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RESUMO

Este estudo identifica, por meio de testes de hipdteses aplicados sobre um conjunto de
respostas de 474 entrevistados, a ocorréncia de inovacao de produto/servigo e processos, no
ambito de instituicdes publicas de ensino, por meio da adogdo de um software, denominado
Plataforma Certificado Livre. Trata-se de um software gerencial, que traz fortes mudangas no
processo de emissao de certificados por parte das instituicdes, aos seus clientes. As alteragdes
no processo e produto/servico oferecidos por uma ferramenta tecnologica sao analisadas sob
os principios da inovagdo, como melhorias de qualidade, aumento da capacidade de producao,
reducdes de custo, entre outras, apresentado um paralelo entre a teoria e a pratica. Dez
hipoteses foram elaboradas, das quais oito puderam ser confirmadas, permitindo concluir que,
tendo-se em vista, principalmente, o setor publico, a adoc¢do do software estudado impacta em
inovacdo. O estudo demonstra ainda que, com o avango das redes de computadores e, da
tecnologia como um todo, importantes inovagdes tecnoldgicas passam a ser possiveis de
serem implementadas pela simples adogdo de softwares, por parte de seus gestores, mesmo

quando estas ferramentas ndo foram desenvolvidas por aqueles que a implementam.

Palavras-chave: inovagao de produto, inovag¢do de processos, inovagdo tecnoldgica, emissao

de certificados, institui¢des publicas de ensino.



ABSTRACT

This study identifies the occurrence of product / service and processes innovation, in the
context of public educational institutions, by means of tests of hypotheses applied on a set of
responses of 474 respondents, through the adoption of a free software, called Plataforma
Certificado Livre. This is managerial software, which brings strong changes in the process of
issuing certificates to institutions, to their customers. The changes in process and
product/service offered by one technological tool are analyzed under the principles of
innovation, such as quality improvements, increase of production capacity, cost reductions,
among others, presenting a parallel between theory and practice. Ten hypotheses were
elaborated, of which eight could be confirmed, allowing to conclude that, taking into account,
mainly, the public sector, the adoption of the studied software impacts on innovation. The
study also shows that, with the advancement of computer networks and technology as a
whole, important technological innovations become possible to be implemented by the simple
adoption of software by its managers, even when these tools were not developed by those who

implement it.

Keywords: product innovation, process innovation, technological innovation, issuance of

certificates, public educational institutions.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho apresenta uma pesquisa aplicada/tecnoldgica que consiste em avaliar o
software denominado Plataforma Certificado Livre?, por meio de testes de hipoteses, no
ambito de instituicdes publicas de ensino, sob a otica da “inovagdo de produtos” e da

“inovagao de processos”.

Aferir-se-a de maneira empirica a percepcao dos gestores que o utilizam o software,
assim como se capturara a perspectiva de seus respectivos clientes, no escopo oferecido pela
ferramenta tecnologica, visando a identificacdo e proporcionar a reflexdo sobre a ocorréncia

de inovagdes de produto e processo na esfera publica de ensino.

Neste primeiro capitulo sera apresentado a contextualizagao que envolve a pesquisa, a
justificativa de sua realiza¢do e seus objetivos, sendo o referencial tedrico apresentado no
capitulo seguinte, trazendo importantes definicdes e opinides de outros pesquisadores a

respeito do tema.

O terceiro capitulo registra a metodologia adotada na conduta deste trabalho,
detalhando e justificando as formas e ferramentas utilizadas, enquanto o quarto e penultimo
capitulo apresenta os dados obtidos, as andlises realizadas e reflexdes provocadas. Por fim,

seguem-se as consideragoes finais.

Para evitar interpretacdes erroneas a respeito do termo “certificado digital”, abordado
neste trabalho, ¢ importante compreender e defini-lo aqui como sendo um documento de
formato eletronico/digital, emitido por parte uma instituigdo a um titular, atestando
publicamente informacdes a respeito deste. As informagdes contidas podem possuir diversos
contextos € escopos, mas em sua maioria atestam a participacdo do titular em eventos,

conclusdo/aprovagdo em cursos e etc.

Portanto, ndo se deve confundir o termo “certificado digital” abordado neste trabalho,
com outras definicdes/contextos, a exemplo dos mecanismos de assinatura eletronica
promovidos pela Receita Federal, ou ainda, por certificagdes emitidas por empresas de
seguranga e criptografia na internet. Deve-se entender como um documento, uma certificagao,

emitida e validavel por meios digitais.

2 Disponivel em http:/certificadolivre.com.br



15

1.1 - CONTEXTUALIZACAO

r oz

Ja ¢é sabido que o avanco tecnologico, com destaque a consolidagdo da rede mundial
de computadores, tem trazido e continuard a trazer significantes transformacdes em quase
todos os contextos de nossa sociedade. E obviamente, o surgimento de novas ferramentas,
recursos e prestacdes de servico, que constantemente remetem a reorganizagdo social,
refletem sobre as organizacdes (TAPSCOTT, 1997).

Ao longo dos ultimos anos, inumeras reorganizagdes ocorreram € continuam
ocorrendo. Os servigcos bancarios pela internet, a telefonia por dados, o acesso a servigos
como solicitagdes de taxi, alugueis de imoveis, alugueis de filmes, entretenimento diversos e
outras inumeras formas de comércio eletronico, sdo exemplos nos quais a tecnologia foi a
promotora de reorganizagoes.

A continuidade das organizacdes, apesar de constantes e rapidos rearranjos, exige a
adogdo da tecnologia em seu contexto de existéncia. E possivel afirmar que a forma como
uma empresa se posiciona diante dos avangos tecnologicos representa, sem sobra de dividas,
representa um divisor de 4guas na sua existéncia.

Segundo Porter (1986), bem mais do que apoio para estratégias na obtencdo de
vantagens competitivas, a integracdo com tecnologias e novos recursos disponibilizados,
passa a ser fundamental para a sustentabilidade e até sobrevivéncia das organizagdes, uma vez
que processos internos lentos, ineficientes e / ou inadequados ganham fortes expoentes
negativos. Por consequéncia natural, constitui-se um cendrio propicio de incentivo, busca e
investimento em inovagdes, visando tornar os processos € tramites internos otimizados e
alinhados ao atendimento de interesses e demandas coletivas.

Tdo importante quanto o planejamento e implementacdo de solu¢des inovadoras em
seus produtos/servigos e processos, as organizagdes devem desenvolver a¢des orientadas ao
monitoramento, a avaliagdo e a revisao das ag¢des resultantes, de modo a tornar mais efetivo o
sistema de gestdo (FARIA, 2005). Assim, mais do que a oferta e prestagdo de servigos a
populacgdo, evidenciando-se a esfera pubica, torna-se premente atestar as inovagdes, mediante
instrumentos validos e com andlises focadas na eficacia de uma ag¢do, bem como acompanhar
os efeitos de sua aplicagdo, a fim de que se consiga gerencia-los efetivamente.

Conforme sera debatido neste trabalho e, em consonancia com o Manual de Oslo
(2005), uma inovagdo ndo necessita, obrigatoriamente, ser desenvolvida pela propria
organizagdo, podendo ser adquirida por outras organizagdes por meio de um processo de

difusdo, assim como comprada de outras empresas / organizacdes.
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E crucial lembrar que, ao se fazer uso de inovagdes desenvolvidas por terceiros, tem-
se a possibilidade de amortizagdo nos sunk costs - investimentos tangiveis e intangiveis
especificos e necessarios ao desenvolvimento de novos produtos (GALIZZI; VENTURINI,
1996).

1.2 - PROBLEMA DE PESQUISA

O problema de pesquisa investigado neste trabalho aborda as alteragcdes produzidas
nos processos de emissdo de certificados, em instituigdes publicas de ensino, mediante a
adocdo de um sofiware, assim como as modificagdes implicadas ao proprio servigco/produto
resultante.

Diante disso, questiona-se: Pode, a utiliza¢do do software Plataforma Certificado
Livre, por parte de institui¢oes publicas de ensino, ser capaz de desenvolver altera¢oes nos
processos internos de certificagdo e resultar em impactos significativamente positivos, para
assim ser considerada uma inovagdo de produto e de processos?

A pesquisa concentra-se, portanto, em apontar alteracdes e eventuais melhorias obtidas
com a utilizagdo de uma ferramenta gerencial tecnoldgica, que age sobre os processos que
envolvem a certificagdo de participantes, discentes ou ndo, de eventos, atividades, cursos e
similares, mensurando seus impactos tanto no ambito de reducdes de custos, seja capital ou
trabalho humano, aumento na capacidade de producdo e na qualidade, assim como junto aos
clientes externos das instituicdes pesquisadas, a fim de responder a hipdtese de que se

caracteriza uma inovag¢ao de produto e de processos.

1.3 -JUSTIFICATIVA

O presente trabalho se originou de caréncia observada, previamente, em instituigoes
publicas de ensino, no desenvolvimento e / ou aplicacdo de solucdes tecnoldgicas,
consideradas inovadoras ou ndo, na gestdo de suas rotinas internas, a fim de, principalmente,
melhorar o atendimento a seus clientes.

Conforme o Manual de Oslo (2005), identificar e compreender processos de inovacao
contribui para desenvolvimentos posteriores de inovagdo, iniciando um ciclo de estimulo a
melhorias, novos produtos/servigos, processos € outras inovagdes. Tem-se na difusdo de
inovagdes o seu principal impacto.

Estudos sobre inovagdes apresentam informagdes uteis sobre tipos especificos de

informacao, apresentar caracteristicas das instituicdes envolvidas, sobre os fluxos de
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conhecimento e tecnologias aplicadas, contribuindo assim para novas inovagdes, além de
auxiliar na identificacdo de barreiras a pratica inovadora nas organizagdes.

E por meio da identificacdo e compreensdo dos fatores que levam a inovagio, assim
como os que a dificultam, que se torna possivel a formulagao de politicas, seja no ambito
privado ou publico (BRUNO-FARIA; FONSECA, 2014).

Este estudo aplicado, em especifico, partiu da observagdo, empirica do autor, de que
em muitas instituicdes hd um processo interno moroso, burocratico, limitado e pouco
transparente para atestar / certificar a participacdo dos presentes (clientes) nas atividades
promovidas por estas instituicdes, como simpoOsios, congressos, Semindrios, cursos e
similares.

E necessario ressaltar a importancia, para o cliente, que um atestado / certificado
representa, uma vez que este dd a possibilidade de comprobagdo de suas atividades/trajetoria
em diversas situagcdes do ambito académico e profissional.

Um certificado pode aferir, por exemplo, que seu detentor possui um conhecimento
mais aprofundado sobre um determinado assunto. Além de demonstrar que 0 mesmo buscou
por informagdes e realizou atividades que trazem atualizagdo, ou no minimo, podem
representar sinal de dedicagdo, esfor¢o e interesse. Portanto, é possivel imaginar que, para o
cliente, a possibilidade de comprovagdo passa ser tdo importante quanto a aquisi¢do de
conhecimentos.

A importancia dos certificados também cresce a medida que o mercado de trabalho
torna-se mais exigente em relacdo a formacdo dos profissionais, uma vez que as organizagdes
passaram a enxergar que o capital intelectual ¢ uma das principais fontes de sucesso. Situagao
que passa a refletir nas instituigdes de ensino/cenario académico (PORTAL EDUCACAO,
2017).

Obviamente, para as empresas, ao dispor de informagdes certificadas e de facil
consulta quanto a autenticidade desta certificacdo, a respeito dos candidatos as vagas de
emprego, por exemplo, torna o processo de selecio e identificacio das
capacidades/habilidades dos candidatos mais rapida, barata e segura, ao ponto de existirem
empresas especializadas em validar as informagdes contidas em curriculos (EPOCA
NEGOCIOS, 2012).

Assim sendo o software Plataforma Certificado Livre, pilar central deste estudo, tem
por finalidade principal disponibilizar a emissdo de certificados eletronicos (arquivos digitais)
para participantes (clientes) de eventos / cursos realizados pelas organizagdes que o utilizam.

A ferramenta faz uso de metodologias que proporcionam agilidade/automacgao ao processo de
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emissao dos certificados, conforme sera descrito no decorrer do trabalho, além de atender a
outras demandas correlacionadas, como por exemplo, dispor de uma interface publica para a
consulta da originalidade e contetido de cada certificado.

Hé de se considerar ainda que, certificados emitidos em papel, onde a originalidade ¢
assegurada por assinaturas, ou ainda, junto a livros internos de registro, que por sua vez sdo de
dificil (ou restrito) acesso publico, apresentam grandes limitagdes quanto a consulta publica,
justamente sobre esta originalidade e conteido das informagdes constantes em seus
certificados.

Basta uma simples pesquisa na internet, junto as agéncias de noticias ou

jurisprudéncias, para se deparar com intimeros casos de certificados falsos apresentados.

e (1 - “Suspeitos sdo presos vendendo falsos certificados em Fortaleza”, disponivel
em  <http://gl.globo.com/ceara/noticia/2016/06/suspeitos-sao-presos-vendendo-
falsos-certificados-em-fortaleza.html>;

e Jusbrasil - “Uso Certificados Escolares Falsos”, disponivel em:
<http://www.jusbrasil.com.br/topicos/883440/uso-certificados-escolares-falsos>;

e G1 - “Educagdo e MPSC se reunem para investigar certificados falsos”, disponivel
em  <http://gl.globo.com/sc/santa-catarina/noticia/2016/10/educacao-e-mpsc-se-
reunem-para-investigar-certificados-falsos.html>;

e Governo do MT - “Homem foi preso no Detran por apresentar documento falso”,
disponivel em <http://www.mt.gov.br/-/3746063-homem-foi-preso-no-detran-por-

apresentar-documento-falso>.

Quando se percebe a alta presenca de denuncias, nos casos de descoberta de
certificados falsos, permite-se a imaginar que diversos outros casos possam ter ocorrido,

assim como vem ocorrendo.

1.4 - O SOFTWARE

Pilar central deste estudo, a ferramenta tecnologica Plataforma Certificado Livre, ¢ um
software online, gratuito quanto a emissdo de certificados?, disponivel desde 2015 no sitio
http://certificadolivre.com.br. No momento de realizagdo deste trabalho, mais de 80
organizacdes, de diversas naturezas juridicas, faziam uso do software, emitindo mais de 20

mil certificados.

% A politica completa do software esta disponivel em http://certificadolivre.com.br/termos
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Dentre os recursos oferecidos e metodologias de certificagdo disponibilizadas pelo

software, descritos em sua totalidade no sitio eletronico supracitado, destacam-se:

e Certificacbes podem ser realizadas para eventos cujas inscricdes foram
gerenciadas pela prépria Plataforma;

e Certificacdes podem ser realizadas de forma avulsa, ou seja, sem nenhum vinculo
com um evento em si, como cursos regulares ou diplomas, por exemplo;

e Podem ser enviadas bases de dados completas, com os dados (nome, CPF ou
Passaporte e e-mail) dos contemplados, ou seja, na forma de “mala direta”;

e Os organizadores podem “delegar” a emissdo de certificados aos participantes,
gerando senhas para seus eventos, e distribuindo-as para 0s presentes, para que
estes, diante do codigo recebido, obtenham seu certificado na Plataforma;

e Layout configuravel para os certificados;

e A concessdao de uso da Plataforma a um gestor € realizada ap6s aprovacao
cadastral, consistindo esta em assegurar, além da veracidade das informacoes
prestadas, que haja vinculo trabalhista entre este gestor e a instituicdo certificadora
informada (ou previamente cadastrada pelo gestor);

e Todo certificado emitido pela plataforma, pode ser automaticamente enviado por
e-mail ao seu contemplado, ja no ato em que € gerado;

e Para eventos cujas inscri¢des sdo gerenciadas pelo software, sdo disponibilizados
recursos para controle de presenca;

e Os contemplados, apds simples (e Unico) cadastro junto a Plataforma, dispdem de
area interna, na qual sdo exibidos todos os certificados ja emitidos em seu
CPF/passaporte pela Plataforma, permitindo obter facilmente cdpias/downloads

dos mesmos.

