identificacdo de fases pré-definidas,
permitindo um controle durante todo o projeto de desenvolvimento (Diegues Jr, 2010). Desde
entdo eles reconheceram que esse processo representa ndo apenas um método racional,
metddico e controlado mas também um processo adaptativo, agil e emergente (Dyba &
Dingsoyr, 2008; Kautz, 2009).

Os estudos mostram uma nova perspectiva em que o valor é cocriado continuamente
entre o fornecedor de desenvolvimento de sistemas e o cliente ao longo dos estagios dos ciclo
de vida do desenvolvimento de um SI (Kautz & Bjerknes, 2020; Kautz, Bjerknes, Fisher, &
Jensen, 2019). Pohjola et al. (2021) defende que as solugdes de codigo aberto combinadas
com a cocriacdo abrangente de varios stakeholders contribuiram no desenvolvimento de uma
solugdo de plataforma digital sistémica para destinos turisticos inteligentes. Ledén e Breiter
(2020) avaliaram como 1til a cocriagdo de um SI e destacaram o uso de métodos ageis como

propicio a cocriagdo, de modo que os usudrios puderam participar ativamente do processo de
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design, ter poder de decisdo, se envolver na geracdo de ideias, no compartilhamento de
desejos e influenciar os produtos futuros. Entretanto, destacaram que os participantes tiveram
dificuldade em aceitar o papel de um cocriador, ou seja, assumir a responsabilidade no

processo de design.

2.4 Configuracao teodrica da pesquisa

Em resumo, as lacunas de pesquisa em relagdo a tematica estudada dizem respeito
principalmente a duas dreas. Primeiro, a forma como a cocriagdo acontece no
desenvolvimento de sofiware ainda € pouco conhecida (Nakki, Koskela, & Pikkarainen, 2011;
Pohjola et al., 2021). A literatura ainda explana que a cocriagdo acontece por meio de
interagdes dindmicas entre agdes, recursos € um grupo de atores (Oertzen et al., 2018).

Além disso, estudos posteriores associam o elemento papéis a cocriagdo. Cada
stakeholder pode desempenhar papéis especificos os quais estdo vinculados as suas a¢des no

processo de cocriagdo, bem como o uso de recursos ao longo do processo (Russo - Spena &

Mele, 2012). A conceituagdo de processos de cocriagdo de valor como sequéncias de
interacdo entre papéis interdependentes de atores fornece uma nova compreensdo da natureza
da cocriagdo (Goodman, Korsunova, & Halme, 2017). A segunda lacuna refere-se a atuagdo
dos stakeholders. Sabe-se que eles atuam de maneira colaborativa e interativa no
desenvolvimento do software. Entretanto, os aspectos que impulsionam e caracterizam essa
atuagdo ainda sdo pouco explorados e as ac¢des deles nas atividades de cocriagdo também sdo
pouco conhecidas. A literatura indica a realizacdo de estudos que consideram a perspectiva de
redes e de stakeholders na cocriagdo, ao invés de perspectivas diadicas (Breidbach & Maglio,
2016).

A teoria dos stakeholders podem explicar as agdes e reivindicacdes dos stakeholders
nas atividades e decisdes de cocriagdo. O poder, urgéncia e legitimidade representam a
saliéncia dos stakeholders que pode afetar a cocriacdo. Estudos mostram que stakeholders que
tém mais poder tém uma maior atuacdo na cocriagdo e tendem a tomar decisdes mais
estruturadas durante o processo de cocriagdo (Best et al., 2019). Enquanto que a cocriagdo
pode ser vista como o conjunto de agdes, desempenhadas por stakeholders, que desempenham

papéis especificos e utilizam recursos (Breidbach & Maglio, 2016; Russo - Spena & Mele,
2012).
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Figura 1. Framework teorico-conceitual da pesquisa
Fonte: Elaboragao propria, 2022

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para responder a questdo de pesquisa, este estudo adota um método qualitativo usando
analise de estudo de caso (Miles, Huberman, & Saldana, 2014). Essa abordagem ¢ consistente
com a natureza exploratoria de nossa pesquisa que foca na compreensdo da cocriagdo no
desenvolvimento de um software (Yin, 2015).

O caso escolhido ¢ o desenvolvimento do moédulo Mesa Virtual pertencente aos
sistemas integrados de gestdo (SIGs) da Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(UFRN). A escolha do caso justifica-se pela sua relevancia e pelo acesso aos stakeholders e
oportunidade de observar o fenomeno estudado. Os SIGs foram desenvolvidos internamente,
em um contexto regional e sdo disseminados e usados nacionalmente com mais de 50 mil
usuarios e cerca de 23 instituicdes e Orgdos federais, tais como, Institutos Federais,
Universidades Federais, Policia Federal. Esses sistemas auxiliam na gestdo e na rotina de
organizagdes de todo o pais por meio do projeto de cooperacdo técnica, que permite a
transferéncia de tecnologia e conhecimento entre a UFRN e outras instituigdes da
administragio publica (Eisenhardt, 1989). E consenso entre a maioria dos gestores de IFES
que os sistemas SIGs da UFRN sdo a melhor solucdo de sofiware para gestdo universitaria

(UFG, 2015).
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Para guiar a realizacdo do estudo, foi criado um protocolo (acesso em

encr.pw/6PsOA) que permite aumentar a confiabilidade e apresentar as praticas adotadas. O

estudo foi baseado na triangulagdo de dados. Duas fontes de informacao foram consideradas,
incluindo: (1) entrevistas semiestruturadas e (2) observagdes diretas. Nas entrevistas
semiestruturadas foi utilizada estratégia da fotoelicitagdo para estimular a memoria dos
entrevistados e possibilitar que o informante seja capaz de explicar e identificar o contetido
daquela fotografia (Yin, 2015). Foram selecionadas imagens no Google® que representam
stakeholders envolvidos no desenvolvimento de software. Para a escolha das imagens, foi
feita uma associacdo com os principais stakeholders do desenvolvimento de software
apresentada por Rozanski e Woods (Merriam, 2009).