Serao exibidos, para um melhor entendimento ao longo deste trabalho, alguns recursos
supramencionados tais como: um exemplo certificado digital, a tela / interface de consulta
publica dos certificados gerados, além da tela do recurso disponibilizado, aos clientes, para
novos downloads de seus certificados.

A titulo de exemplificacdo, a Figura 1 apresenta um exemplo certificado emitido pelo
software, no qual é possivel observar, no canto direito inferior, a chave de autenticidade

impressa.
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REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
MINISTERIO DA EDUCACAO
SECRETARIA DE EDUCAGAQ PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO TRIANGULO MINEIRO

CERTIFICADO

O Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro - Campus Paracatu certifica que CHRIS MANUEL
FRITSCHE, CPF n? 012.774.506-84, participou como ouvinte da palestra intitulada "Introdugédo ao Universo das Startups”, realizada em
14 de abril de 2016, nesta instituigao, com carga horaria de 02 horas.

Paracatu - MG, 14 de abril de 2016.

] Y -9 =
\VP ’t.' A ['Jf.mtwjil. Y/ piwe =8
A7 USRS L NG NG Rt e -t e S
Gustavo Alexandre de Oliveira Silva Emerson Andrade Camara
Diretor de Ensino Coordenador de Extensao
Port. 438 de 02/05/2013 Port. 1240 de 01/11/2013

8
': INSTITUTO FEDERAL DE
= = B EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA

RIANGULO MINEIR
CHAVE: 1604 14tiR%UAEG
www.certificadolivre.com.br

Figura 1 - Exemplo de um certificado digital.

De posse de uma chave de autenticidade, ¢ possivel realizar uma consulta de
autenticidade, para o qual, basta informar a chave na interface de consulta publica

disponibilizada no software, conforme exibe a Figura 2.

Consultar a autenticidade de um certificado

Digite a chave de autenticacdo impressa no certificado, geralmente no canto direito inferior, e clique em consultar,

Insira a chave impressa no certificado Consultar

Figura 2 - Interface de consulta publica.

Uma vez digitado uma chave que seja valida, os dados do certificado sdo exibidos,
assim como o arquivo digital disponibilizado para download. Um exemplo do resultado desta

consulta pode ser visto na Figura 3.
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Certificado

Instituigao
Razéo social: INSTITUTO FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO - CAMPUS PARACATU
MNome fantasia: IFTM - CAMPUS PARACATL
CNPJ: 10695891000100
Contato: (38) 3679-8200 - Paracatu/MG
Responsavel: CHRIS M. FRITSCHE (chrismanuel@iftm.edu.br - Tel: 38 9160-9023)

Contemplado:

Nome: CHRIS MANUEL FRITSCHE

CPF / Passaporte: 01277450684

Evento: Introducéo ao Universo das Startups
Chave: 160414tiR%MUAEG

Emitido ern: 14/04/16 - 21:51

Visualizar

Figura 3 - Autenticidade de um certificado confirmada.

Caso a chave informada nao seja valida ou, o certificado tenha sido cancelado pelo
emissor, as devidas informac¢des sdo exibidas ao consultante.

Por fim, a Figura 4 demonstra o recurso disponibilizado aos clientes, em uma area
interna, ou seja, apos estes estarem logados, para que estes possam obter copia dos arquivos

digitais de um certificado emitido posteriormente.

® Meus certificados

W Tenho um e-Ticket

Meus Certificados

# Emitido em Instituigio Evento / Atividade -

38886 02/12/16 IFTM - CAMPUS PARACATU Comisséo Organizadora SNCT 2016 ® &
11689 01/05/16 IFTM - CAMPUS PARACATU Palestrante FLISoL Paracatu 2016 ® &
11633 01/05/16 IFTM - CAMPUS PARACATU Comissao Organizadora FLISoL 2016 e &

Figura 4 - Area interna, onde os clientes podem realizar cdpias de seus certificados.

A . 4 .. .
Vale observar a existéncia de outros soffwares” que possuem certa similaridade com o

apresentado neste estudo. Entretanto, a grande maioria destas ferramentas tecnoldgicas foram

* Por exemplo, os disponiveis em http://sympla.com.br e http://e-certificado.com
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desenvolvidas com o proposito de gerenciar eventos e lucrar com a venda de

ingressos/inscri¢des, tendo adicionado o recuso de emissdo de certificados para os inscritos ao

rol de funcionalidades. Assim, tem-se uma grande diferenga de concepgdes entre o software

do estudo e os demais, o que resulta, de forma generalizada, na auséncia de caracteristicas

fundamentais nestes ultimos, dentre as quais se destaca:

A auséncia da figura institucional/organizacional no processo, ou seja,
certificados sdo emitidos por pessoas fisicas e ndo por instituigdes, que por sua
vez, sdo representadas por pessoas fisicas. Logo, os certificados perdem
representatividade e relevancia;

Dependéncia de dados entre os clientes (contemplados com certificados) e os
eventos pelos quais foram certificados. Esta dependéncia torna a obtengao de
uma “segunda via”, ou seja, um novo download de um certificado, por parte de
seu contemplado, limitado e em alguns casos, impossivel. Uma vez findado ou
excluido um evento do sistema, o acesso aos certificados pode ficar
comprometido; €

Auséncia de interface publica de consulta de certificados, inviabilizando ou

dificultando a consulta a autenticidade e contetido de certificados emitidos;

Diante destes apontamentos, as caracteristicas do software adotado para o estudo sdo

imprescindiveis e caso ndo estivessem presentes, ndo viabilizam a utilizagdo deste por parte

das institui¢des de ensino.

1.5 - HIPOTESES

A fim de responder o problema/hipdtese de pesquisa, apresentado na secao 1.2,

embasado na literatura do Manual de Oslo (2005), registram-se as seguintes hipdteses a serem

analisadas:

e O ineditismo, ou seja, para quantos / quem o produto é novidade;

e Aumento da qualidade do produto e servicos;

e Aumento da capacidade de producdo ou de provisao de servicos;

e Reducéo dos custos de producéo;

e Reducdo no tempo de producdo;
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e Reducdo da méo de obra de producéo;
e Aumento da eficiéncia ou da velocidade do fornecimento e/ou distribuigéo de bens
0U Servicos e;

e Presenca de barreiras / dificuldades para a implantacdo da inovacao.

Em acordo com estas hipoteses de escopo tedrico/basico supracitadas e, por se tratar
de uma pesquisa aplicada com survey, chegou-se a 10 (dez) hipoteses especificas, as quais

seguem:

e Hipodtese 12 As instituicbes enxergam a importancia de certificar os participantes
das atividades por elas promovidas, em consonancia com as expectativas de seus
clientes;

e Hipotese 2%: As instituigdes reconhecem a importancia da transparéncia e acesso
publico aos certificados por ela emitidos e, existe demanda de consulta;

e Hipdtese 32 Com a utilizacdo do software, aumentou-se a qualidade do produto /
servico oferecido, uma vez que o certificado passou ter chave de autenticidade, ser
autenticdvel na internet e ser disponibilizado em formato digital;

e Hipdtese 4% Com a utilizacdo do software, aumentou-se a capacidade de producéo
e provimento do servigo, ou seja, passou-se a certificar mais clientes e em mais
oportunidades;

e Hipodtese 5% Com a utilizagdo do software, houve significativa redugdo nos custos,
promovido pela substituicdo de processos manuais, com certificados impressos,
por um processo informatizado e digital;

e Hipdtese 6% Com a utilizacdo do software, houve significativa reducdo no tempo
de producdo, ou seja, houve significativa reducdo no tempo gasto no processo de
confecc¢do dos certificados, que vai desde a coleta dos dados, até a emisséo.

e Hipotese 7% Com a utilizacdo do software, houve reducdo na médo de obra
necessaria para a producédo e provimento do produto / servigo;

e Hipotese 8% Com a utilizacdo do software, aumentou-se a velocidade do
fornecimento e/ou distribuicdo do produto / servico, ou seja, os clientes receberam

seus certificados em menos tempo do que tradicionalmente;
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Hipdtese 9% As instituicdes e os clientes ndo possuem resisténcia a certificagcdo
digital®;

Hipdtese 10% Percebe-se consideravel grau de novidade, ou seja, a maioria dos
clientes ainda ndo haviam recebido certificados digitais que ndo fossem emitidos
pelo software, assim como 0s gestores ainda ndo haviam feito uso de uma

ferramenta tecnoldgica que gerenciasse estes procedimentos.

1.6 - OBJETIVOS

1.6.1 - Objetivo Geral

Validar a ferramenta tecnoldgica Plataforma Certificado Livre, junto a institui¢des

publicas de ensino, como um recurso gerencial inovador, diante das modificagdes

proporcionadas tanto nos processos de emissdo e entrega de certificados, como no proprio

produto/servigo, o certificado, por meio da percepcao dos usudrios gestores e clientes finais

(contemplados com certificados), contribuindo para o processo de difusdo de inovagodes,

principalmente no ambito das instituicdes pubicas.

1.6.2 - Objetivos especificos

Apresentar referencial tedrico, definindo adequadamente as terminologias
utilizadas, como “inovagdo”, “inovagao de processos” e “inovagdo de produtos”;
Criar os instrumentos (questionarios) de avaliacdo da ferramenta gerencial e, definir
a quais usuarios gestores e clientes a pesquisa sera aplicada;

Aplicar os questionarios a populacéo definida;

Interpretar os dados obtidos, respondendo a cada uma das hipdteses criadas (vide
secdo 1.5), assim como ao problema de pesquisa €;

Produzir reflexfes que estimulem a inovacéo junto as organiza¢des, mesmo quando

estas inovacgdes ndo forem desenvolvidas por elas mesmas.

® Vide a definigdo do termo no final da secéo 1.1.
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2 - REFERENCIAL TEORICO

Apresentar-se-4 nesta se¢ao a temadtica e conceitos que ambientam esta pesquisa

aplicada, discutindo-se sobre inovagdo, inovacao de processos e de produtos/servicos.

2.1 INOVACAO

Conforme Pavitt (1984), inovagdo pode ser definida como um produto ou processo
produtivo novo ou melhorado, que esta sendo praticado ou comercializado, com sucesso, por
uma organizagdo. Ainda segundo Pavitt (1984) e, em consonancia com Utterback (1994),
podemos afirmar que a produgdo, adoc¢do e difusdo da inovagdo, principalmente tecnologica,
sdo vitais para o desenvolvimento social e econdomico dos paises e, sdo fortissimos
determinantes para o sucesso ou fracasso das organizagdes.

Segundo o Manual de Oslo (2005), pode-se definir a inovagdo como a implementagdo
de um produto, que por sua vez pode ser um bem ou um servi¢o, completamente novo ou
consideravelmente melhorado. Pode-se considerar inovacdo ainda alteragdes significativas em
um processo, um novo método de marketing, ou uma nova metodologia organizacional, como
por exemplo, quanto a pratica de negocios ou em relagdes externas, por parte das
organizagoes.

Mediante os adventos da tecnologia, as transformagdes sao cada vez mais rapidas e
podem provocar impactos maiores, gerando maior instabilidade e aumentando a
competitividade no mercado, gerando pressdo as organizacdes, para que estas sejam flexiveis
e possuam a capacidade de adaptar ao ambiente de forma mais agil (WOMACK; JONES,
1998).

Cabe ressaltar que, ¢ obvio que o contexto acima citado se aplica as institui¢des
publicas de ensino. Conforme exposto por Fine (1999), ao afirmar que os consumidores
passaram a exigir tratamentos mais especificos, individualizados, os clientes destas
organizacdes trazem parametros do setor privado/mercado, geram expectativas e cobrangas
em virtude de seus anseios em serem bem atendidos e, complementarmente, diante dos
impostos que contribuem, cada vez mais se posicionam como parte responsavel pela
manutengao financeira e existéncia destas institui¢oes.

Especificamente para o ambito publico, Klering e Andrade (2006) definem inovacao

3

como ‘“-uma mudang¢a de cunho radical que se justifica por fins estratégico, estrutural,
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humano, tecnologico, cultural, politico e de controle (foco em transparéncia e prestacdo de
contas)”.

Vale ressaltar que, talvez até mais interessante do que se aprofundar na defini¢ao do
termo inovagdao em si, devemos refletir sobre os efeitos e a importancia que as inovagdes
passaram a representar, e assim, por recursividade, volta-se a compreensdo do termo.
Conforme o economista Schumpeter (1988, apud BRUNO-FARIA; FONSECA, 2014), a
inovagdo pode ser resumida pela introducdo de um bem que seja novo para alguns
consumidores ou de qualidade maior, por métodos de produgdo que sejam novos para um
segmento particular da industria, por abertura de novos mercados e / ou uso de novas fontes
de suprimentos.

Drucker (1981) fornece a dimensao do termo “inova¢ao”, ao defini-lo como um termo
econdmico social. Nao se tratando, portanto, de critérios tecnoldgicos ou da ciéncia, mas sim
de alteracdes econdmicas e sociais em um determinado cenario, envolvendo humanos, sejam
nos papeis de cliente, produtor ou cidadao.

Ainda conforme Schumpeter (1988, apud PELAEZ et al. 2015), uma atividade
inovadora pode ser considerada como um elemento gerador de assimetria de mercado, ou seja,
trata-se de uma atividade por parte das empresas que afeta a dindmica concorrencial, assim
como o grau de concentragdo do mercado, tornando a estrutura e a conduta das empresas
interdependentes.

Oliveira e Milagres (2005) salientam que os processos de inovacdo nas empresas tém
representado um dos principais agentes de mudangas econdmicas e sociais em diversos paises
e o sucesso das empresas depende, cada vez mais, da eficicia com que estas incorporam
conhecimentos em seus produtos e servigos.

No processo de inovagdo, as pessoas devem estar motivadas, possuir interesse de
inovar, além de conhecer, contribuir e operacionalizar as estratégias, assumindo assim a
direcdo, o planejamento, a criagdo e visdo em empreender. Os processos pressupdem oS
critérios, métodos, técnicas e sistemas, sendo os recursos a serem considerados como
intelectuais, financeiros, ferramentais e de infraestrutura. Os autores permitem concluir que,
com maior ou menor intensidade relativa, esses pilares ndo podem ser ignorados.

Segundo o Manual de Oslo (2005, p. 43):

A inovacdo visa melhorar o desempenho de uma empresa com o ganho de
uma vantagem competitiva (ou simplesmente a manutencdo da
competitividade) por meio da mudanca da curva de demanda de seus
produtos (por exemplo, aumentando a qualidade dos produtos, oferecendo
novos produtos ou conquistando novos mercados ou grupos de
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consumidores), ou de sua curva de custos (por exemplo, reduzindo custos
unitarios de producdo, compras, distribuicdo ou transagdo), ou pelo
aprimoramento da capacidade de inovacdo da empresa (por exemplo,
aumentando sua capacidade para desenvolver novos produtos ou processos
ou para ganhar e criar novos conhecimentos).

2.2 INOVACAO TECNOLOGICA

Barafiano (2005), em seus estudos reafirma que o sucesso da inovacdo empresarial,
especificamente tecnoldgica, depende em grande parte, de fatores como a estrutura da forca
de trabalho, a estratégia, as aliangas com outras empresas ou com universidades e,
principalmente, a organizac¢ao interna.

Nao restam duvidas de que a forma como a gestdo organizacional interfere no
desenvolvimento de novos produtos, servicos ou solucdes estao diretamente relacionados com
a existéncia de um ambiente onde ideias criativas tenham espaco para nascerem e ser
aplicadas com eficacia. Imprescindivel ainda, ¢ que todos os conhecimentos, sejam
tecnologicos ou de gestdo, possam ser acumulados pelas organizagdes.

Ainda conforme Baranano (2005), para o sucesso da inovagdo tecnoldgica, diversos
fatores inter-relacionados devem funcionar em conjunto para criar e reforgar o tipo de
ambiente propicio ao éxito, como possuir um time de alto desempenho entre gestores e
especialistas com altas competéncias técnicas e emocionais para lidar com diferentes culturas,
geragdes e caracteristicas pessoais de seus colaboradores.

Algumas praticas da gestdo auxiliam o processo da inovagdo, sendo elas a existéncia
de canais de comunica¢do fluidos, quer internos, quer externos; atengdo aos clientes atuais e
potenciais, envolvendo-os no processo de inovacao; apoio da dire¢do a inovagdo tecnoldgica;
disponibilidade de profissionais altamente qualificados e presenga na organiza¢do de
profissionais que apoiem projetos de inovagdo tecnologica, especialmente nos momentos
criticos; criagdo e manutengdo de uma estrutura organizacional (BARANANO, 2005).

Por fim, Baranano (2005) ainda levanta que as empresas inovadoras contam com
gestores que praticam uma gestdo participativa, que envolve todos os colaboradores no
processo de inovagdo e estimula a criatividade individual, sendo os gestores dessa forma, os
profissionais-chave que partilham problemas e ideias, recolhem sugestdes ouvindo os
subordinados, decidem, explicam as decisdes tomadas e facultam aos subordinados
oportunidades de tomar decisdes e implementagdes de projetos.

Burlamarqui e Proenga (2003) alertam que, em se analisar o processo de inovagao nas

organizacdes ¢ facil se chegar a perspectiva que analisa escolhas tomadas e resultados
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obtidos, em detrimento da andlise do contexto no qual estas organizagdes se encontram e,
como este contexto influencia em suas acdes, gerando estimulos ou limitadores.

Por outro lado, a perspectiva do contexto institucional, pode remeter a conclusdo de
que inovagdes sao movidas pelo avango cientifico, e assim as organizagdes seriam atores
passivos, ou seja, que atuam apenas diante de pressdes determinantes de seu ambiente.

Ainda conforme Burlamarqui e Proenga (2003), o fato é que as duas perspectivas se
completam, sendo necessario relativizar a anélise das atividades inovadoras nas organizagdes
por uma visdo sistémica da inovacdo, que abranja as acdes conjuntas de diferentes atores:
legislagdes, Orgdos publico/governamentais, instituicdes de iniciativa privada, de ensino,
financeiras, de pesquisa, clientes/consumidores, fornecedores, etc. Este trabalho, entretanto,
apresenta sim a perspectiva onde o avango tecnoldgico age sobre o ambiente, que passa a
exercer pressdo sobre as organizacdes, que neste estudo, sdo delimitadas a instituicoes
publicas de ensino.

Ha unanimidade que inovagdes tecnologicas ou “ato de inovar”, que se referem a
produtos ou processos, sdo fundamentais para a sustentabilidade das organizacdes e para o
desenvolvimento econdmico de paises. Para que ndo ocorra uma confusdo entre a inovagao e
os processos de melhoria relacionados ao tema que, para se caracterizar uma inovagao ¢
necessario que profundas transformagdes acontecam na estrutura de precos, na participacao de
mercado, na receita da empresa, entre outros. J4 as melhorias ndo criam vantagens
competitivas de médio e longo prazo.

E significativo esclarecer ainda, que as inovagdes em produtos consistem em
modificar atributos do produto com mudanca na forma que este € percebido pelos
consumidores, enquanto que as inovagdes de processos tratam de mudancas no processo de
producdo de produtos ou servigos. Dessa forma, as empresas sdo, em geral, os nicleos da
inovacdo, uma vez que estas estdo equipadas com laboratérios de pesquisas e
desenvolvimento e contam com recursos humanos capacitados, mas, ¢ a interagdo destas com
outras instituigdes, como as universidades, centros de pesquisa, agéncias de fomento,
investidores e governo, que forma o sistema de inovagao.

Conceitualmente, o desenvolvimento econdmico de uma regido ¢ diretamente
associado com a sua capacidade de gerar inovagdes tecnologicas. Possas (2002) lembra que
segundo a teoria schumpeteriana, o desenvolvimento econOmico deve estar baseado em
decisdes do agente, especialmente de investir. Em tempo, o austriaco Joseph Schumpeter,

economista, foi um dos pioneiros na defesa da teoria que vincula o desenvolvimento
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econdmico de uma nacdo com a sua capacidade de inovacdo. Ainda hoje, a teoria de
Schumpeter ¢ respeitada, gerando a corrente econdmica denominada neo-schumpeteriana.

Na narrativa de Carrijo ¢ Botelho (2013), a inovagdo ocorrida em pequenas empresas
ganhou destaque nas ultimas décadas basicamente devido a influéncia da teoria neo-
schumpeteriana e pela constatagdo de resultados positivos daquelas que se destacaram em
alguns setores de producdo; logo, o desenvolvimento surge da integracdo de empresas de
determinados setores produtivos e das inovagdes particulares, além dos institutos de pesquisa
e/ou universidades.

Ja Avila (2004) esclarece que as novas empresas enfrentam grande dificuldade nos
estagios iniciais, estas sdo detentoras de conhecimento e também da capacidade de
desenvolvé-lo, mas enquanto ndo forem capazes de gerar faturamento esbarram na imensa
dificuldade de arcar com os custos da pesquisa, desenvolvimento ou acesso ao crédito. Dessa
forma, fica evidente que o processo de inovar necessita de investimento em pesquisas e
desenvolvimento, e assim, € necessario se ter em mente que a inovacao ndo parte de uma
geracdo espontanea e ndo depende somente de atores empreendedores.

Schumpeter (1988), em sua literatura, acreditava que o centro do processo de inovagdo
se concentrava nas grandes empresas multinacionais por ser onde estava a concentragdo de
recursos para investimentos em pesquisa € desenvolvimento. Atualmente, a corrente neo-
schumpeteriana credita a inovagdo ao conjunto da relagdo sinergética entre empresas privadas,
governo e instituicdes de ensino, o que se convencionou chamar de Sistema Nacional de

Inovacao.

2.3 INOVACOES DE PROCESSO E PRODUTO

Conforme o Manual de Oslo (2005), podemos definir as inovagdes em quatro,

abrangendo um amplo conjunto de mudancas nas organizagoes:

Inovagdes de processo;

Inovacdes de produto / servico;

Inovagdes organizacionais; e

Inovagdes de marketing.

Onde as inovagdes de processo representam consideraveis alteragdes nos métodos de

producdo e de distribuicdo. Inovacdes de produto abrangem as mudangas significativas em



30

produtos e servico, no ambito de suas potencialidades. Inclui-se nesta categoria os bens e
servigos completamente novos e melhorias importantes para servigos e produtos ja presentes.

As inovagdes organizacionais podem ser definidas pela implementacdo de novos
métodos organizacionais, como por exemplo, alteragdes nas formas de negociag¢do, ou nas
relacdes externas da organizagdo. Por fim, inovagdes de marketing abrangem alteragdes em
design de produtos, suas embalagens, forma como sdo apresentados ao mercado, assim como
mudangas na metodologia de defini¢ao de precos.

Conforme supracitado, inovagdes de produto/servico abrangem tantos produtos de
bens, quanto produtos na forma de servicos. Na inovacdo nos bens de produtos, ¢ nitida a
diferenga entre processos e produtos, enquanto que, para os servigos, a distingdo pode ser
menos evidente pois, a produgdo, distribui¢do e o consumo de muitos servigos podem ocorrer
simultaneamente. Assim, alguns aspectos diferenciadores sao citados abaixo, em consonancia

com o Manual de Oslo (2005):

e Trata-se de uma inovacgdo de produto, se a inovacao envolver caracteristicas novas
ou consideravelmente melhoradas no servico ofertado;

e Tem-se uma inovacdo de processo, se esta envolver métodos, habilidades e/ou
equipamentos para viabilizar novos servicos ou consideravelmente melhorado;

e Trata-se de uma inovac¢do tanto de processo como de produto, quando a inovagédo
envolver melhorias substanciais nas caracteristicas do servico oferecido assim

como nos métodos, equipamentos e/ou habilidades aplicados para sua viabilizacao.

Uma vez que a Plataforma Certificado Livre passa a oferecer um produto diferente, ja
que os certificados passam a ter consulta publica e online de autenticidade, assim como altera
substancialmente a forma de se gerar e entregar os certificados, tem-se em analise a inovagao
tanto de produto/servico como de processos. Um aprofundamento nestas duas formas de
inovacao, portanto, se faz importante.

Antes, porém, ¢ necessario deixar claro que mesmo quando gerenciadas por fungdes e
nao por processos, podemos afirmar que as organizacgdes utilizam processos / rotinas, a fim de
atingirem suas metas e gerar valor a seus clientes. Segundo Balzani (2008), processos podem
ser definidos como uma sequéncia de atividades com entradas, sobre as quais sdo agregados
valores, transformando-as em resultados. Ac¢des durante as etapas de agregacdo de valor

seguem uma sucessao logica e clara, permitindo a defini¢do de um inicio e fim do processo.
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Oliveira (2009) define processo como um “conjunto de atividades interligadas que
transformam insumos em produtos ou servigos, 0os quais representam solucdes para os
problemas dos clientes internos e externos da empresa”.

Conforme Bachmann e Destefani (2008), os processos podem ser definidos como
sendo as configuragdes das rotinas conduzidas no decorrer das operagdes internas as
organizagdes. Assim, a inovagdo de processo pode ser representada pela busca de uma maior
eficiéncia, maior qualidade e /ou um tempo de execugdo menor.

Como supracitado, os processos sdo internos as organizagoes, devem estar sobre pleno
dominio e assim, permitem a inovagdo, a fim de obter maior eficiéncia, qualidade e

lucratividade. Para Pierry (2001, p.23):

No cendrio competitivo atual, é importante desenvolver produtos e prestar
servigos com qualidade, sem retrabalho e de maneira inovadora. Ou seja, é
fundamental aliar método, ferramentas de qualidade, criatividade e inovagédo
para se diferenciar no mercado. Grande parte das empresas ja passaram pela
fase da motivacdo e da garantia da qualidade, onde as certificacdes e a
padronizacdo dos processos auxiliaram na gestdo das organizacdes. Hoje,
além dessas necessidades, o alto desempenho e a inovagdo sdo 0s
diferenciais competitivos.

A conceituacao dada acima permite claramente expressar a inovagdo de processos com
uma ferramenta capaz de reduzir os recursos, o tempo, a mao de obra e eventuais insumos,
aumentando o valor agregado do produto e por consequéncia, agregando competitividade a
organizagdo produtora, fortalecendo sua posi¢ao mercadologica.

Conforme o Manual de Oslo (2005), pode-se definir as inovagdes de processo, no que
tange produtos/servicos significativamente melhorados, aquelas que visam reduzir custos de
producdo/entrega e/ou distribui¢do, melhoria de qualidade, onde os métodos de produgao
podem envolver técnicas e softwares para produzir bens/servigos.

Ja quanto a inovagdo de produto, o Manual de Oslo (2005, p. 57) apresenta clara

definicao:

Uma inovacdo de produto é a introducdo de um bem ou servico novo ou
significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos
previstos. Incluem-se melhoramentos significativos em especificagdes
técnicas, componentes e materiais, softwares incorporados, facilidade de uso
ou outras caracteristicas funcionais.

Vale ressaltar que o termo “produto” engloba tanto bens como servigos, € que as

inovagodes de produto podem estar baseadas em tecnologias ja existentes, ou seja, pode tratar-
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se de novos bens/servigos, ou melhorias significativas / fortes nas caracteristicas destes bens /
servigos existentes.

Mas especificamente no que tange os servigos, as inovagdes podem ser representadas
por melhorias significativas realizadas na forma como sao oferecidas, como por exemplo,
quando disponibilizadas de forma mais facil e/ou répida, por exemplo, por meio da internet. A
adicdo de recursos a servigos até entdo existentes também podem, por si so, caracterizar
inovagoes, segundo o Manual de Oslo (2005).

Juntamente com o software pilar deste estudo, o qual passa a disponibilizar a consulta
online dos certificados, viabiliza cépias (novos downloads) de certificados de forma rapida e
simples ao contemplados, entre outros, conforme exposto na se¢do 1.4, podem ser citados
diversos comércios e servigos bancarios, todos via internet, diante das facilidades de uso
proporcionadas.

Em alinhamento com o Manual de Oslo (2005), todas as inovagdes devem conter
algum grau de novidade, que podem ser “nova para a organizagdo”, “nova para o mercado” e
“nova para o mundo”.

Logo, mesmo sem adentrar nas definicdes supracitadas, que por sua vez, sdo auto
descritivas, para se considerar uma inovagao, ¢ necessario que a mudancga substancial tenha
sido nova para a organizacao, pois uma metodologia, ou forma de produgdo ja pode ter sido
concretizada em outras organizagdes, porém, ndo para a organizagao em analise.

Por fim, vale registrar que o desenvolvimento ou o uso de softwares permeiam cada
vez mais as atividades de inovacdo, ndo necessariamente sendo o software uma inovagao por
si s6, mas sendo a engrenagem necessaria e viabilizadora para a implementacdo das

inovacoes.
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3-METODOLOGIA

Conforme sera exposto nesta secao, este trabalho possui uma abordagem quantitativa,
do tipo survey, com objetivo descritivo, em formato corte-transversal /interseccional,
executada a partir da coleta de dados, obtidos junto a gestores e usudrios por meio de
questionarios eletronicos.

Uma vez definida a metodologia aplicada no estudo, a secdo apresenta os

procedimentos adotados.

3.1 - PESQUISA DO TIPO SURVEY

Do termo inglés, destinado a pesquisas de grande escala, a pesquisa do tipo survey
caracteriza-se pela abordagem quantitativa, objetivando a representacdo das perspectivas /
opinides das pessoas por meio de questionarios ou entrevistas (BABBIE, 1999).

Segundo Bandeira (2013), uma pesquisa do tipo survey refere-se a um tipo particular

de pesquisa social empirica, podendo incluir, a titulo de exemplo:

e Estudos de mercado;
e Assuntos sociais;
e Estudos de governo e;

e Opinido publica.

A aplica¢do deste método € oportuna quando se pretende investigar o que, porque,
quando ou como se da determinado fendmeno, mesmo que este esteja no passado. Apesar de
nao poder manipula-las, € possivel determinar varidveis dependentes e independentes, sempre

tratando situagdes reais do ambiente. (BANDEIRA, 2013)

3.1.1 - Finalidades

Conforme Babbie (1999) e Freitas (2000), pesquisas do tipo survey pode ser

enquadradas em uma destas finalidades, diante os objetivos:

e Exploragdo: objetiva alcancar uma maior familiaridade como o problema,
tornando-o mais explicito, viabilizando, inclusive, novas pesquisas e ideias a

respeito.
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e Explicacdo: concentra-se em identificar os fatores que culminam ou contribuem
para a ocorréncia dos fendmenos estudados.
e Descricdo: visa, primordialmente, descrever as caracteristicas do fendbmeno em

estudo, ou ainda, tracar relagdes entre variaveis identificadas.