Foi criado um roteiro semiestruturado (disponivel em encr.pw/6PsOA) que passou por

validagdo de trés pesquisadores. Adicionalmente, foi feita uma entrevista-piloto com um
gestor de um projeto de desenvolvimento de sistema de uma unidade da UFRN. A andlise dos
pesquisadores e a entrevista-piloto auxiliaram no aperfeicoamento da clareza, concisdo e
encadeamento de ideias das perguntas do roteiro.

A estratégia utilizada para selecionar os sujeitos foi a bola de neve, que ¢ uma
abordagem para identificar casos de interesse de uma amostra de pessoas que conhecem
outras pessoas que tém informagdes ricas e podem trazer boas contribuigdes sobre o caso
estudado (Patton, 2002). A bola de neve foi a principal estratégia para selecionar os
stakeholders internos. Inicialmente, foi feito o contato com dois stakeholders, e a partir deles
foram mencionados outros stakeholders. Para selecionar os stakeholders externos, além da
bola de neve obteve-se o auxilio do setor de cooperagdo da UFRN.

As entrevistas foram realizadas no periodo de mar¢o a maio de 2019, sendo
concretizadas 13 entrevistas, 11 delas realizadas presencialmente no ambiente de trabalho dos
sujeitos e duas delas realizadas virtualmente. A duragdo média variou de 30 a 60 minutos, o
que totalizou um 4udio de 9 horas e 17 min. Com o consentimento devido, as entrevistas
foram gravadas e transcritas na integra em 156 paginas, utilizando as regras para a transcri¢ao
propostas por Flick (2009).

A evidéncia observacional foi utilizada para fornecer informagdes adicionais. As
observagdes aconteceram no cenario em que o fenomeno ocorreu, que foram as reunides
formais de um grupo de stakeholders internos que discutiam as demandas e ideias a serem
implantadas no sistema. A permissdo para acesso da pesquisadora as reunides foi concedida

pelo presidente da comissdo e solicitada a ado¢do de um papel passivo. Foi utilizado um
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protocolo de observacdo (acesso em encr.pw/6PsOA) que serviu como um guia para
descrever as informagdes sobre a sessdo de observacao.

Buscou-se observar com detalhes, anotar o que acontecia nas reunides € também
reflexdes pessoais, ideias, impressdes e interpretagdes iniciais (Creswell, 2014; Yin, 2015).
Os registros decorrentes das observacdes e presentes no diario de campo foram transcritos
para o programa de andlise de dados com o objetivo de triangular descobertas emergentes;
isto ¢, eles foram usados em conjunto com entrevistas para gerar os resultados da pesquisa
(Merriam & Tisdell, 2015).

A andlise qualitativa dos dados coletados se deu por meio da andlise tematica com o
apoio do software Atlasti® v.8.4.2. Foram realizadas rodadas de codificagdo, para
identificacdo de cddigos movendo-se de termos descritivos de primeira ordem para temas de
segunda ordem que agregavam dimensdes (Merriam, 2009). Durante os ciclos de codificagdo,

foram criados memos com “insights” e ideias que foram vinculados a codigos e citagdes.

4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

O caso estudado trata-se do processo de desenvolvimento e aprimoramento do médulo
Mesa Virtual que foi integrado ao Sistema Integrado de Patrimoénio, Administracdo e
Contratos (SIPAC). Esse sistema oferece um vasto conjunto de agdes para a gestdo
administrativa das unidades da instituicdo, integrando de maneira otimizada todas as
operagdes e procedimentos gerenciais, tornando mais faceis, adgeis e eficientes os processos
burocraticos (SINFO, 2019). O modulo Mesa Virtual surgiu como uma expansao do médulo
Protocolo, um dos primeiros modulos desenvolvidos do SIPAC que suporta as atividades
relacionadas a manutencdo, controle dos processos e de documentos, movimentagoes,
armazenamento, relatorios, informagdes de registro, conteudo, tramitagdes, despachos e
arquivamentos (Miles et al., 2014).

O Mesa Virtual surgiu para atender ao conjunto de normativas referentes ao Processo
Eletronico Nacional (PEN) pelo Governo Federal, especificamente ao Decreto n° 8.539 de 8
de Outubro de 2015, o qual determinou que todas os 6rgdos e entidades da administragdo
publica federal direta, autdrquica e fundacional instaurassem o processo eletrdnico com o
objetivo de assegurar eficiéncia, eficacia, efetividade as agdes, promover a transparéncia,
ampliar a sustentabilidade ambiental e facilitar o acesso do cidaddo as instancias

administrativas (Oliveira, Aquino, Santos, & Beserra, 2017).
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O decreto n 8.539, de 8 de Outubro de 2015 publicado pelo Governo Federal foi o
marco para que a Instituicdo comecasse a delinear estratégias e realizasse a¢des voltadas para
o aperfeicoamento deste modulo. Em sua versdo original, o médulo Protocolo ndo atendia o
decreto, foi preciso “reescrevé-lo” e desenvolver outro modulo. Ao evidenciar o comego do
processo, os entrevistados elucidaram: “O Mesa Virtual ¢ um conjunto t3o alinhado de coisas,
mas a gestdo representa, ¢ muito forte, os desenvolvedores (também) sdo muito fortes, os
usuarios...” (Maria); “E uma construgdo muito coletiva, sabe? Precisa muito da ajuda de todo
mundo” (Raul).

Os entrevistados da pesquisa sdo stakeholders do Mesa Virtual que atuam na
construcdo do sistema. O quadro 1 apresenta o perfil dos entrevistados. Foram criados nomes

ficticios para preservar a identidade de cada um deles.