Uma vez que este trabalho analisa e descreve as caracteristicas de uma alteracdo em

processos e produtos/servigos, da se o enquadramento descritivo.

3.1.2 - Desenhos / Formatos

Uma pesquisa do tipo survey, assim como outras, pode se dar em duas perspectivas de

momentos, constituindo dois formatos:

e Longitudinal: ocorrendo a coleta de dados ao longo do tempo, em periodos
especificados, onde se visa estudar a evolugdo ou a(s) mudancga(s), permitindo, por
exemplo, analises de tendéncias.

e Corte-transversal: tem se a coleta de dados em um Unico momento, ou intervalo de

tempo, obtendo-se, por exemplo, preferéncias de consumo ou servicos.

A natureza deste trabalho, que consiste no apontamento de alteragdes organizacionais,
fruto de inovagdes em processos, por meios tecnoldgicos, até permitiria um estudo
longitudinal, o que talvez possibilitaria um comparativo mais fiel, por meio da definicdo de
varidveis mais explicitas. Porém, devido a utilizagdo do software, nos cendrios avaliados ser
relativamente recente (no maximo de 01 ano), um corte transversal garante a riqueza de

detalhes necessaria para o estudo.

3.2 - PROCEDIMENTOS

Em consonancia as definicdes metodologicas ja expostas até entdo, foram definidos os

procedimentos apresentados abaixo.

3.2.1 — Universo, populacdo e amostra

Dentre um total de 86 organizagdes até entdo, que possuem cadastro junto ao software,
as institui¢des foram escolhidas, por conveniéncia, desde que respeitassem os critérios abaixo

expostos:
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1. A instituicéo ter recorrido ao software em ao menos duas oportunidades;
2. Tratar-se de uma instituicdo publica de ensino e;
3. Estar de livre acordo em participar deste estudo.

Uma vez delimitado o universo da pesquisa, ou seja, as instituicdes publicas de ensino
que fazem uso do software, enviou-se, por e-mail’, o convite de participagdo para todos os
gestores e respectivos clientes destas instituicdes. Dessa forma, foram convidados 28 gestores
e 5.023 clientes finais de 09 institui¢cdes publicas de ensino.

A fim de garantir a entrega dos e-mails enviados, evitando que os mesmos sejam
identificados como lixo eletronico’, realizou-se o envio dos convites em grupos de 50
destinatarios, ndo ultrapassando 400 enderegos eletronicos por dia.

E fundamental registrar que, dada a natureza desta pesquisa survey, onde a
participacdo seria espontanea / facultativa, ndo foi possivel, nem seria vantajoso, adicionar
estratégia(s) para defini¢do de amostragem, concentrando-se a validade dos dados colhidos,
para eventuais generalizagdes e inferéncias estatisticas, no percentual de participantes
voluntarios obtidos, dado que o convite foi enviado a 100% da populagdo.

Os apéndices E e F trazem os convites enviados, assim como os termos de

consentimento livre e esclarecido para os gestores e clientes finais, respectivamente.

3.2.3 - Instrumento de coleta

Foram elaborados dois questionarios eletronicos, conforme sera aprofundado nas
proximas seg¢des, sendo um para gestores e outro para os clientes finais. Viu-se esta
necessidade, uma vez que os dois grupos possuem angulos distintos sobre alguns quesitos,
assim como alguns destes quesitos sao exclusivos de um grupo.

Vale ressaltar que grande parte dos pontos abordados nos questionarios consistira em
tracar um comparativo entre a gestdo dos processos antes e apos a utilizagdo do software, em
consonancia com os objetivos da pesquisa.

Os questionarios foram aplicados de forma eletronica, por meio dos recursos
oferecidos pela ferramenta GoogleForms, a qual enviou convites de participacdo de

preenchimento dos questionarios, por e-mail, a populagio pré-definida.

® Uma vez que o autor desta pesquisa também é o autor do software Plataforma Certificado Livre,
viabilizou-se 0 acesso aos dos gestores e clientes.

" E-mails com esta identificagdo ndo sdo direcionados para a caixa de entrada do destinatario, e sim para
outras pastas, diminuindo drasticamente a exposi¢do do e-mail ao leitor.
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Questionério para o Gestor

O questionario para os Gestores, chamados no software de responsaveis e/ou
organizadores, ¢ constituido de 22 questdoes, sendo 16 fechadas, dentre as quais 09 se
enquadram na escala de Likert e 07 de maultipla escolha tradicional, e 06 abertas. O
questionario completo pode ser verificado no apéndice A. Por meio das perguntas, o

questionario para este grupo visa analisar os seguintes quesitos:

e Perfil dos gestores;

e Importancia da certificacdo dentro de sua instituicéo;

e Eventual contato prévio com outras ferramentas gestoras de certificacéo;

e Como se dava o processo de controle de emissdo (antes);

e Visdo / opinido a respeito da certificacdo digital;

e Eventuais resisténcias (internas ou externas) para a certificacao digital;

e Quantidade de pessoas e envolvidos na certificagdo (antes e depois);

e Percentual dos eventos realizado com certificacdo (antes e depois);

e Abrangéncia das certificacbes junto aos participantes, ou seja, percentual de
contemplados em eventos com emissao;

e Tempo médio para coleta dos dados para a emissdo (antes);

e Tempo médio para impressdo e entrega dos certificados (antes);

e Consultas publicas quanto a autenticidade de certificados emitidos (antes);

e Perspectivas quanto a usabilidade e satisfacdo em relacdo ao software

3.2.3.3 - Questionario para os clientes

O questiondrio para os clientes, chamados no software de participantes e/ou
contemplados, ¢ constituido de 17 questdes, sendo 16 fechadas, das quais 09 em escala de
Likert e 07 em multipla escolha tradicional, e 01 aberta. O questionario completo pode ser
verificado no apéndice B e, abaixo seguem os quesitos a analisados:

e Perfil do cliente;

e Expectativa de certificagdo nas atividades vivenciadas;
e Eventual contato prévio com certificados digitais;

e Visdo a respeito da certificacdo digital;

e Eventuais resisténcias para a certificagdo digital;
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e Controle pessoal sobre as certificacOes ja recebidas;

e Alteracbes na quantidade de certificados recebidos, ap6s a instituicdo usar a
certificacdo digital;

e Tempo médio para recebimento dos certificados (antes e depois);

e Perspectivas quanto a usabilidade e satisfacdo em relacdo ao software.

3.2.4 - A escala Likert

Como mencionado na descricdo dos questionarios aplicados, foram usadas questdes
abertas e fechadas, sendo que estas ultimas variam entre multiplas escolhas convencionais e
de multiplas escolhas em escala Likert.

E importante ressaltar que a adogio da escala de Likert se deu pois, ao contrario de um
simples “sim/ndo”, quando corretamente empregada, esta escala permite medir o grau de
conformidade dos entrevistados diante das afirmagdes propostas.

Vale destacar ainda que, com o intuito de minimizar eventuais indugdes, gerando viés
de pesquisa, todas as questdes que usaram a escala de Likert apresentaram sua sentenca de
avalia¢do de forma interrogativa. A Figura 5, a fim de exemplificagdo, exibe uma das questdes

aplicadas com a escala:

Houve / ha resisténcias (internas ou externas) em minha instituigao, frente a
certificagao digital?

Discordo totalmente.

Discordoe

Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
Concordo parcialmente.

Concordo totalmente.

Figura 5 - Exemplo de explicacdo escala Likert.

Como ¢ possivel perceber, com a adogdo desta escala ¢ possivel medir, além da

inclinacao / posicionamento do entrevistado, a intensidade destes posicionamentos.
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4. - RESULTADOS E DISCUSSOES

Dado o universo de pesquisa € a populacdo convidada a participar da pesquisa,
conforme ja detalhado na secdo 3.2.1, como respostas aos questiondrios obteve-se a
participagcdo de 07 gestores, abrangendo 06 institui¢cdes distintas, assim como 467 clientes
(contemplados com certificados). Abaixo seguem o0s percentuais que a pesquisa conseguiu
abranger:

® 06,67% das instituicdes (06 em 09);
e 25% dos gestores (07 em 28) e;
e 9.29% dos clientes finais (467 em 5.023).

Diante da grande riqueza de informacdes colidas pelos questiondrios e, a fim de torna-
las claras e objetivas, explorando-as a0 maximo, esta se¢do inicia exibindo um perfil das
instituicdes e dos participantes, seguindo com os resultados e analises divididos em cada uma
das 10 hipdteses de estudo levantadas (vide se¢do 1.5).

Realizar as discussdes por hipotese permite que cada questdo do questionario seja
analisada no contexto da hipotese em qual estd inserida, aliando teoria e pratica, viabilizando
reflexdes sobre uma mesma hipotese com base em duas perspectivas distintas, gestores e
clientes finais, obviamente, sempre que esta hipotese ¢ de comum aos dois grupos. Ao final,
ainda sdo feitos apontamentos quanto as particularidades do software (usabilidade e

satisfacdo).
4.1 - PERFIS DOS PARTICIPANTES

4.1.1 Instituicdes publicas de ensino

A pesquisa conseguiu a abrangéncia de 66,67%, ou ainda 06 em 09 possiveis, das
instituicdes convidadas. Vale destacar que as participagdes das instituicdes na pesquisa se dao
de forma indireta, ou seja, elas passam a ser contabilizadas mediante a participa¢do de ao
menos um gestor vinculado®.

Conseguiu-se englobar diversos niveis de ensino: médio, técnico, graduacao e pds-
graduacdo, assim como distintas naturezas / esferas de atuagdo. O Grafico 1 apresenta a

natureza das instituicdes participantes.

& Conforme descrito na secdo 1.4, o cadastro de um gestor junto ao software passa pela comprovagéo de
vinculo trabalhista a uma determinada instituicéo.
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Institutos Federais
B Universidades Federais
B Faculdades Municipais

Gréfico 1 - Natureza das instituicfes dos gestores participantes.

A diversidade na natureza entre as instituigdes participantes demonstra que, apesar de
posicionamentos  distintos na hierarquia do [Estado brasileiro, estas possuem
problemas/dificuldades em comum e, por consequéncia, possam fazer uso das mesmas

solugoes.

4.1.2 - Gestores

Talvez influenciado pelo baixo niimero de gestores, ndo ¢ possivel rotular um gestor
no ambito das caracteristicas analisadas. S6 se percebe uma maior predominancia de homens,
assim como detentores de pos-graduacdo completa. O Grafico 2 resume os dados obtidos

referentes ao perfil do gestor.

Atuacao profissional Escolaridade

Administrativo
33% W 3° Grau incompleto
3° Grau completo
m Pds-graduagao

completa

Docéncia
67%

Faixa etdria Sexo Feminino
14%

Gestores

) .
0
20a 30 3l1ad0 41a50 51a60

Masculino
Em anos

86%

Grafico 2 - Perfil do gestor.
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4.1.3 - Clientes finais

Nos clientes finais, ¢ possivel observar uma forte predominancia de jovens (até 20
anos), porém um consideravel grau de instrucdo, onde 71% dos participantes, no minimo,
declararam ter iniciado o 3° grau de escolaridade. O Grafico 3 ainda traz o perfil do
entrevistado quanto a ocupagdo, de forma exclusiva, onde se confirma a esperada dominancia
massiva de estudantes, assim como apresenta a homogeneidade quanto ao sexo dos

entrevistados.

Ocupagéo ;
Estudante e trabalhaclor Escolaridade

15%

W 1° Grau
W20 Grau
3° Grau
B Pgs-Graduagio

Trabalhador
19%

495

Estudante
G6%

Sexo

Faixa etéria

250

200
150 Mas culino

46% Feminino
100 54%
50
0 [ —

15220 21a30 31ad4) 41ab0 51a6s

Clientes

Em anos

Grafico 3 - Perfil dos clientes.
4.2 - DISCUSSOES POR HIPOTESE

Conforme mencionado na se¢do 1.5, a partir das hipdteses tedricas / de linhas gerais,
chegou-se a hipoteses especificas para a pesquisa, subdividindo a complexidade e permitindo
assim um maior embasamento, com vistas a conclusdes globais. Analisar cada questdo do
questionario no contexto da hipdtese em qual estd inserida, permite um rico paralelo entre
teoria e pratica.

Antes da analise por hipoteses, porém, vale destacar a primeira pergunta feita aos
gestores, cujo resultado veio a trazer relevancia / peso as respostas deste grupo. O Grafico 4
exibe este resultado, demonstrando que em sua ampla maioria, os gestores entrevistados ja

possuiam vinculo com o processo de certificacdo em suas institui¢des antes de conhecerem o
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software Plataforma Certificado Livre, ou seja, trata-se, predominantemente, de gestores com

experiéncias prévias, o que valoriza as respostas.

Antes da utilizagao da Plataforma Certificado Livre, eu ja emiti (ou estive
envolvido na emisséo) de certificados em minha instituicdo?

® 5im, ja estive.
@ tio, nunca estive.

Grafico 4 - Envolvimento prévio dos gestores com o processo de certificacao.

e Hipotese 12: “As institui¢des possuem a necessidade em certificar os participantes
das atividades por elas promovidas, em consonancia com as exigéncias de seus

clientes”.

A primeira hipdtese esta diretamente ligada a justificativa desta pesquisa, ou seja,
remete & contextualizagio de um cendrio sob o qual agdes inovadoras podem atuar. E
importantissimo o registro de como os proprios envolvidos enxergam o cenario.

Iniciando pelos gestores, o Grafico 5 traz as percepcdes destes sobre o posicionamento

de sua institui¢cdo na qual atuam, quanto a importancia dada a certificagdo.

A minha instituigcao vé como alto o grau de importancia em certificar os
participantes das atividades por ela promovidas?

@ Discordo totalmente.

@ Discordo.
& Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).
® 0% ® Concordo.
® 0% @® Concordo totalmente.

© 0%

Grafico 5 - Opinido dos gestores sobre a importancia dada a certificagéo.
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A concordancia em 100% por parte dos gestores, quando ignoradas as intensidades, de
que certificar os seus clientes nas atividades promovidas possui alto grau de importancia, ndo
permite dupla interpretacdo. As institui¢des pesquisadas possuem gestores cientes da
importancia da certificagao de seus clientes.

Junto aos clientes, entretanto, visou-se verificar se estes ja presenciaram situagdes nas
quais geraram expectativas de serem certificados, obviamente em suas proprias perspectivas,
porém esta acabou nao acontecendo. Conforme pode ser visto na pergunta exibida no Grafico
6, ndo ha interesse no motivo da nao ocorréncia de certificagdo, nem tdo quanto seria “justa”
esta expectativa criada. Entretanto, registra-se a frustracio em 58,6% os clientes

entrevistados.

Eu ja participei de atividades, para as quais acho ter sido importante, mas
acabei nao recebendo um certificado?

® 3o sei dizer.
® Sim, jame aconteceu.
N&o, nunca me aconteceu.

Grafico 6 — Clientes quanto a frustracéo pela auséncia de certificagéo.

Logo, os dados coletados permitem confirmar a hipotese nimero 1, ou seja, ratifica-se
a importancia da certificagdo por parte das instituicdes, assim como a presenca de
expectativas ndo atendidas quanto ao servigo até entdo prestado. Esta hipdtese permite definir

com clareza o cenario do estudo: melhorias cabiveis no importante servico de certificacao.

e Hipotese 22: “As instituigdes reconhecem a importancia da transparéncia ¢ acesso

publico aos certificados por ela emitidos e, existe demanda de consulta”.

Nao ha davidas de que uma das grandes vantagens da certificagdo por meio digital seja
a possibilidade em reduzir os esfor¢cos da consulta de autenticidade ao minimo. Em
contrapartida, consultar a autenticidade de certificados que ndo possuem uma chave de

autenticacao validavel pela internet, por exemplo, pode resultar em um processo dificil e
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bastante moroso, uma vez que envolve a consulta em registros internos das instituigdes
emissoras.
Uma vez que a utilizagdo do software em estudo agrega este recurso ao servico
oferecido, a pesquisa realizou questionamentos neste contexto, tanto para gestores e clientes.
Conforme pode ser visto no Grafico 7, os gestores constituem a unanimidade, se
considerarmos a somatdria entre os que concordam aos que concordam totalmente, quando
questionados sobre a importancia da publicitacio e livre acesso a originalidade dos

certificados emitidos por suas instituigoes.

A institui¢ao onde trabalho, vé como alto o grau de importancia em
disponibilizar o acesso publico aos certificados por ela emitidos?

® Discordo totalmente.

@ Discordo.

& Sem opinido (ndo concordo e nem
® 0% discordo);
® 0% ® Concordo.

0% @ Concordo totalmente.

Graéfico 7 — Gestores quanto a importancia da consulta pablica aos certificados.

Ao se associar estas opinides com os recursos disponibilizados pela adogdo do
software, onde qualquer certificado pode ser consultado na internet de forma simples e rapida,
conforme demonstrado na secdo 1.3, configura-se uma forte agregacdo de valor ao
produto/servico ofertado. Ou seja, como resultante da alteracdo em seus processos internos,
promovidos pelo uso do software, o produto passa a melhor atender a um requisito
fundamental de um certificado, que ¢ a sua consulta de autenticidade.

Ja quanto a percepcao de demandas por consultas de autenticidade, os gestores nao
souberam opinar (71,4%), ou informaram que ndo tiverem conhecimento de ocorréncias

(28,6%), antes da implantagdo do software, conforme pode ser visto no Grafico 8.
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Antes da utilizagao da Plataforma, ja tive conhecimento de terem ocorridas
consultas quanto a autenticidade de certificados emitidos por minha
instituicao?

@ Nao seidizer.
@ !ldo! Nao tive conhecimento.
@ Sim! Jative conhecimento.

© 0%

Grafico 8 - Gestores desconhecem demandas por consulta de autenticidade.

Nao ¢ possivel determinar a causa deste distanciamento dos gestores quanto ao
conhecimento da ocorréncia de consultas de autenticidade sobre os certificados emitidos por
suas instituicdes. Mas entre elas podem estar (a) o fato que os registros dos certificados
emitidos ndo ficam sobre a custdodia dos emissores, ¢ sim de setores distintos, e (b) a
dificuldade de consulta em si, por parte de qualquer cidaddo, que teria que se deslocar
fisicamente ou acionar uma institui¢do emissora por telefone, e-mail ou carta, o que pode ser
visto como trabalhoso.

Intencionalmente, para os clientes, a pergunta realizada foi um pouco diferente. Vide o
Grafico 9.

Jé realizei consulta(s) na internet, para saber a autenticidade de algum
certificado?

@ Mao seidizer,
® Sim, jarealizei.
@ Mao, nunca realizel.

Grafico 9 - Demanda por consulta de autenticidade, entre os clientes.
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Partindo do pressuposto de que a consulta de autenticidade de um certificado
tradicional, ou seja, apenas impresso, possa ser uma tarefa ardua, a pergunta aos clientes
delimitou a consulta via internet. Assim, seria possivel verificar a existéncia ou nao de
demanda, porém ja dentro do novo conceito de servigo, ou seja, o certificado digital.

Os dados do Grafico 9 também permitem andlises complementares: imaginando um
cenario no qual estes 31% dos clientes consultaram a autenticidade apenas dos proprios
certificados, o fato ¢ que passou a existir / existe uma demanda e que, ao atendé-la, estara
satisfazendo-se a, possivelmente, um terco dos consumidores do servigo.

Por ultimo, vale registrar que, conforme os dados estatisticos de acesso da propria
Plataforma Certificado Livre foram possiveis identificar uma média mensal de 23 consultas
de autenticidade.

Diante dos dados apresentados e, principalmente, apos as analises que se fizeram

possiveis, confirma-se a hipotese 2°.

e Hipotese 3% “Com a utilizacao do software, aumentou-se a qualidade do produto /
servigo oferecido, uma vez que o certificado passou ter chave de autenticidade, ser

autenticavel na internet e ser disponibilizado em formato digital”.

Uma vez que na hipotese 2* a autenticacdo dos certificados ja foi abordada, o escopo
desta terceira hipotese serd a chave de autenticidade e o formato digital.

Os dados apresentados no Grafico 10, deixam claro de que a grande maioria dos
gestores acredita que a chave de autenticidade, presente na certificacao digital que o software

oferece, traz mais seguranca ao certificado do que a forma tradicional.

Devido a chave de autenticidade, considero a certificagao digital mais segura
do que a forma tradicional?

@ Discordo totalmente.

@ Discordo
Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).
® 0% @ Concordo.
0 0% @ Concordo totalmente.

Grafico 10 - Tem-se uma maior seguranga, na opinido dos gestores, devido a chave de autenticidade.
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Apenas 14,2% dos gestores discordam, e isso ndo totalmente, da afirmagédo de que a
chave de autenticidade torna o certificado digital mais seguro. Somando se 0s que concordam
com o0s que concordam totalmente, tém-se ampla maioria (85,7%).

Ja dentre os clientes, conforme pode ser visto no Gréafico 11, verifica-se que engquanto
14,6% discordam de alguma forma, 27,4% né&o possuem opinido definida e, 58% concordam,
ou concordam totalmente, de que se tem mais seguranca quanto a autenticidade dos

certificados por meio da chave de autenticacao.

Considero a certificagao digital mais segura do que a certificagao tradicional
(impressa em papel), por esta possuir uma chave Unica de autenticidade e
de consulta publica na internet?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

» Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@® Concordo.
@ Concordo totalmente.

Gréfico 11 - Clientes quanto a chave de autenticidade.

Como pode ser observado, o percentual de discordantes entre os clientes, somando-se
0s que discordam com os que discordam totalmente, € muito préximo (14,6%) ao percentual
observado com os gestores (14,23%).

Aos clientes também foi questionado quanto ao formato digital, cujos resultados sdo

apresentados no Grafico 12.
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Gosto da certificagao digital, pois mantenho meus certificados em arquivos
digitais, mais faceis de serem armazenados?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

% Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@ Concordo.
@ Concordo totalmente.

Gréfico 12 - Clientes quanto ao formato digital.

Conforme pode ser visto, quando ignoradas as intensidades, a ampla maioria (77,9%)
dos clientes diz gostar do formato digital, quando este é relacionado a uma de suas principais
vantagens: o0 armazenamento. J& 0 somatorio dos discordantes, o percentual representa apenas
9,3%.

A fim de se verificar a respeito de outra grande vantagem do formato digital,
devidamente respaldado pelo software em analise, perguntou-se aos clientes quanto a
eventuais necessidades por parte destes em obterem novas copias dos arquivos / certificados

digitais. O Grafico 13 traz as perspectivas dos entrevistados.

Jé precisei pegar uma "segunda via" (efetuar novo download) de algum
certificado, em minha area interna na Plataforma Certificado Livre?

@ Mo seidizer.
® Sim, ja precisei.
Ao, nunca precisei.

Grafico 13 - Clientes quanto a obtencéo de cdpias dos arquivos.

Uma vez que a pergunta se limitou ao recurso/suporte do software, em disponibilizar

copias dos arquivos, vale lembrar que, por padréo, os certificados sdo enviados aos clientes de
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forma automaética, por e-mail, assim que sdo gerados. Logo, além de poderem obter uma cépia
junto ao proprio software, conforme demonstrado na se¢do 1.4, que foi o caso para 25,3% dos
entrevistados, os clientes, a principio, possuem copias em suas caixas de e-mail.

Ainda no que tange a qualidade do produto/servigo oferecido pelo software, foi
questionado aos gestores e clientes, se estes se sentiam seguros em emitir e receber,
respectivamente, seus certificados por meio da Plataforma Certificado Livre. O Gréfico 14

apresenta as opinides dos gestores.

Sinto confianga em emitir os certificados pela Plataforma?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@ Concordo.
@ Concordo totalmente.

® 0%
® 0%
0%

Gréfico 14 - Gestores dizem sentir-se seguros para emitir certificados com o software.

Nota-se completa auséncia de discordantes, assim como indefinidos, por parte dos
gestores, quanto ao sentimento de confianga proporcionada pelo software, ou seja, somando-
se as intensidades (os que concordam e os que concordam totalmente), tem-se 100% dos
entrevistados.

Quanto aos clientes, conforme detalhado no Gréfico 15, apenas 2,8% dizem discordar,
0,8% discordam totalmente, diante de 82,9% concordantes, quando somados as intensidades,
quando confrontados com a afirmagdo de que se sentem confianga em receber seus

certificados pelo software. Outros 13,5% ndo concordam e nem discordaram da afirmacao.
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Sinto confianga em receber meus certificados pela Plataforma Certificado
Livre?

@ Discordo totaimente.
@ Discordo.

Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@ Concordo.
@ Concordo totalmente.

‘ﬁ\— 0,8%

2,8%

Grafico 15 - Clientes quanto ao sentimento de seguranca em receber seus certificados.

Dada a natureza do produto/servico em questdo, o sentimento de seguranca por parte
dos usuarios, sejam gestores sejam clientes, ndo garante a qualidade diretamente, mas, estdo
fortemente vinculados, uma vez que este sentimento s6 pode ser construido mediante a
percepcao da adogdo de politicas sérias e criteriosas por parte do sofiware.

Em conclusdo, dados os apontamentos quanto a concordancia dos beneficios gerados
pela inclusdao da chave de autenticidade nos certificados, a aprovagdo quanto ao formato
digital e, ao sentimento de seguranga registrado pelos usuarios do software, pode-se afirmar

que a hipdtese 3? esta confirmada.

e Hipdtese 4% “Com a utilizagdo do software, aumentou-se a capacidade de
producdo e provimento do servico, ou seja, passou-se a certificar mais clientes e

em mais oportunidades”.

A fim de validar esta hipdtese, foram colhidas as perspectivas dos dois grupos de
estudo, conforme serd demonstrado a seguir. Um cruzamento entre os resultados € possivel,
gracas ao contexto, o que enriquece as analises.

Antes, porém, ¢ importante esclarecer que, apesar de que indicadores como “aumento
na capacidade de producao” e “aumento no provimento do servico” possam ser analisados
individualmente, dado o cendrio especifico desta pesquisa, onde o impacto resultante das
alteragdes nos processos € que estd em estudo, serda mantido o enfoque no segundo. Porém,
ndo haverd percas, uma vez que, para um aumento no provimento do servigo, prévio aumento
na capacidade de producao se faz necessario.

O Grafico 16 traz a opinido dos gestores quanto a percep¢dao de que houve um

aumento na quantidade de eventos nos quais se passou a ter certificacao.
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Como o uso da Plataforma, houve um aumento na quantidade de eventos,
em minha institui¢cao, nos quais passaram a ocorrerem certificagoes?

@ Discordo totalmente.

@ Discordo.
¥ Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).
® 0% @ Concordo.
® 0% @ Concordo totalmente.

Gréfico 16 - Gestores quanto um aumento de eventos com certificacao.

Além do alto percentual de concordancia, superior a 70% quando somados os
concordantes, de que o com o software houve sim um aumento nos eventos nos quais
passaram a ocorrer certificacdo aos clientes em sua institui¢do, € interessante notar a auséncia
de discordancia, seja em qualquer intensidade.

Aos gestores ainda foi questionado se, considerando os eventos nos quais ja ocorriam
certificagdes de modo tradicional, passou-se a certificar um maior percentual de participantes,
ou seja, se 0 software conseguiu aumentar o percentual de clientes certificados. O Grafico 17

traz os dados para reflexao.

Quando comparado com eventos nos quais ja ocorriam certificagdes antes
do uso da Plataforma, apds o uso desta, houve um aumento na quantidade /
percentual de contemplados destes eventos?

@ Discordo totalmente.

@ Discordo.
& Sem opinidao (ndo concordo e nem
® 0% discordo).
(-]
® 0% @ Concordo.
(]
®0% @ Concordo totalmente.

Gréfico 17 - Gestores quanto um aumento no percentual de clientes certificados, por evento.

Apesar de consideravel presenca de concordancia, 42,9%, tem-se uma maioria
imprecisa. Uma vez que ha auséncia de discordancia, pode-se concluir apenas que ha fortes

indicios de que a “area de cobertura” do soffware nos eventos seja maior do que a forma
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tradicional. Porém, talvez induzido pela propria dificuldade de mensuragdo exigida neste tipo
de pergunta, ndo ¢ possivel delinear uma resposta satisfatoria junto aos gestores e, tem-se
apenas, um indicador com potencial de futura exploragao.

Os clientes, por sua vez, em maioria concordam ou concordam totalmente com a
afirmag@o de que passaram a receber mais certificados apds a sua instituicdo adotar o uso do

software, conforme pode ser extraido do Grafico 18.

Apos minha instituicao fazer uso da Plataforma Certificado Livre, passei a
receber um niumero maior de certificados?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

Sem opinidao (ndo concordo e nem
discordo).

@ Concordo.
@ Concordo totalmente.

Gréfico 18 - Clientes quanto um aumento de certificados recebidos em sua instituic&o.

Os dados apresentam maioria de concordantes (53,3%), quando somadas as
intensidades distintas, porém, também exibem consideravel percentual (31%) de indecisos /
sem opinido. Ao se refinar os resultados, ignorando-se as intensidades e confrontando apenas
concordantes e discordantes a afirmacdo, conforme exibido no Grafico 19, percebe-se a
predominancia expressiva dos concordantes, ou seja, daqueles que afirmam ter um aumento

na quantidade de certificados recebidos, apds sua instituicdo fazer uso do software.

Discordantes
23%

Concordantes
T7%

Grafico 19 - Cenario contendo apenas 0s opinantes, quanto a um aumento na quantidade de certificados
recebidos.
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Em conclusdo a hipétese 42, portanto, pode-se constatar que esta se confirma, tanto
diante as perspectivas dos gestores quanto dos clientes e assim, podendo-se afirmar que o

software proporciona um aumento de producéo e provimento do servico.

e Hipotese 5% “Com a utilizagdo do software, houve significativa reducdo nos
custos, promovido pela substituicdo de processos manuais, com certificados

impressos, por um processo informatizado e digital”.

Diante da dificuldade, principalmente em institui¢des publicas, dos envolvidos com a
execugdo também possuirem nogdes mais precisas sobre os custos de insumos, para este
quesito a pesquisa se limitou em analisar quanto a persisténcia ou nao da pratica de impressao
dos certificados gerados. Logo, os dados ndo apresentam informagdes de ordem monetdria,
mas permitirdo que sejam realizadas simulac¢des, baseadas em estimativas de prego por
impressao.

Obviamente, quando se automatiza processos e, tém-se reducdes no tempo de
execucdo, pode haver redugdes em outros custos, como energia elétrica e material / estrutura
de apoio. Novamente a pesquisa nao se aprofundard nestes quesitos, uma vez que esta
investigagdo necessitaria ser realizada in loco e com grande demanda de esforgos.

Consequéncias no ambito ambiental, ocasionadas por alteragdo no consumo de
insumos, também ndo serdo abordadas neste estudo, mas, por questdes obvias, jamais devem
ser perdidas de vista em qualquer processo de produgao.