Nomes Ficticios Sexo Cargo Formacao Tempo na
Instituicao
GST_ Maria Feminino Gestor  de unidade | Graduagdo e Mestrado em Ciéncias 10 anos
organizacional Contébeis
ANR Jodo Masculino | Analista de Requisitos Graduagdo em Engenharia de 9 anos
Computacdo e Especializagdo em
Gestao de TI
USR_Lucia Feminino Arquivista Graduagdo em Biblioteconomia e 10 anos
Mestre em Processos Institucionais
USR_Kaitia Feminino Técnico- Administrativa | Graduacdo em Administracdo e 7 anos
Especialista
GST_Antdnio Masculino | Gestor  de unidade | Graduagdo e Doutorado em 7 anos
organizacional Engenharia de producdo
DEV José Masculino | Desenvolvedor Graduacdo em  Ciéncia da 11 anos
Computacdo e Mestrado em Design
USR_Raul Masculino | Assistente Graduacdo e Mestre em Direito 7 anos
Administrativo
USR_Angelo Masculino | Administrador Graduagdo e Especializacdo em 2 anos
Administra¢do
ANS Alexandre | Masculino | Analista de Suporte Graduacdo em Computacdo 12 anos
GST_Catarina Feminino Diretora de TI Graduagdo em desenvolvimento de 10 anos
software e Mestre em Design
ANP Anderson | Masculino | Gestor de Projetos Graduagdo e Mestrado em ciéncia 7 anos
da Computagdo
USR_Marcelo Masculino | Assistente Graduacdo em ciéncias contabeis e 1 ano
Administrativo Especialista
GST_Paulo Masculino | Diretor de TI Graduacdo e Mestre em Ciéncia da 5 anos
Computacdo

Quadrol. Perfil dos entrevistados
Fonte. Elaboracao propria, 2022

Percebe-se que existe um predominio de entrevistados do género masculino. Além
disso, os homens prevalecem como ocupantes de cargos técnicos na area de TI. Apenas uma
mulher estd nesse universo da TI com formagdo na area de computacdo ocupando uma

posicao de gestdo. Em relacdo ao cargo dos entrevistados, percebe-se uma diversidade de
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cargos ¢ funcdes. Quatro entrevistados desempenham cargos de gestdo e estdo no nivel
estratégico e tatico da organiza¢do. Grande parte deles possui mestrado, atestando que os

entrevistados possuem alto nivel de capacitacdo em suas areas de atuacao.
Identificaciao dos stakeholders

Com base nos relatos, foi elaborado o mapa de stakeholders que atuam na cocriagdao do
software (figura 2). Percebe-se que existe uma convergéncia entre os stakeholders que atuam
na cocriacdo do software e os que atuam no desenvolvimento de software, os quais sdao
mencionados pela literatura, sdo eles: o gestor sénior da organizagdo, representado pelo reitor
e pro-reitores; os gestores de TI da organizagdo; o analista de requisitos; os desenvolvedores;
os designers; os comunicadores; o testador; a equipe de redes; o suporte e os usudrios
segmentados em servidores técnicos-administrativos e docentes. Além desses, emergiram
outros trés stakeholders internos a institui¢do que sdo as unidades institucionais criadas pela
alta gestdo, sdo eles: a Diretoria de Gerenciamento da Informagdo (DGI), a Secretaria de
Gestao de Projetos (SGP) e um comité responsavel pela implantagdo do processo eletronico.
Também emergiram outros dois stakeholders externos a organizacao que sdo as Instituigdes

cooperadas e o Governo Federal.

_ STK_Gestores
urﬁgh'geeﬁ:;r sénior - Pro-
reitores ~

STK_Instituicoes
cooperadas
STK_Equipe isa is.a isa
de redes i »
52, STK_Governo
. Federal
STK_Testador is'a. . /
is-a
—

STK_STAKEHOLDER

t——isa STK_Comité

do processo
\ eletrénico

I STK_Comunicadores

is a——9>P>]
isa isa
is'd
TK_Designer .
[ sm<oesioner | S
is'a

STK_Desenvolvedor

Gestao de Projetos

STK_ Diretoria de
Gerenciamento da

STK_Servidores - Informacao

Técnicos
Administrativos

STK_
de Requisitos

I STK_Docente

Figura 2. Mapa de Stakeholders na cocriacdo do software
Fonte. Elaboragdo propria, 2022
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Papéis

Foram identificados 12 papéis desempenhados pelos stakeholders. Os papéis de
estimulador, mediador, legitimador, iniciador, extensor de impacto, habilitador de contexto,
educador, refinador de conceito foram retratados no estudo de Goodman et al. (2017). O
papel de condutor foi especificado por Breidbach e Maglio (2016). E os papéis de articulador,
alocador e moderador emergiram nos relatos dessa pesquisa.

A figura 3 apresenta os dados da codificacdo da pesquisa. A primeira coluna mostra os
papéis identificados. A segunda coluna exibe a quantidade de citagdes vinculadas ao codigo.
A terceira coluna mostra o nimero de ligagdes existentes entre o codigo e outros codigos, no

caso em questdo, os outros codigos sdo os stakeholders que desempenham determinado papel.

< Nome v Grupos
> @ PAP_Mediador esssemme 34 e 3 Papéis
2 @ PAP_Refinador de conceito e 16 essssssms» 10 Papéis
> @ PAP_Legitimador = )10 e ' 2 Papéis
2 @ PAP_Extensor de impacto - ) 8 e » 3 Papéis
: @ PAP_Condutor - ) 5 e ' 3 Papéis
2 @ PAP_Alocador « ) 4 e ) 2 Papéis
> @ PAP_Articulador « ) 4« 1 Papéis
> @ PAP_Educador « ) 3 e » 3 Papéis
> @ PAP_Estimulador « ) 3 & » 1 Papéis
> @ PAP_Habilitador de contexto « ) 3 « » 1 Papéis
> @ PAP_Iniciador « ) 3 e ) 2 Papéis
> @ PAP_Moderador « ) 3 &« » 1 Papéis

Figura 3. Dados de codificagdo da subcategoria "Papéis"
Fonte. Dados da pesquisa, 2022

Todos os entrevistados mencionaram elementos que se referem ao papel de Mediador.
Esse papel foi desempenhado pelo analista de requisitos, analista de suporte e pro-reitores. O
mediador ¢ aquele que permite e facilita uma interagdo e colaboracdo entre stakeholders,
atuando como um elo na comunicagdo entre dois stakeholders. O papel de Refinador de
conceito ¢ aquele que gera ideias, sugestdes e contribui para a cocriagdo e aprimoramento do
software. Esse papel foi vinculado as 16 citagdes e atribuido aos 10 stakeholders. Notou-se
que todos os stakeholders que utilizam efetivamente o sistema sdo refinadores de conceito e
podem gerar ideias a serem incorporadas ao sistema.

O papel de Legitimador foi desempenhado pelos gestores séniores da instituicao (reitor
e pro-reitores). Esses stakeholders fornecem assisténcia na construcdo da credibilidade das

acoes da cocriacdo do software. O papel de Extensor de impacto refere-se a ampliagdo e
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divulgacdo das iniciativas de cocriagdo e uso do software, ap6s o langamento das primeiras
versdes do software e foi desempenhado pelos técnicos administrativos, reitor e pela diretoria
de gestdo da informacao.

O papel de Condutor refere-se aos stakeholders que conduziram e gerenciaram a
cocriagdo que foram o comité do processo eletronico e as duas unidades organizacionais.
Aliado a isso, emergiu o papel de Alocador que esté relacionado a divisdo e determinagao das
tarefas e recursos para que ocorra a cocriagdo do software. Nesse caso, o reitor e 0s gestores
de TI foram os alocadores. Outro papel que também surgiu nos relatos foi o de Articulador
que remete a articulacdo e negociagdo politica com stakeholders do nivel estratégico durante a
cocriacgdo e foi desempenhado pelo Reitor e pela SGP.

O papel de Educador abrange acdes voltadas a capacitagdo dos stakeholders e
comunicacdo com eles. Esse papel foi desempenhado pelo analista de requisitos,
comunicadores ¢ SGP. Também foi identificado o papel de Iniciador, que foi atribuido ao
reitor ¢ ao governo federal, os quais foram os responsaveis por iniciar o processo de
desenvolvimento e cocriagdo do Mesa Virtual. Ainda, tém-se o papel de Estimulador,
retratado pelos incentivos e apoio a cocriacdo e foi vinculado a figura do antigo gestor de
sistemas da SINFO. Além desses, emergiu o papel de moderador vinculado ao analista de
requisitos, o qual modera e facilita as a¢des dos usuarios no portal Génese. Por fim, tém-se o
papel de habilitador de contexto o qual fornece a infraestrutura para o desenvolvimento e uso
do software e foi representado pela equipe de redes, sendo este o papel mais passivo da

cocriagdo do software.
Acoes relativas a cocriaciao
Cada um dos Stakeholders desempenhou um conjunto de acgdes (figura 4). Foram

detectadas 69 agdes que representam atividades individuais e grupais desempenhadas pelos

stakeholders.
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Nome (@ v g Grupos
AC_Sugere ideias para aprimoramento m— 23 es— 1  AgOes
AG_Filtra as demandas e redireciona para a equipe responsavel ——— 17— 1 AgOes
AC_Decide as ideias que serdo implantadas o 15 em—— 1 AgOes
AC_Responde pelo desenvolvimento do sistema - 14 es— 1 AgOes
AC_Testa o sistema para garantir o uso ) 14 em— 1 AgOes
AG_Fornece suporte para usudrios do sistema - 13 es——— 1 Acles
AG_Participa da construgdo do sistema - 13 ess———1 AgOes
AC_Constréi o sistema - 12 e 1 AcOes
AC_Apoia o desenvolvimento do sistema - 11 o1 AgOes
AC_Define as equipes de desenvolvimento - 11 e 1 Acoes

|

AC_Analisa a viabilidade das ideias — 1 AgOes

°

L]

L

L]

°

L]

°

L]

L

L]

°

® AG_Recebe as demandas dos usudrios - 9 essssmmmm 1 AgOes
@ AG_Decide sobre validagdo e priorizagdo das demandas - 8 a1 AgOes
® AG_Fornece as condigdes/recursos para desenvolvimento - > 8 e 1 AgOes
® AG_Fornece feedback durante treinamentos - 8 a1 AgOes
@® AG_Classifica os tipos de solicitagdes - 7 e Agoes
® AG_Decide pelo desenvolvimento do sistema - 7 e AgOes
@® AG_Define a usabilidade do sistema - 7 e Agoes
@® AG_Evidencia necessidades e expectativas - 7 essssmmm1 Ages
® AG_Leva as demandas para equipe de desenvolvimento - 7 e AgOes
® AG_Levanta as demandas dos usudrios - 7 essssmm— 1 AgOes
® AG_Participa da construgdo do sistema: - 7 e Agoes
@® AG_Participa de testes do sistema - 7 esssmm—— 1 Agoes
® AG_Projeta a interface do sistema - 7 e 1 Agoes
@® AG_Redireciona demandas de desenvolvimento para a SINFO - 7 esssm—— 1 AgGes
® AC_Apontam falhas do sistema - 6 e AgOes
@ AG_Divulga langamentos e mudangas no sistema - 6 a1 Agbes
@® AG_Divulgam o sistema para comunidade académica - 6 e Agdes
@® AG_Encontra erros no sistema - 6 esssssmmmw 1 Agdes
® AG_Indica o uso de um sistema padréo - 6 e 1 AgOes
® AG_Aloca recursos - 5 esssssmmm» 1 AgOes
® AG_Determina a obrigatoriedade do processo eletronico - > 5 e 1 Acles
@® AG_Fornece infraestrutura de Hardware - 5 e 1 AgOes
® AG_Medeia as solicitagdes dos usudrios - > 5 a1 Acles
® AG_Oferece treinamento e capacitagdo para usudrios - 5 e 1 AgOes
® AG_Recebe as demandas das instituigdes cooperadas - > 5 a1 Acles
® AG_Constréi ferramentas para divulgagdo - 4 e 1 AgOes
@® AC_Faz anotagdes sobre insights - 4 e 1 AgOes

Figura 4. Dados de codificacdo da subcategoria “Ac¢des”
Fonte. Elaboragdo propria, 2022

As agdes mais evidenciadas sdo voltadas para a geracdo de ideias e comentarios por
parte dos usuarios do sistema o que corrobora com o estudo de Russo-Spena e Mele (Brasil,
2015), sdo elas: AC Sugere ideias para aprimoramento, AC Filtra as demandas e
AC_Redireciona para a equipe responsavel. Outras a¢des destacadas nos relatos referem-se a
validagdo das ideias geradas, tais como: AC Decide as ideias que serdo implantadas,
AC Analisa a viabilidade das ideias e AC Decide sobre validagdo e priorizacdo das
demandas. Enquanto outras agdes estdo voltadas ao desenvolvimento do software e a
participagdo dos stakeholders nesse processo, tais como: AC Responde pelo desenvolvimento
do software; AC Testa o sistema para garantir o uso; AC_Participa da construgdo do sistema
e AC_Constroi o sistema.