Com base nas informagdes obtidas junto aos gestores, conforme pode ser visto no
Grafico 20, em mais de 40% das instituicdes as quais pertencem, ndo mais ocorrem

impressoes de certificados.
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Mesmo com o uso da Plataforma, ainda ocorrem impressoes de certificados,
por parte de minha instituicao?

@ o seidizer.
@ Ao MAo mais imprimimos
certificados.

Sim! Ainda ocorrem impressies de
certificados.

Gréfico 20 - Gestores quanto & impressao de certificados, por parte das instituicGes.

Apesar de que ndo foi questionado sobre um percentual de impressdes, quando estas
ainda ocorrem, os dados ja demonstram que, para quase metade dos gestores, suas instituigdes
economizam todo o representativo relativo a impressao. Lembrando que, quando a institui¢ao
realiza a impressdo, ainda ocorrem atividades correlacionadas, que por sua vez podem ser
exaustivas, que dizem respeito a entrega destes certificados aos clientes.

Imaginando um cenario no qual os clientes ndo se dariam por satisfeitos apenas com o
certificado em formato digital, por qualquer que seja o motivo, ndo deixard de existir uma
transferéncia de custos, por parte das institui¢cdes, para os clientes. O que ¢ interessante para
as instituicoes.

No sentido de identificar a ocorréncia desta transferéncia de custos supracitada,
perguntou-se aos clientes se estes imprimem os certificados digitais que recebem. O Grafico

21 traz estes dados.

Eu fago a impressao dos certificados digitais que recebo?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

Sem opinido (ndo concordo & nem
discordo).

@ Concordo.
@ Concordo totalmente

Gréfico 21 - A maioria dos clientes imprime os certificados digitais que recebe.
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Enquanto 25,5% dos clientes discordam ou discordam totalmente frente a afirmacao
de que imprimem seus certificados, outros 59,5%, considerando os que concordam e os que
concordam totalmente, afirmam realizar a impressao.

Vale ressaltar que a escala de Likert foi adotada para a questdo, no intuito de que se
possa inferir uma relagdo entre a intensidade e a frequéncia de que os usudrios realizam as
impressoes de seus certificados, ou seja, aqueles que concordam totalmente, apresentam alto
nivel de impressao, enquanto que aqueles que apenas concordam, realizam impressoes, mas
em menos oportunidades, por exemplo.

Portanto, os dados colhidos ndo permitem a confirmacao da hipdtese. Entretanto, ainda

sim apontamentos interessantes podem ser feitos:

o Para quase metade das institui¢Ges, foi eliminado o custo da impressao;

o A maioria dos clientes ainda imprimem seus certificados, pois ndo o
receberam impresso pela instituicdo (0 que reforca a afirmacdo feita
anteriormente, sobre a economia gerada para a instituicéo); e

o A maioria dos clientes ainda tem um apego / necessidade do formato

impresso.

e Hipotese 62: “Com a utilizagdo do software, houve significativa redugdo no tempo
de producédo, ou seja, houve significativa reducdo no tempo gasto no processo de

confeccgdo dos certificados, que vai desde a coleta dos dados até a emissdo”.

Em um cenario desconhecido, uma gama grande de variacao ¢ possivel ao se coletar
dados relativos a prazos. Por cautela, optou-se por perguntas abertas aos gestores para esta
hipotese. Buscou-se pelas informacdes de conduta anteriores a utilizagdo do software.

De fato, quando questionados sobre os prazos gastos para a coleta dos dados,
conforme questdo exposta abaixo, os gestores apresentaram prazos consideravelmente
distintos entre si. Lembrando que entre os dados necessarios dos clientes, usualmente tem-se
o nome ¢ um documento de identificacdo (CPF ou passaporte).

Foi perguntado aos gestores:

“Antes da utilizac¢do da Plataforma, qual era o tempo médio para a coleta dos dados dos

contemplados em um processo de certificagdo?”

As respostas apresentam forte variagdo, conforme exposto abaixo:
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° GGDiaS,’;

o “]ldia”;

e “30 minutos, através de lista de presenca”;

e “Dados coletados por ocasido da inscri¢cao”;

e “O processo era lento, mas restringia-se, na maioria dos casos, ao(s) dia(s) do

evento.”;

e 30 dias”;

Como o software oferece duas formas distintas de certificacdo, faz-se necessaria a

explanacdo de ambas, tornando assim possiveis comparagdes junto aos dados colhidos.

1* forma de certificaciao: Por e-ticket:

Dado um determinando evento em gerenciamento, esta metodologia segue as

seguintes etapas:

1)
2)
3)

4)

5)

6)

7)

O gestor pede ao sofiware chaves / codigos Unicos (e-tickets) relativos ao
evento;

O software gera e prové as chaves solicitadas em formato “pdf™ ao gestor;

O gestor imprime e recorta as chaves;

O gestor distribui as chaves durante o evento, entregando uma chave para cada
cliente;

O cliente, de posse da chave recebida, acessa o site do software, realiza um
rapido cadastro (caso nunca o tenha feito antes), onde sdo solicitados apenas
nome, e-mail e CPF (ou passaporte quando estrangeiro), e informa a chave
recebida;

O software valida a chave, ou seja, certifica que a chave nao foi utilizada antes
e, uma vez validada a mesma, gera o certificado com base nos dados cadastrais
do cliente;

O software disponibiliza o certificado para download e o envia
automaticamente por e-mail ao cliente. Além de, conforme ja mencionado,

sempre disponibilizar um /ink proprio para futuros downloads.

A Figura 6 apresenta um fluxograma dessa metodologia.
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Gestor Software Cliente
Acessar o site
da plataforma
Gerar os e-tickets e
| Solicitar e-tickets dispenibilizar em pdf. I /
INEL]

% cadastrado] [ Realizar

cadastro
| Imprimir e recortar l%
os etickets. [Cadastrado] /

Realizar login

Gerar o certificado e enwviar I
por e-mail e, disponibilizar Informar e-ticket l%
| Distribuir os e-tickets l para download. J

aos clientes
Realizar o download
do certificado.

Figura 6 - Fluxograma da certificacao por e-ticket.

E importante notar que esta metodologia elimina o processo de coleta de dados por
completo, pois, ao distribuir os e-tickets aos clientes, passa a ser destes a responsabilidade em
informar (manter) os seus dados corretamente. O Unico trabalho “manual” ainda presente
nesta metodologia € o recorte e distribuicao dos e-tickets aos clientes.

Como o software garante que apenas um certificado seja emitido para 0 mesmo
cliente, permite ao gestor cancelar um certificado emitido, entre outros recursos
disponibilizados em conjunto, esta metodologia torna-se extremamente agil e eficiente. Ao
permitir a certificagdo dos clientes sem prévio cadastro, coleta de dados, controle de presenca
ou inscri¢des, por parte das instituicdes, ndo ha sequer comparagdes a serem feitas com os

dados colhidos para esta hipotese, tamanha a discrepancia.

2% forma de certificacao: Avulso

Na segunda metodologia disponibilizada pelo software, € o gestor quem solicita pela
emissao dos certificados para os clientes, diferentemente da forma dos e-fickets, na qual os
clientes definiam o momento em que seus certificados serao gerados. Esta forma “avulsa” se

subdivide em duas categorias / méddulos:
» Relacionada a eventos;

» Naio relacionada a eventos;
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Na modalidade relacionada a eventos, o gestor informa ao software sobre a origem dos
dados dos clientes, ou seja, se este deve utilizar os dados dos clientes com base nas inscri¢des,
quando estas foram previamente gerenciadas pela plataforma, ou, a partir de uma base de
dados, ou seja, informando o gestor os dados dos clientes.

Vale ressaltar que, quando o gestor opta pelos dados oriundos das inscri¢des, ainda ha
a possibilidade em definir se todos os inscritos devem ser certificados, ou apenas os de
presenca confirmada, quando, obviamente, se fez uso deste recurso durante o evento. A Figura

7 apresenta um fluxograma da emissao avulsa relacionada a eventos.

Gestor Software

l Abrir madulo de ]

eventos

Listar todos
0s inscritos

[Houve gerenciamento

k de inscrigbes] //’/
S <O |

2 [OpcEo 2] = Listar inscritos
i[r:]sac?ihg::F com presenca
¢ confirmada

Informar f selecionar
os dados dos clientes

Gerar os certificados e
enviar por email aos
clientes

Figura 7 - Fluxograma de certificacdo avulsa, relacionada a eventos.

Ao analisarmos os dados coletados frente a esta metodologia, percebe-se que, em seu
pior cenario, esta metodologia reproduz a realidade da ardua coleta de dados manuais, uma
vez que permite aos gestores que informem os dados dos clientes de forma manual.

Em contrapartida, caso o gestor tenha admitido prévias inscrigdes para o evento, todos
os dados estardo disponiveis, resumindo toda a tarefa de coleta de dados até a emissao em
pouquissimos cliques de mouse.

Por sua vez, a certificagdo avulsa que ndo possui vinculo com eventos, ou seja, a
metodologia recomendada para a emissdo de certificados para cursos regulares, projetos de

pesquisa / extensdo e similares, pode ser resumida a um recurso de formato “mala direta”,
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onde o gestor deve informar os dados dos clientes. A Figura 8 apresenta um fluxograma desta

metodologia.

Gestor Software

e ) Gerar os certificados e
Abrir médulo Informar / importar os R RE CETl BT
de avulsos dados dos clientes clienteg

Figura 8 - Fluxograma da emissdo avulsa, sem relacionamento com eventos.

Obviamente, este modulo ndo reduz o tempo de coleta de dados, apenas apresenta
recursos, como a importacao de base de dados a partir de planilhas eletronicas, que agilizam o
processamento e emissao dos certificados.

Como o processo de produgdo do produto / servigo em estudo, além da coleta de dados

dos clientes, também envolve a emissdo dos certificados, foi perguntado também aos gestores:

“Antes da utilizagdo da Plataforma, qual era o tempo médio gasto para a impressado de todos

os certificados?”

Assim como ja mencionado, optou-se pela questdo aberta, cujas respostas seguem

abaixo:

e “Dias”;

o “Trés semanas”;

e “Dois meses”;

e “Varios dias, ndo sei precisar. Depende da quantidade de participantes.”;
e “Nao sei precisar. Mas, levavam-se alguns dias.”;

e ‘30 dias”.

Novamente tem-se uma grande variagdo de espago nas respostas, porém, qualquer um
dos prazos informados, quando comparado aos poucos cliques de mouse necessarios no
software ou, comprados ao prazo dispensado para a impressdo e recorte de e-tickets (ja que
nesta metodologia € o cliente quem define 0 momento em que o certificado sera emitido),

tem-se um abismo temporal.
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Em conclusdo a hipdtese 6%, portanto, pode-se afirmar que esta se confirma, ou seja, a
utilizagdo do software traz significativa reducdo de tempo na producao do produto / servigo,

que neste caso, abrange a coleta de dados e emissao dos certificados.

e Hipdtese 72: “Com a utilizagdo do software houve reducdo na médo de obra

necessaria para a producéo e provimento do produto / servigo”.

Para esta hipotese, foram postas duas perguntas abertas aos gestores, as quais
permitiriam uma comparacao direta entre si, ou seja, quantas pessoas estavam envolvidas com
o processo de certificacdo antes e apds o uso do software.

Antes, porém, ¢ importante mencionar que, no ambito da gestdo de uma organizagao,
ao se diminuir a mao de obra em um determinado processo, passa-se a ter a possibilidade de
destinar maiores recursos humanos a outros processos, ou ainda, principalmente no setor
privado, em se aumentar os lucros, por meio da diminui¢do das despesas com colaboradores.

O Gréfico 22, que traz os dados referentes a quantidade de mao de obra antes da

utilizagdo do software, segundo os gestores.

Qtd. Mao de obra - antes ao software
5 ou mais pessoas
4 pessoas
3 pessoas

2 pessoas |

1 pessoa

td. de pessoas

1 2 3

L]

Ctd . de instituicies

Gréfico 22 - Mao de obra envolvida na certificacao antes ao software.

E possivel verificar que em 5 instituicdes, de total de 6, antes da utilizagdo do
software, mais de uma pessoa estava envolvida com o processo de certificagdo. Em
contrapartida, a situacdo € muito diferente, com a utilizacdo do software, conforme pode ser

verificado no Gréafico 23.
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Qtd. Mao de obra - com o software

5 oU mais pessoas

4 pessoas
w
[
B
] 3 pessoas
o
2
£ 2 pessoas [N
=3

1 pessoa

0 1 2 3 4 5 G

Qtd . de instituigies

Gréfico 23 - Mao de obra envolvida na certificagdo com o software.

A reducdo apontada pelos gestores é indiscutivel, praticamente invertendo-se o
percentual, ou seja, com o software, 5/7 das instituicdes requerem apenas um profissional para
0 processo de cerificacao.

E importante ressaltar que, como um dos sete gestores que participaram da pesquisa
néo estava envolvido com a certificagdo, em sua instituicdo, antes da utilizacdo do software,
no cenario pos-software (Grafico 23) tem-se uma instituicdo/gestor a mais do que no periodo
antes ao software (Grafico 22). O que é compreensivel, ja& que este gestor ndo saberia
responder quantas pessoas estavam envolvidas com a certificacdo antes de fazer uso do
software.

Diante do exposto, a hipotese 72 se confirma, uma vez que o software reduz

significativamente a méo de obra necessaria no processo de certificacao.

e Hipdtese 8% “Com a utilizagdo do software, aumentou-se a velocidade do
fornecimento e/ou distribuicdo do produto / servico, ou seja, os clientes receberam

seus certificados em menos tempo do que tradicionalmente”.

Para esta hipotese buscou-se a opinido dos clientes, uma vez que a perspectiva destes
garante a imparcialidade necessaria. A perspectiva dos gestores nao foi solicitada, pois esta
poderia gerar viés, ja que, diante do intuito / tendéncia, por parte dos gestores, em sempre
oferecer um servigo agil aos seus clientes, as perspectivas destes poderiam estar sob

influéncia, mesmo que inconscientemente.
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O Gréfico 24 traz a pergunta e os dados obtidos junto aos clientes.

De uma forma geral, nos eventos que participei onde a certificagao foi feita
pela Plataforma Certificado Livre, recebi o meu certificado em um intervalo
de tempo menor do que em eventos onde a certificagao nao era por meio
desta Plataforma?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@ Concordo.
4,2% @ Concordo totalmente.

Grafico 24 - Clientes quanto um aumento na velocidade de provimento do certificado.

Para pouco mais do que a metade dos clientes (51,2%), considerando os que
concordam e os que concordam totalmente, o software proporcionou uma entrega mais rapida
de seus certificados, quando comparados a maneira tradicional. Em um cenario no qual se
desconsidera os clientes que nao possuem opiniao (34,5%), conforme demonstrado no Grafico

25, o percentual do somatdrio de concordantes representa 78%.

Discordartes
22%

Concordantes
T8%

Gréfico 25 - Cenario apenas com opinantes, quanto ao aumento na velocidade do servigo.

Conclui-se, portanto, que a hipdtese 8* fica confirmada, ou seja, tem-se uma maior

velocidade no provimento do servigo / produto.

e Hipodtese 92: “As institui¢des e os clientes ndo possuem resisténcia a certificagdo

digital”.
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Alteragdes em servigos / produtos, independentemente da propor¢do, sempre estao
sujeitas a resisténcia dos envolvidos. Medir o grau que estas resisténcias apresentam ¢
fundamental em qualquer processo de inovagdo, pois se trata de um dos fatores de maior
influéncia sobre o sucesso ou fracasso de uma inovagao.