Cada stakeholder pode desempenhar agdes especificas para promover seus interesses.
Diante disso, foi identificado o stakeholder ou grupo de stakeholder que desempenha cada
uma dessas acdes. Além disso, essas agdes podem ser limitadas pela disponibilidade de

recursos da organizagdo (2012).
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Recursos

Foram identificados trés tipos de recursos, sdo eles: recursos informacionais, humanos
e organizacionais. Os recursos informacionais sdo utilizados como meio para que os
stakeholders possam interagir e executar as acdes. O recurso mais utilizado (11 citagdes) € o
de Abertura de chamado que ¢ uma funcionalidade do sistema integrado da instituicdo. Lucia
expressa em sua fala: “Af eu fui e abri um chamando informando que era interessante que
aquele processo tivesse ali disponivel pra gente poder pesquisar pelo nome do usudrio e
puxar”.

Os stakeholders utilizam ainda um portal proprio da institui¢do, o Portal Génese (9
citacdes) para interagir com a equipe técnica; aplicativos de comunicacdo como o
WhatsApp® (2 citagdes); o Skype® (1 citagdo) e ferramentas de gestdo de projetos para
auxiliar na conducdo da constru¢do do software e informativos no proprio sistema integrado
da Instituicdo. Esses recursos informacionais sdo benéficos para os stakeholders e parecem
otimizar as interagdes (Eesley & Lenox, 2006). As falas abaixo retratam isso.

Dai eu converso, a gente tem um grupo no WhatsApp®, eu, a pro reitore a coordenadora da
equipe de informatica da Universidade. Entdo a gente leva as demandas 14 e nés trés
acabamos

discutindo muito (Marcelo)

A gente usa muito na internet da SINFO o Skype®, entdo a gente tem 14 um grupinho, ¢é
suporte com a equipe do Mesa Virtual

Os recursos humanos referem-se a ativos tipicamente humanos que foram utilizados
na cocria¢dao do software. Trés elementos foram destacados, sdo eles: o conhecimento tacito,
a equipe de desenvolvedores e os treinamentos/capacitagdes. O terceiro grupo de recursos
identificados sdo os organizacionais, 0os quais representam rotinas, processos € aspectos
organizacionais que foram utilizados pelos stakeholders na cocriagdo. Dentre esses elementos,
foi enfatizado o Comité do processo eletronico, com 10 citagdes vinculadas, que além de ser
um stakeholder ¢ um recurso organizacional criado para discutir e analisar a geragdo do mesa
virtual.

Com base nas subcategorias descritas acima, foi criado o quadro integrador (quadro 2)
vinculando os stakeholders, aos papéis, acdes, recursos e interagdes. A subcategoria
“interagdes” foi codificada nos relatos no momento em que os entrevistados mencionavam
com quais stakeholders interagiam e como interagiam. Essas interacdes foram classificadas
em alta, média e baixa. Ndo foi objetivo da andlise quantificar e medir as interagdes mas
categoriza-las em um grau de alto a baixo conforme eram mencionados nos relatos dos

entrevistados.
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Stakeholder Papéis Acoes Recursos Interacoes
.. AC_Decide pelo
Iniciador ¢ P .
desenvolvimento do sistema R
AC_Decide sobre validagdo e eeursos
priorizacdo das demandas oreanizacionas: Alto nt d
Legitimador == C Apoiaod T— Comité e Criagdo Alto numero de
p - tpOla 0 desenvolvimento de unidades 1nte1:ag:qes com
AOCSIZ:na — " organizacionais Igo-treltorzs,
o . icula politicamente com estores da
Gestor sénior/ | Articulador = vapo -
Reitor outras Instituigdes SINFO, Comité,
AC_Sugere ideias para SGP, DGI,
Refinador | aprimoramento Instituicdes
. - - : Recursos C d
de conceito | AC_Evidencia necessidades e f L ooperadas,
expectativas ;Efgfmn:fif;l:;s(; Governo Federal
Alocador | AC Aloca os recursos .
Extensor de B sistema
X . .
AC _Incentiva o uso do sistema
Impacto -
. AC_Decide sobre validacao e Recursos
Legitimador oo L
priorizagdo das demandas organizacionais: Alto 1 d
AC Medei licitacdes d Comité e Criagdo Alto numero de
Mediador N edeia as solicitagdes dos de unidades l;nt.eragc(ges com
Gestor sénior/ Hsuarios organizacionais ettor, e tores
M - SINFO, Técnico
Pro-reitor AC Aponta falhas do sistema Recursos administrativos
AC _Evidencia necessidades e informacionais: . ’
Refinador — n Analista de
. expectativas Portal Génese, , A
de conceito — — requisitos, Comité
AC_Participa da construgio do Abertura de
sistema chamado
AC_Define as equipes de
desenvolvimento
AC_Fornece as Recursos ,
condic¢des/recursos para humanos: Alto Numero de
desenvolvimento Conhecimento e ngtera(;})c)e{s C(?in
Alocador | AC Responde pelo Equipe de e1I or;.t ro-reitor,
desenvolvimento do sistema desenvolvimento nstituigoes
Gestores de TI/ AC_Realiza trocas com equipe cooperadas,
SINFO = qwip Analista de
lcenica requisitos
AC_Recebe as demandas das desenvolved 0;‘ es e
institui¢des cooperadas : Recursos Suporte (equipe
AC_Demonstra os beneficios de L técnica)
— organizacionais:
. evolucdo da ferramenta A
Estimulador - Comité
AC_Concede autonomia para
equipe de desenvolvimento
AC_Determina a Baixo numero de
obrigatoriedade do processo interacdo com
Governo .. . PP
Iniciador eletrénico - poucos individuos
Federal - - .
AC Indica o uso de um sistema (especialmente o
padrdo Reitor)
AC_Redireciona demandas de Recursos Médio niimero de
o desenvolvimento para a SINFO informacionais: interacdo com
Institui¢des Refinador R
cooperadas de conceito | AC S idei Portal Génese, Gestor SINFO,
p C.— ugere 1te1as para Abertura de Analista de
aprimoramento chamado requisitos e Reitor.
. P Recursos Alto numero de
AC_Analisa especificidades dos 1O TUmero d
- humanos: interacdes com
oA processos . . .
Comité Condutor Conhecimento Reitor, Pro-reitor,
institucional AC Decid dei 3 Recursos Gestores SINFO,
—eclde as 1delas que serao informacionais: SGP, DGI, Analista

implantadas

Informativos no

de Requisitos,
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sistema Técnico
administrativos,
docentes e
Comunicadores
. Recursos [
Extensor de | AC_Divulga langamentos e . Alto numero .de
I - . humanos: interagoes: Reitor,
mpacto mudangas no sistema . S
Conhecimento Pro-reitores, Gestor
Diretoria de Recursos SINFO, SGP,
Gerenciamento AC_Valida as sugestdes dos informacionais: Comité, Analista
da Informacgao usuarios Informativos no de requisitos,
(DGI) Condutor sistema Analista de
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Mediador P 2P
AC_Leva as demandas para Alto namero de
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. ideias cooperadas,
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Educador - D lved
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AC_Oferece treinamento e organizacionais: Comunlc'adores,
capacita¢do para usuarios Comité, Unidades Tfec.mcos.
AC_Sugere ideias para organizacionais Administrativos
aprimoramento: especificas
Refinador D P
. AC_Pensa sobre o layout do
de conceito L=
sistema antes do
desenvolvimento
AC Constroi o sistema Recursos L
= inf L Médio numero de
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e requisitos
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de conceito AC Test it Recursos requisitos,
C_ :S a 0 sistema para informacionais: Desenvolvedores,
garantir o uso Skype Suporte
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Recursos
informacionais:

Alto niimero de
interagdo: Pro-
reitores, Gestores

. . Portal Génese,
Mediador | sobre aspectos legais para DGI SINFQ’ DGI,
Skype, WhatsApp Analista de
AC_Fornece suporte para ..
Suporte . . requisitos,
usuarios do sistema desenvolvedares
AC Recebe as demandas dos ’
o R testadores,
isuaccl)s = - 3 " ccursos Usuérios (Técnico
Refinador C._. assifica os tipos de umanos: Administrativos e
. solicitagOes Conhecimento D t
de conceito - ocentes)
AC Executa testes no sistema
AC_Especifica os requisitos do
sistema ~ Recursos -
AC _Evidencia necessidades e 1nformac1ﬁonals.
— Portal Génese,
expectativas
— Abertura de
AC_Faz anotagdes sobre Alto numero de
insights chamado, i 5es: Pro
g WhatsApp 1qteracoes. r.oA-
Técnicos Refinador | AC_Fornece feedback durante Recurso reitores, Comitg,
. . de conceito | treinamentos .. . Analista de
Administrativo — — organizacional: A
s AC _Participa da construcdo do Comité Requisitos, SGP,
sistema DGI, Suporte,
AC _Participa de testes do Designer e
sistema Comunicadores
AC_Sugere ideias para Recursos
—>ug P humanos:
aprimoramento .
Fxt q Conhecimento
xtensor de .
. AC_Apontam falhas do sistema
1mpacto -
Recursos
informacionais: Baixo numero de
Portal Génese, interagdo com
. Abertura de poucos individuos :
Refinador | A re ideias par .
Docente ¢ d(.) C'_Suge € ideias para chamado, Analista de
de conceito | aprimoramento .
WhatsApp requisitos, Suporte,
Recursos Comité e
humanos: Comunicadores
Conhecimento
AC_Define a usabilidade do Baixo numero de
sistema interagdo com
- - Recursos I
. Refinador | AC_Projeta a interface do poucos individuos :
Designer . L humanos: .
de conceito | sistema . Analista de
- - Conhecimento ..
AC Realiza pesquisas de requisitos, Suporte
satisfagdo com 0s usuarios e usuario
AC_Divulgam o sistema para Baixo numero de
comunidade académica Recursos interagdo com
Comunicadores Educador informacionais: poucos individuos :
- ASCOM AC_Divulgam os treinamentos Informativos no Analista de
e capacitagdes sistema requisitos, comité,
usudrios em geral.
Baixo numero de
interagdo com
. - . Recursos I
Equipe de Habilitador | AC Fornece infraestrutura de poucos individuos :
- humanos: .
redes de contexto | Hardware . Analista de
Conhecimento

requisitos, Gestores
SINFO

Quadro 2. Resultados da codificagdo Stakeholders, Papéis, A¢des e Recursos

Fonte. Elaboracdo propria (2019)
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Esse estudo mostra que a cocriacdo ndo ¢ limitada apenas aos usuarios do software
mas conta com a atuagdo de outros 19 stakeholders, sendo 17 internos e dois externos a
instituicdo que podem desempenhar doze papéis, executar diversas agdes e utilizar recursos

especificos durante a cocriagao do SI.
Saliéncia dos Stakeholders

A categoria “SAL_Saliéncia” remete aos construtos teoricos Poder, Legitimidade e
urgéncia. A dimensdo “Poder” teve uma maior quantidade de citagdes seguida da
“Legitimidade” e “Urgéncia”. Esse achado corrobora com a literatura a qual evidencia que o
atributo poder ¢ o mais importante em relacdo aos outros (Korkman, Storbacka, & Harald,
2010).

Para explicar o poder dos stakeholders, emergiram trés principais bases sdo elas:
legitimo, coercitivo e especializagdo. O poder legitimo obteve a maior quantidade de citagdes
associadas (29 citagdes). Tanto os gestores, como usudrios e técnicos reconheceram o poder
de influéncia dos gestores séniores da institui¢do frente as acdes e solicitagdes deles. Além do
reitor e pro-reitores, também foi reconhecido o poder legitimo dos gestores que estdo no nivel
tatico da organizagdo. Uma importante questdo que emergiu nos relatos foi a priorizagdo das
demandas em virtude do poder legitimo do stakeholder. Na cocriagdo do software, os reitores
e pro-reitores tém prioridade e agilidade nas respostas. As ideias desses stakeholders sdo
diretamente acatadas e viabilizadas pela equipe técnica. Isso ficou evidente na falas abaixo.