Buscou-se pela perspectiva dos gestores e clientes, onde, junto ao primeiro grupo
visou-se abranger o cendrio interno e externo as institui¢des, assim como a perspectivas do
segundo grupo, o qual complementa o cenario externo. O Grafico 26 apresenta os dados

obtidos junto aos gestores.

Houve / hé resisténcias (internas ou externas) em minha instituicao, frente a
certificagao digital?

® Discordo totalmente.

@ Discordo
@ Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).
® 0% ® Concordo parcialmente.
®0% @ Concordo totalmente.

Grafico 26 - Visao dos gestores sobre resisténcias a certificacao digital.

Os dados apresentados ndo permitem dupla interpretagdo. Afrontados com a afirmacao
de que houve ou h4 resisténcias a certificacdo digital, seja por parte de servidores (internas),
seja por parte de clientes (externas), 100% dos gestores ou discordam, ou discordaram
totalmente.

Nao muito diferente, o posicionamento dos clientes ¢ demonstrado no Gréfico 27.
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NAO gosto da certificacéo digital, pois prefiro a certificacao tradicional
(impressa em papel)?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@® Concordo.
@ Concordo totalmente.

Grafico 27 - Viséo dos clientes quanto a resisténcias a certifica¢do digital.

E importante atentar que a este grupo, excepcionalmente neste questionamento,
alterou-se a forma convencional em se expor a pergunta/afirmac¢dao a ser avaliada pelos
entrevistados, iniciando-a com um advérbio de negagdo. Inverteu-se dessa forma, em relagao
aos demais questionamentos, a resposta a ser dada pelos entrevistados, uma vez que, para
tornar a sentenga verdadeira, a mesma deveria ser negada novamente. Ao passo que nas
demais questodes, para tornar a resposta / sentenca verdadeira, bastava concordar ou concordar
totalmente.

Somando-se os que discordam, totalmente ou nao, tem-se 70% discordantes, diante da
sentenca que afirma que estes ndo gostam da certificag¢do digital, preferindo a tradicional. Por
deducao logica, pode-se afirmar entdo, que este percentual prefere a certificacao digital frente
a tradicional, uma vez ignoradas as intensidades. Seguindo o mesmo raciocinio, 11,6%
preferem, totalmente ou ndo, a certificacdo tradicional a digital e, 18,4% se mostraram
indefinidos. Assim, em um cenario que ndo contabiliza os indefinidos e, agrupado os demais
entrevistados em concordantes ou discordantes, o percentual dos que preferem a certificagdo

digital sobe para 86%, conforme demonstrado no Grafico 28.
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Preferem a
certificacao
tradicional.
14%

Preferem a
certificacao digital.
86%

Gréfico 28 - Cenario sem os clientes indecisos, sobre a certificacao digital frente a tradicional.

Diante dos numeros apresentados, para os gestores ndo ha resisténcias, confirmando-se
a hipotese 9%, porém, ainda ha resisténcias junto aos clientes, por minimas que sejam. Logo, a
hipétese ndo pode ser confirmada como um todo, apesar de ampla preferéncia pela

certificacdo digital.

e Hipodtese 10%: “Percebe-se consideravel grau de novidade, ou seja, a maioria dos
clientes ainda ndo haviam recebido certificados digitais que ndo fossem emitidos
pelo software, assim como 0s gestores ainda ndo haviam feito uso de uma

ferramenta tecnoldgica que gerenciasse estes procedimentos”.

A fim de medir o quanto o software apresenta grau de novidade para as institui¢des
que o adotaram, varios quesitos foram levantados.
Inicia-se a analise desta hipotese pelo entendimento do controle até entdo realizado nas

institui¢des, acerca dos certificados emitidos. Vide o Grafico 29.
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Antes da utilizagao da Plataforma, como era feito o controle de emissao dos
certificados?

@ Ao sei dizer.

@ 1ldo havia um controle especifico.
@ Por meio de livros de registro.

@ Pormeio de planilhas eletrnicas.
@ Porum sistema informatizado

0%
¢ @ Outros

Gréfico 29 - Controle dos certificados, antes ao uso do software.

Destaca-se entre os dados a completa auséncia de sistemas informatizados, ou sequer
planilhas eletronicas. Nao menos preocupante, ¢ o alto percentual (28,5%) de gestores que
ndo souberam informar como vinha sendo feito, que, se somado a explicita auséncia de
controle (14,3%), totaliza representativos 42,9%.

Apenas os dados acima j& representam um consideravel grau de novidade que o
software traz as instituicdes, porém, mais indicadores devem ser analisados. O Grafico 30
mostra o cendrio referente aos gestores, quanto a prévia utilizacdo de outros softwares de

gerenciamento de certificados.

Ja tive contato prévio com outro software de gestao de certificados?

® Sim, jative.
@ NNao, nunca tive.

Grafico 30 - Gestores quanto a prévia utilizagdo de outro software de gestdo de certificados.

Em sua maioria (57,1%), os gestores ainda ndo haviam feito uso de um software gestor

de processos de certificacdo. No mesmo contexto, verificou-se junto aos clientes, se estes ja
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haviam recebido ou ndo de certificados digitais emitidos por outros softwares que ndo fossem

a Plataforma Certificado Livre. O Grafico 31 traz estes dados.

Eu j& havia recebido um certificado digital, que nao tenha sido emitido pela
Plataforma Certificado Livre?

@ 3o sei dizer.
@ Sim, ja havia recebido.
N&o, nunca havia recebido.

Gréfico 31 - Clientes quanto ao recebimento de certificados digitais por outros softwares.

Percebe-se que para mais do que 40% dos clientes ha a certeza de que tenham
recebido o primeiro certificado digital por meio do software envolvido no estudo, assim como
um percentual consideravel de imprecisos (22,3%). Desconsiderando-se este ultimo grupo,
tem-se 52% de clientes que receberam o seu primeiro certificado digital por meio do software,
contra 48%.

Diante do exposto, pode-se confirmar a hipotese 10, uma vez que, tanto o software
gerencial para a maioria dos gestores, assim como a certificagdo digital para a maioria dos
clientes, apresentou-se como uma novidade.

Por ultimo, ambos os questionarios de entrevista trouxeram dois quesitos vinculados a
particularidade do software: a usabilidade e a satisfagdo. No Grafico n°® 32 sdo apresentados os

dados dos gestores quando questionados sobre a usabilidade da ferramenta.
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A Plataforma possui uma boa usabilidade, ou seja, é intuitiva e objetiva?

@ Discordo totalmente.
® Discordo.

Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

® Concordo.
® Concordo totalmente.

® 0%
® 0%
0%

Grafico 32 - Gestores quanto a usabilidade do software.

E possivel verificar que todos os gestores, seja de fora mais intensa ou niio, concordam
que o software possui uma boa usabilidade, proporcionando uma interagdo clara e objetiva.
Vale lembrar que, principalmente aos gestores, sdo muitos os recursos oferecidos pela
Plataforma Certificado livre, conforme pode ser consultado no sitio eletronico do software, o
que aumenta o peso sobre as perspectivas colhidas.

O mesmo questionamento, quando feito aos clientes, também apresentou dados

satisfatorios, conforme pode ser visto no Grafico 33.

A Plataforma Certificado Livre possui uma boa usabilidade, ou seja, é
intuitiva e objetiva?

@ Discordo totalmente.

@ Discordo.

@ Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@ Concordo.

@ Concordo totalmente.

' @®0%

Grafico 33 - Clientes quanto a usabilidade do software.

Tem-se que 81,2% dos clientes ou concordam, ou concordam totalmente, de que a
ferramenta apresenta boa usabilidade, ¢ intuitiva e objetiva. Novamente vale ressaltar que

clientes e gestores fazem uso de interfaces distintas no software, obviamente, uma vez que
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possuem papéis distintos no cenario. Ha de se considerar também, que o grau de instrucio
entre os gestores, em média, ¢ consideravelmente maior que o dos clientes, conforme
demonstrado na secao 4.1, o que pode refletir em maiores dificuldades de utilizagao por parte
deste ultimo grupo.

Quanto a satisfacdo dos usuarios com o software, simplificou-se este quesito a
medi¢do do nivel de recomendagdo da ferramenta a terceiros. E importante ressaltar que a
recomendacao de um produto/servico constitui uma das dimensdes da lealdade a partir de um
consumidor a uma marca/produto e, que esta lealdade tem na satisfagdo o seu componente
principal (MARCHETTI; PRADO, 2001).

O Grafico 34 apresenta os dados referente a perspectiva dos gestores, quanto a

recomendacao do software a outras instituigdes.

Recomendo a utilizagao da Plataforma & outras instituicoes?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

Sem opinido (ndo concordo e nem
discorda).

@ Concordo.
@ Concordo totalmente.

Grafico 34 - Gestores quanto a recomendag&o do software a terceiros.

A totalidade ¢ atingida, quando somando os concordantes (85,7%) aos que concordam
totalmente (14,3%). E possivel concluir, portanto, que ha um altissimo grau de satisfagio com
a ferramenta por parte dos gestores.

A perspectiva dos clientes, por sua vez, ¢ exibida por meio do Grafico 35.
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Eu recomendaria a utilizagao da Plataforma Certificado Livre a instituigoes
que ainda nao fazem uso dela?

@ Discordo totalmente.
@ Discordo.

Sem opinido (ndo concordo e nem
discordo).

@ Concordo.
@ Concordo totalmente.

Grafico 35 - Cliente quanto a recomendacao do software a outras instituigdes.

Diante de um cenario onde 54,4% concordam e, 34% concordam totalmente em
recomendar a Plataforma Certificado Livre para instituigdes que ainda ndo a utilizam,
totalizando 88,4% quando somados e, diante de 10,1% de indecisos e apenas 1,5% contrarios,
¢ possivel constatar entre os clientes, assim como entre os gestores, um alto nivel de
satisfagao.

Por fim, ¢ possivel afirmar que, segundo as perspectivas de gestores e clientes, o
software em estudo apresenta uma boa usabilidade, ¢ objetivo e intuitivo, assim como ¢

recomendavel a outras instituigoes.
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5. CONCLUSOES

A fim de atingir o objetivo deste trabalho, que consiste em identificar a ocorréncia de
inovagodes de produto/servico e de processos, no ambito da emissdao de certificados por parte
de instituicdes publicas de ensino aos seus clientes, proporcionado por meio da utilizagdo do
software Plataforma Certificado Livre e, por consequéncia, validar este soffware como uma
ferramenta tecnologica inovadora, definiu-se a metodologia em (a) entrevistar, por meio de
questionarios online, gestores e clientes envolvidos no cenério e, (b) analisar os dados
colhidos, submetendo-os a testes de hipdteses.

Gragas a abrangéncia atual do software, mesmo sendo facultativa a participagdo dos
gestores e clientes envolvidos, a pesquisa pode gerar um banco de respostas com 474
opinides, abrangendo 06 institui¢des publicas distintas, alcangando o ensino médio, técnico e
superior (graduacao e pos-graduagio).

Diante da presenga dos diversos niveis escolares supracitados, ¢ importante considerar
que a pesquisa interagiu com publicos extremamente distintos entre si, seja quanto a
caracteristicas como idade, experiéncia profissional, condi¢des ﬁnanceirasg, grau de instrucao
escolar, dentre outras, o que sem duvida traz maior relevancia aos dados, demonstrando
aleatoriedade, e proporciona uma maior riqueza ao estudo.

Aliado a diversificagdo dos perfis dos participantes, ressalta-se que, apesar de que a
pesquisa ndo permitiu a prévia definicdo de estratégias especificas de amostragem, onde se
teria um total controle sobre a aleatoriedade dos participantes, uma vez que a coleta de dados
se embasou na livre participagdo dos convidados, a validade da pesquisa também se concentra
nos representativos percentuais de participacao obtidos.

Enquanto aproximadamente 10% do total de clientes convidados responderam a
pesquisa, este percentual sobe para 25% quando se refere aos gestores. Quanto as instituicoes,
previamente selecionadas, conforme conveniéncia registrada na metodologia — se¢do 3, o
percentual de abrangéncia alcangou os 66%.

Portanto, caso ndo seja permitido realizar uma projecdo/inferéncia para
estimar/garantir os mesmos impactos significativos demonstrados nesta pesquisa a outras
institui¢des publicas de ensino, mediante a ado¢do da ferramenta tecnologica apresentada no
estudo, tem-se ao menos a certeza de que onde a ferramenta tecnologica foi utilizada e

estudada, ocorreram inovagdes de processos e produto/servigo.

° Entendido como n#o pertinente, o perfil financeiro dos participantes ndo foi objeto de pesquisa.
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Junto aos entrevistados, as questdes que remetem a particularidades especificas do
software do estudo foram limitadas a usabilidade e satisfagdo. Esta limitagdo deu-se a fim de
que nao ocorresse um desfoco no contexto da pesquisa, que sdo as alteragcdes e impactos
provocados sobre os processos e produto/servico final. O aprofundamento a qualquer outra
particularidade estaria em desacordo com os propdsitos do trabalho.

As interpretacdes de literaturas consagradas, expostas no referencial teodrico,
possibilitaram a defini¢do das hipoteses do estudo que, diante do cuidado adotado,
apresentaram alinhamento direto com principios amplamente aceitos pela comunidade. Por
consequéncia, uma vez validadas, as hipoteses construidas garantem a correta identificagdo de
um cendrio inovador, uma permitindo analisar as alteragdes em ocorréncia e, principalmente,
0s impactos resultantes.

Para os questionarios aplicados aos participantes da pesquisa, foram elaboradas
questdes capazes identificar o cendrio e suas alteragdes, sempre vinculadas a uma das
hipoteses previamente definidas.

Uma vez que cada um dos dois grupos entrevistados na pesquisa, gestores e clientes,
responderam a formularios/questionarios proprios, que por sua vez respeitam as diferencas
entre as perspectivas e visam as mesmas hipoteses correlacionadas, foi possivel realizar
apontamentos embasados em mais de um ponto de vista, viabilizando conclusdes sélidas.

Ao estudo, pelo fato de analisar os dados obtidos por hipodtese, ou seja, onde cada
pergunta e suas devidas respostas foram trabalhadas e discutidas dentro do contexto da
hipotese na qual estavam inseridas, foi possivel aliar teoria e pratica de forma clara, trazendo
simplicidade de compreensao.

Uma vez que 08 das 10 hipdteses foram validadas, a pesquisa permitiu confirmar a
identificacdo de um cenario no qual ocorre inovagado, tanto de produtos/servigos, quanto de
processos. Pelo fato de que este novo cendrio foi construido pela adogcdo de uma ferramenta
tecnologica, especificamente projetada para este fim, por inferéncia, respeitado o seu escopo,
tem-se a validacao deste software como inovador.

Como as Unicas hipdteses ndo validadas, e ainda sim com ressalvas, apresentaram-se
as afirmacdes de que (5%) houve significativa redu¢do de custos e (9%) ndo auséncia de
resisténcias a inovagao.

As ressalvas quanto a ndo aprovagdo da hipdtese de reducdo de custos se dao a (a)
limitagdo do escopo a redugdo de gastos apenas com a impressdo dos certificados e,
principalmente, (b) ao fato de que em 03 de 07 das instituicdes apresentaram sim

significativas redugdes de custos, uma vez que nao mais realizam a impressdo de seus
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certificados emitidos. Portanto, no pior dos casos, a possibilidade da reducdo pdde ser
comprovada, ficando este beneficio atrelado a decisdes internas nas institucionais.

Ja na (9%) hipotese que afirma que ndo houve resisténcias quanto ao novo produto, ou
seja, o formato digital do certificado, a ressalva quanto a ndo confirmagao se da pelo fato de
que a resisténcia apresentada foi registrada apenas por parte dos clientes, e ndo junto aos
gestores, € ainda sim em percentual relativamente baixo, de 11,6%.