“E o reitor que ta pedindo? Entdo a gente vai fazer.” (Jos¢)

“Por exemplo, um pro- reitor pedindo urgéncia numa, num ajuste pequeno, né, ele vai ser
atendido muito mais rapido.” (ANS_Alexandre)

“Olha, ¢ porque sempre quando ¢ uma demanda do gabinete existe uma pressdo ja meio
que cultural pra fazer funcionar, entendeu? Nao... Evidentemente se fosse uma pressdo
vinda de um gestor de menor impacto, ndo teria a mesma, a mesma celeridade, a mesma
pressdo, entendeu, pra fazer isso funcionar” (Raul)

“A gente ta aqui quebrando a cabeca s6 porque a reitora disse: Tem que implantar isso.”

(Nota da observacado de campo)

Isso corrobora com a literatura a qual aponta que os stakeholders mais poderosos
demandam mais atencdo da organizacao (Parent & Deephouse, 2007). No caso em questdo, os
stakeholders mais poderosos detentores de uma base de poder legitima tem mais voz na

cocriagdo do software. Entretanto, foi constatado a existéncia de conflito de interesses
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resultante dessa priorizagdo. Os gestores utilizam a autoridade e influéncia para interagir
diretamente com o gestor de TI e acelerar os seus pedidos, o que pode gerar conflito com a
equipe técnica que ja tem uma lista de demandas a serem implantadas e tem que se desdobrar
para atender as solicitacdes dos stakeholders detentores de poder legitimo.

Outra base de poder identificada nos relatos foi o poder de especializacdo com 12
citacdes. Esse poder ¢ atribuido ao analista de requisitos que foi identificado como
ativo/proativo na cocriacdo. Ele ¢ o stakeholder que mais conhece o sistema, suas
especificidades e trabalha constantemente na sua evolugdo. Nesse caso, o analista de
requisitos tem o poder de estabilizar o sistema e atribuir significado (livari, 2010; Power,
2010). Nota-se que, assim como o poder legitimo, o poder de especializagdo também exerce
influéncia na priorizagdo de demandas. O poder de especializacdo funciona como um filtro
para a priorizacdo de demandas, ou seja, o analista de requisitos tem forca e poder para
influenciar na decisdo das ideias e demandas que serdo integradas ou ndo ao sistema.

O poder coercitivo foi outra base de poder observada nos relatos com dez citagdes.
Esse poder ¢ inerente ao Governo Federal que exerceu o papel de iniciador e determinou a
obrigatoriedade do meio eletronico para a realizacdo o processo administrativo através de uma
medida publica que foi o decreto n°8539. O wltimo elemento do poder que emergiu nos relatos
identificado foi o poder de barganha, esse ndo ¢ considerado uma base de poder retratada pela
literatura, mas surgiu como algo que parece influenciar a saliéncia dos stakeholders internos a
instituicdo. Jodo relata que os stakeholders internos, que atuam na UFRN e estdo proéximos
dele, ttm um poder maior em argumentar, negociar ¢ pressionar para que suas ideias e
demandas sejam priorizadas. Enquanto que as instituigdes cooperadas que estdo externas a
UFRN nao estdo proximas ao analista de requisitos, ndo podem exercer tanta pressao para que
as suas ideias e solicitagdes sejam atendidas.

“Af € mais complicado. Porque aqui na UFRN, por exemplo, se for GSTI Maria ela ta aqui

do lado ‘caningando’, ja o cara que ta 14 na UFABC, que ¢ 14 em Sdo Caetano, ¢ mais

distante né? O grito dele chega mais baixo” (Jodo)

Pode-se relacionar o nivel de poder dos stakeholders com o nimero de interagdo com
outros stakeholders. Ao cruzar as dimensdes de poder e de numero de interagdes, obtém-se
uma matriz (figura 5). No quadrante maximo da figura, estdo o reitor, pro-reitores, analista de
requisitos, DGI, SGP, Gestores SINFO e o comité. Percebe-se que esse € o grupo de gestores
com a insercdo do analista de requisitos. Esses stakeholders sao os mais poderosos e

apresentam um alto nimero de interagdes, ou seja, sdo 0s mais salientes na cocriagdo. O reitor
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e pro-reitor sdo as figuras que emanam poder legitimo em maior énfase, seguido dos gestores
da DGI, SGP, SINFO e Comité que estdo no nivel tatico. O analista de requisitos ndo esta no
grupo de gestores mas detém o poder de especializagdo e tém o maior nimero de interagdes

em relacdo aos stakeholders desse quadrante.

Alto
Reitor
Técnico- Administrativos Pré-Reitores
Suporte Analista de requisitos
Desenvolvedores DGI
SGP
_q"‘; Gestores SINFO
£ Comité
§ Baixo Alto
z Institui¢des cooperadas Governo Federal
Docente
Testador
Designer
Comunicadores
Equipe de redes
Baixo

Numero de interacgoes

Figura 5. Matriz nivel de poder x Nimero de interagdes
Fonte. Elaboragao propria, 2022

No quadrante inferior direito, tém-se o Governo Federal como um stakeholder com um
alto poder mas com uma baixa interacdo com outros stakeholders. As agdes desse stakeholder
s30 de nivel macro e podem impedir ou desimpedir o processo de construc¢ao e uso do sistema
como um todo. No quadrante inferior esquerdo, t€m-se os stakeholders com baixo poder e
baixo numero de interagdo em relagcdo aos outros, sdo eles: Instituigdes cooperadas, docente,
testador, designer, comunicadores e equipe de redes. Esses sdo os stakeholders menos
salientes e que demandam menor aten¢ao na cocriagdo do Mesa Virtual.