Assim, o estudo demonstrou que, para uma instituicdo qualquer, ao adotar-se o
software Plataforma Certificado Livre, todos os beneficios de uma inovagdo no processo de
certificagdo estdo disponiveis, como reducdo de mao de obra, tempo de producdo e custos
financeiros, aumento na capacidade de producdo, velocidade de provimento e aumento
qualidade, assim como resulta no oferecimento de um produto/servigo preterido ao
tradicional, aumentando a satisfagdo na grande maioria de seus clientes.

As instituigdes estudadas, assim como seus clientes, passaram a usufruir das vantagens
promovidas pelas modificagcdes aplicadas ao processo de certificacdo, apesar de que a
ferramenta propulsora da inovacdo (o software) ndo ter sido desenvolvida dentro destas
instituigoes.

Permitir que organizac¢des usufruam de inovagdes as quais ndo desenvolveram, remete
a importancia que os atores humanos, neste caso os gestores, representam em um cenario de
inovagdo. Mesmo quando as instituigdes ndo destinam ou possuam recursos proprios que
fomentem a inovacdo, por qualquer motivo que seja, possuir gestores ativos e dispostos a
melhorar suas atividades/processos/rotinas/produtos/servi¢os, pode ser o suficiente e unico
pré-requisito necessario para inovagdes nas organizacoes.

Apesar de ndo constituir o escopo deste trabalho, ¢ importante lembrar que, quando
uma organiza¢do implementa uma inovagado, seja por meio de novas tecnologias, sofiwares,
metodologias, matérias primas, enfim, todos os novos aspectos legais devem ser avaliados, a
fim de se ndo infringir legislacdes, decretos e normativas ja existentes.

O estudo ainda permitiu demonstrar que a difusdao do conhecimento e da tecnologia
pode ser a parte central para inovagdes. Esta constatagdo, discutida no referencial tedrico
deste trabalho, ganha énfase quando o olhar remete as instituigdes publicas de ensino, visto
que estas podem apresentar maior dificuldade quanto a recursos para inovagodes, quando
comparadas a institui¢des de ensino da iniciativa privada.

Apresentou-se neste trabalho certa limitagdo quanto a quantidade de gestores

envolvidos na pesquisa. Apesar de que os participantes representam 25% dos convidados, ou
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seja, 07 em 28, esperava-se uma maior adesdo. A limitacdo ndo pode ser superada, uma vez
que dependia da livre adesdo dos mesmos.

Ainda dentro das limitagdes deste trabalho, pode-se se citar a dificuldade vislumbrada
em realizar entrevistas presenciais com os gestores, o que poderia adicionar uma rica
abordagem qualitativa a pesquisa. Entretanto, por questdes geograficas, limitou-se a interagao
por meio de questionarios eletronicos e uma abordagem quantitativa.

Contribui¢des deste estudo para trabalhos futuros se ddo, principalmente, aqueles que
visem um aprofundamento investigativo quanto aos motivos que levam as instituigdes a
inovarem e, como se movimentam nesta dire¢do. Nesta perspectiva, a titulo de sugestdo, uma
abordagem qualitativa com os gestores podera trazer importantes aspectos.

A realidade, as influéncias e o desenvolvimento da cultura organizacional e da
ecologia organizacional que cercam as instituicdes de ensino, tanto na rede publica como
privada, também poderao ser explorados em pesquisas futuras, incorporando os apontamentos
que se fizeram possiveis neste trabalho.

Aspectos importantes para o desenvolvimento de softwares, principalmente voltados a
institui¢des de ensino, também podem ser abstraidos desta pesquisa, uma vez que esta
apresenta a insercao tecnoldgica sob processos até entdo tradicionais, embasados em recursos
que a rede mundial de computadores oferece.

Por fim, considera-se que este trabalho atingiu o objetivo proposto, por meio da
validagdo de ampla maioria de suas hipdteses construidas. Assim, este estudo passa a
contribuir na importante tarefa de identificar e compreender os processos de inovacao,
visando alimentar um ciclo de estimulos ao desenvolvimento de outras melhorias/inovagoes.
Ciclos estes que sao fundamentais para a constru¢do de um pais mais competitivo, dindmico

e, por consequéncia, melhor para se viver.
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APENDICE A - Questionario X hipdtese - Gestores
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APENDICE B - Questionario X hipétese - Clientes
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APENDICE C - Formulario / questionario aplicado — Gestores

Pesquisa - Gestores / Emissores

*Qbrigatorio

Nome *

Sexo *
O Feminino

O Masculino

Idade *

Cargo ocupado e/ou profissdo exercida na instituicdo pela qual
emite certificados

Escolaridade *

O 2° grau completo

O 3° grauincompleto

O 3° grau completo

O Pés-graduacio incompleta

O Pés-graduacdo completa
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Antes da utilizacdo da Plataforma Certificado Livre, eu ja emiti
(ou estive envolvido na emissdo) de certificados em minha
instituicdo? *

O Sim, ja estive.

(O Nio, nunca estive.

A minha instituicdo vé como alto o grau de importancia em
certificar os participantes das atividades por ela promovidas? *

(O Discordo totalmente.

QO Discordo.

O sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O concordo.

(O Cconcordo totalmente.

A instituigdo onde trabalho, vé como alto o grau de importancia
em disponibilizar o acesso publico aos certificados por ela
emitidos? *

QO Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo);
O concordo.

O Concordo totalmente.

Ja tive contato prévio com outro software de gestdo de
certificados? *

O sim, ja tive.

O Néo, nunca tive.
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Devido a chave de autenticidade, considero a certificacdo digital
mais segura do que a forma tradicional? *

O Discordo totalmente.

QO Discordo

(O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O Cconcordo.

(O Concordo totalmente.

Houve / ha resisténcias (internas ou externas) em minha
instituicdo, frente a certificacdo digital? *

(O Discordo totalmente.

QO Discordo

O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
(O Concordo parcialmente.

(O Concordo totalmente.

Antes da utilizagdo da Plataforma, como era feito o controle de
emisséo dos certificados? *

O Nio sei dizer.

(O Néo havia um controle especifico.
O Por meio de livros de registro.

O Por meio de planilhas eletronicas.

QO Por um sistema informatizado

O outro:
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Antes da utilizagdo da Plataforma, qual a quantidade de
pessoas, aproximadamente, envolvidas nas certificagtes
(geragdo, impressdo e entrega)?

Com o uso da Plataforma, qual a quantidade de pessoas,
aproximadamente, envolvidas nas certificacdes?

Como o uso da Plataforma, houve um aumento na quantidade
de eventos, em minha instituicdo, nos quais passaram a
ocorrerem certificagbes? *

QO Discordo totaimente.

QO Discordo.

(O Ssem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O concordo.

(O Concordo totalmente.

Quando comparado com eventos nos quais ja ocorriam
certificacées antes do uso da Plataforma, apés o uso desta,
houve um aumento na quantidade / percentual de
contemplados destes eventos? *

O Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O Cconcordo.

(O Cconcordo totalmente.
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Antes da utilizacdo da Plataforma, qual era o tempo médio
gasto para a impressdo de todos os certificados?

Antes da utilizacdo da Plataforma, qual era o tempo médio para
a coleta dos dados dos contemplados em um processo de
certificacdo? *

Mesmo com o uso da Plataforma, ainda ocorrem impressées de
certificados, por parte de minha instituicdo? *

O Nio sei dizer.
(O Né&o! N3o mais imprimimos certificados.

(O sim! Ainda ocorrem impressdes de certificados.

Antes da utilizagdo da Plataforma, ja tive conhecimento de
terem ocorridas consultas quanto a autenticidade de
certificados emitidos por minha instituigdo? *

(O Nio sei dizer.
(O Nio! Nio tive conhecimento.

O sim! Ja tive conhecimento.
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A Plataforma possui uma boa usabilidade, ou seja, € intuitiva e
objetiva? *

(O Discordo totalmente.

O Discordo.

(O Ssem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O concordo.

(O concordo totalmente.

Sinto confianga em emitir os certificados pela Plataforma? *
(O Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Ssem opinido (ndo concordo e nem discordo).

(O Concordo.

(O cConcordo totalmente.

Recomendo a utilizagcdo da Plataforma a outras instituicoes? *
(O Discordo totalmente.

QO Discordo.

O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).

O Concordo.

(O Concordo totalmente.
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APENDICE D - Formulario / questionario aplicado — Clientes

Pesquisa - Usuarios

*Obrigatorio

Seu nome *

Seu sexo *
O Masculino

O Feminino

Sua idade *

Ocupacéo *

[J Estudante

[[] Trabalhador
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Escolaridade atual *
O 1°Grauincompieto
O 1° Grau completo
O 2°Grauincompleto
2° Grau completo
3° Grau incompieto
3° Grau completo

Pos-Graduacio incompleta

O O0O0O0O0

Pos-Graduagdo completa

Eu ja participei de atividades, para as quais acho ter sido
importante, mas acabei ndo recebendo um certificado? *

O Nio sei dizer.
O sim, ja me aconteceu.

(O Nio, nunca me aconteceu.

Eu ja havia recebido um certificado digital, que ndo tenha sido
emitido pela Plataforma Certificado Livre? *

O Nio sei dizer.
O sim, j& havia recebido.

(O Nao, nunca havia recebido.
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Ja realizei consulta(s) na internet, para saber a autenticidade de
algum certificado? *

O Nio sei dizer.
O Sim, ja realizei.

O Nio, nunca realizei.

De uma forma geral, nos eventos que participei onde a
certificacéo foi feita pela Plataforma Certificado Livre, recebi o
meu certificado em um intervalo de tempo menor do que em

eventos onde a certificac@o ndo era por meio desta Plataforma?
*

O Discordo totalmente.

O Discordo.

(O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O Cconcordo.

(O Concordo totalmente.

Apds minha instituicdo fazer uso da Plataforma Certificado
Livre, passei a receber um nimero maior de certificados? *

(O Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
(O Cconcordo.

(O Cconcordo totalmente.
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Considero a certificagdo digital mais segura do que a
certificacdo tradicional (impressa em papel), por esta possuir
uma chave Unica de autenticidade e de consulta publica na
internet? *

O Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O concordo.

(O Concordo totalmente.

Gosto da certificacéo digital, pois mantenho meus certificados
em arquivos digitais, mais faceis de serem armazenados? *

(O Discordo totalmente.

(O Discordo.

O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O concordo.

(O Concordo totalmente.

NAO gosto da certificagéo digital, pois prefiro a certificacéo
tradicional (impressa em papel)? *

QO Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Ssem opinido (ndo concordo e nem discordo).
O Concordo.

(O Cconcordo totalmente.
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Ja precisei pegar uma "segunda via" (efetuar novo download) de
algum certificado, em minha area interna na Plataforma
Certificado Livre? *

O Nao sei dizer.
O sim, ja precisei.

O Néo, nunca precisei.

Eu faco a impressédo dos certificados digitais que recebo? *
O Discordo totalmente.

QO Discordo.

O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).

O concordo.

(O Concordo totalmente

A Plataforma Certificado Livre possui uma boa usabilidade, ou
seja, é intuitiva e objetiva? *

O Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Sem opinido (ndo concordo & nem discordo)
O Concordo.

(O Concordo totalmente.
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Sinto confianga em receber meus certificados pela Plataforma
Certificado Livre? *

O Discordo totalmente.

QO Discordo.

(O Sem opinido (ndo concordo e nem discordo).
QO concordo.

O concordo totalmente.

Eu recomendaria a utilizacdo da Plataforma Certificado Livre a
instituic6es que ainda ndo fazem uso dela? *

O Discordo totalmente.

QO Discordo.

O Sem opinido (ndo concordo & nem discordo).
O concordo.

(O Concordo totalmente.
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APENDICE E — Convite e termo de consentimento livre e esclarecido - Gestores

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé estd sendo convidado(a) para participar, como voluntario(a), de uma pesquisa.

Meu nome ¢ Chris Manuel Fritsche, sou o pesquisador responsavel, assim como
criador da Plataforma Certificado Livre e, minha 4rea de atuagdo ¢ Gestao Organizacional.

ApOs receber os esclarecimentos e as informacgdes a seguir, caso vocé aceite participar
da pesquisa, basta acessar o formulario online, por meio do link indicado no final deste
convite. Caso vocé nao aceite, ndo serd penalizado(a) de forma alguma.

Em caso de duvidas sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato comigo por meio
do telefone (38) 9 9160-9023 ou, pelo e-mail chrismanuel@iftm.edu.br.

INFORMACOES IMPORTANTES SOBRE A PESQUISA

A pesquisa tem por objetivo identificar as alteragdes nos processos e produto/servico,
por parte de institui¢des publicas de ensino, no que tange a emissao de certificados, por meio
da utilizagdo do software Plataforma Certificado Livre.

O formulario online / questionario ¢ constituido por 22 (vinte e duas) perguntas, e
possui tempo de resposta estimado em 08 (oito) minutos.

Os dados coletados serdo tabulados e usados especificamente para atender ao objetivo
da pesquisa, sendo que a identidade pessoal serd totalmente preservada e jamais divulgada.

Reforcamos que a participagdo ¢ livre, voluntaria, € o ndo aceite ndo implica em
qualquer tipo de prejuizo ou cuidado.

CONSENTIMENTO PARA PARTICIPAR DA PESQUISA

Caso concorde em participar da pesquisa, estando ciente das informacdes acima dadas
e, de que podera interromper / abortar o preenchimento do formulario a qualquer momento,
sem qualquer penalidade, acesse 0 link disponibilizado aqui:
https://goo.gl/forms/7shfUISHyrB3xyJr2

Atenciosamente,

Chris Manuel Fritsche
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APENDICE F — Convite e termo de consentimento livre e esclarecido - Clientes

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé esta sendo convidado(a) para participar, como voluntéario(a), de uma pesquisa.

Meu nome ¢ Chris Manuel Fritsche, sou o pesquisador responsavel, assim como
criador da Plataforma Certificado Livre e, minha area de atuacao ¢ Gestao Organizacional.

Apds receber os esclarecimentos e as informagdes a seguir, caso vocé aceite participar
da pesquisa, basta acessar o formulario online, por meio do link indicado no final deste
convite. Caso vocé ndo aceite, ndo serd penalizado(a) de forma alguma.

Em caso de davidas sobre a pesquisa, vocé poderd entrar em contato comigo por meio
do telefone (38) 9 9160-9023 ou, pelo e-mail chrismanuel@iftm.edu.br.

INFORMACOES IMPORTANTES SOBRE A PESQUISA

A pesquisa tem por objetivo identificar as alteragdes nos processos e produto/servico,
por parte de instituigdes publicas de ensino, no que tange a emissao de certificados, por meio
da utilizagdo do software Plataforma Certificado Livre.

O formulério online / questionario € constituido por 17 (dezessete) perguntas, € possui
tempo de resposta estimado em 06 (seis) minutos.

Os dados coletados serdo tabulados e usados especificamente para atender ao objetivo
da pesquisa, sendo que a sua identidade pessoal serd totalmente preservada e jamais
divulgada.

Reforcamos que a participagdo ¢ livre, voluntaria, € o ndo aceite ndo implica em
qualquer tipo de prejuizo ou cuidado.

CONSENTIMENTO PARA PARTICIPAR DA PESQUISA

Caso concorde em participar da pesquisa, estando ciente das informacdes acima dadas
e, de que poderd interromper / abortar o preenchimento do formuléario a qualquer momento,
sem qualquer penalidade, acesse 0 link disponibilizado aqui:
https://goo.gl/forms/8r9MGNRSI33XPPOgl

Atenciosamente,

Chris Manuel Fritsche