Esses achados corroboram com a literatura a qual relaciona o alto poder dos
stakeholders a maior atuag¢ao na cocria¢do ¢ a tomada de decisdes mais estruturadas durante o
processo de cocriacao (Iivari, 2010). Essa pesquisa adiciona um importante achado e mostra,
que em conjunto com o poder, aqueles stakeholders com um alto nimero de interagdes com

outros stakeholders merecem atencdo e sdo atores salientes no processo de cocriacdo do

software.
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A legitimidade das agdes foi analisada por duas Oticas, sdo elas a
LEG Apropriabilidade ¢ LEG Desejabilidade. Ao receber as ideias e demandas dos
stakeholders, os decisores analisam se essas demandas sdo apropriadas e se sdo desejaveis aos
olhos daqueles que tem poder de decisdo sobre o que sera incorporado ao sistema, que sdo os
gestores séniores, taticos e o analista de requisitos.

Em relacdo a apropriabilidade das solicitagdes, a legalidade emergiu como um
elemento importante com seis citagdes vinculadas. Ou seja, as ideias sdo apropriadas se
estiverem de acordo com as normas legais vigentes. Esse ¢ um aspecto classico utilizado para
atribuir legitimidade com base na concordancia com normas, leis e contratos sociais vigentes
(Barakat, Freitas, Boaventura, & MacLennan, 2016). Jodo relata “Quando a gente recebe uma
demanda vé também se ¢ uma questdo legal, se tem outras portarias, se, tem outros decretos
que autorizam isso, que tem que fazer ou pode fazer, a gente considera se encaixa.”

Na andlise da desejabilidade, emergiram quatro aspectos, sdo eles: o impacto (11
citacdes); a relevancia (10 citacdes), a utilidade da ideia (9 citagdes) e o custo-beneficio (3
citacdes). Nota-se que as ideias geradas na cocriagdo que causam impacto para organizagao e
atingem um grande numero de stakeholders sdo consideradas desejaveis e, portanto,
legitimas. Além disso, percebe-se que as demandas que t€ém um alto impacto sdo priorizadas
em relagdo a outras. A relevancia ¢ avaliada em termos de importancia, pertinéncia e
significancia para a organiza¢do como um todo e ndo apenas para interesses particulares ou
um grupo especifico de stakeholders. O aspecto da utilidade também foi citado, as
solicitagdes legitimas sdo aqueles que trazem ideias uteis para o software € que agregam valor
para a comunidade académica. A andlise do custo-beneficio também foi evidenciada como
um elemento da desejabilidade, ¢ avaliado se a organizacdo ird despender poucos recursos, se
precisara alocar mao-de-obra, direcionar outros recursos e se o beneficio supera esse custo.

Dentre os atributos da saliéncia, a urgéncia foi o menos evidenciado. Emergiram dois
aspectos, sao eles: a obrigatoriedade legal e a criticidade/gravidade da solicitagdo. A
criticidade/gravidade da solicitacdo do stakeholder emergiu como o principal elemento que
demanda aten¢do imediata e priorizacdo da demanda. Essa criticidade ¢ avaliada no sentido
condicional: se aquela solicitagdo nao for implantada, vai causar algum prejuizo ou
impedimento no processo de trabalho do stakeholder e para a organizagdao. Outro aspecto que
surgiu como determinante para conferir urgéncia a solicitagdo foi a obrigatoriedade legal

citada também como elemento importante para atribuir legitimidade.
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5 CONCLUSOES

O objetivo deste estudo foi compreender a atuagdo de stakeholders no processo de
cocriacdo de um sistema de informagdo. Esse estudo mostra que a cocriacdo nao ¢ limitada
apenas aos usuarios de SI mas conta com a atuagdo de diversos stakeholders internos e
externos e que ¢ necessario entender o papel de cada um deles. No caso estudado, 19
stakeholders, sendo 17 internos e dois externos a instituigdo atuam na cocriagao
desempenhando doze papéis, executando diversas agdes e utilizando recursos informacionais,
humanos e organizacionais.

Com base na teoria dos stakeholders e no detalhamento dos atributos poder,
legitimidade e urgéncia, constatou-se que o poder foi o atributo mais evidenciado. Pode-se
dizer que os stakeholders mais poderosos e que tém demandas priorizadas sdo os detentores
de poder legitimo (gestores séniores e gestores taticos da organizacdo), poder de
especializacao (analista de requisitos), seguido do poder coercitivo e do poder de barganha em
menor proporg¢ao.

Constatou-se, ainda, que os stakeholders internos tem prioridade em relagdo aos
stakeholders externos, pois tém maior poder de barganha e proximidade da gestdo para
negociar, pressionar e solicitar que suas demandas sejam atendidas mais rapidamente.
Também foi evidenciado que, das trés bases de poder identificadas, o poder legitimo e de
especializacao apresentam o maior efeito sobre a saliéncia.

Percebe-se que a obrigatoriedade legal ¢ um aspecto em comum tanto para garantir a
urgéncia da solicitacdo como também a legitimidade. Isso pode ser explicado devido ao forte
apelo legal em que o sistema foi construido. Outros aspectos emergiram como importantes
para analisar a legitimidade e direcionar a priorizagdo da solicitacdo desses stakeholders que
foram o impacto, relevancia, utilidade e menor custo-beneficio maior a legitimidade. Do lado
da urgéncia, uma maior criticidade/gravidade torna as solicitagdes mais urgentes € com
priorizagao.

A pesquisa gerou um arcabouco teorico com a identificagdo dos stakeholders, dos
papéis, acdes e recursos utilizados na cocriagdo do software Mesa Virtual. Esse quadro pode
ser aplicado por gestores em projetos de cocriagdo de software. A principal limitagdo consiste
na impossibilidade de coleta de dados junto a todos os stakeholders que atuaram na criagao do
Mesa Virtual devido ao acesso e falta de disponibilidade desses atores.

Sugere-se o uso de outras lentes tedricas para estudar questdes importantes que

emergiram nesta tese, como teoria institucional e o conceito da advocacy para entender o
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envolvimento e participagdo de diferentes grupos sociais na crocriagdo visto que emergiram

elementos que podem ser explicadas por essa 6tica, como o caso do poder de barganha.
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