
Alessandro Akio Oshiro
Orientador: Leandro Velloso

Faculdade de Arquitetura e Urbanismo
da Universidade de São Paulo

São Paulo
2021

360
Serviço de Apoio à
Permanência Escolar
Uma Abordagem Pelo Método
do Design de Serviços





3

Alessandro Akio Oshiro
Orientador: Leandro Velloso

Faculdade de Arquitetura e Urbanismo
da Universidade de São Paulo

São Paulo
2021

360
Serviço de Apoio à
Permanência Escolar
Uma Abordagem Pelo Método
do Design de Serviços





55

Agradecimentos
Ao Prof. Dr. Leandro Velloso, pela orientação cuidadosa e inspiradora. Pelos 

inúmeros atendimentos que me apresentaram o Design de Serviços, campo 

pelo qual tomei tanto gosto neste último ano.

Aos meus pais, Evanir e Alessandro, e à minha irmã, Ana, por todo o apoio 

durante esses anos de graduação. Por todo o carinho, atenção e motivação ao 

longo dessa jornada.

A Beatriz, por sempre estar ao meu lado, me apoiando e incentivando em to-

dos os momentos.

Aos meus amigos Vinícius, Fernando, Ivan e André, por estarem comigo em 

todos os momentos na FAU.

A todos que me auxiliaram neste trabalho e o tornaram possível com entrevis-

tas, conversas e orientações.

E, finalmente, a todos os outros que fizeram parte desses meus cinco anos na 

Faculdade de Arquitetura e Urbanismo e contribuiram para meu crescimento.



6

Resumo
O presente trabalho busca utilizar os métodos do Design Centrado no Humano 

e do Design de Serviços para abordar o problema do abandono e da evasão nas 

escolas públicas brasileiras, criando uma proposta de serviço com o objetivo de 

auxiliar estas instituições na identificação de alunos desengajados e na execu-

ção de ações para sua permanência.

O desenvolvimento partiu de uma longa etapa de pesquisa e análise do tema, 

se apoiando principalmente em entrevistas com professores, coordenadores e 

diretores técnicos de diretorias de ensino para ganhar conhecimento do tema 

e absorver um pouco da vivência desses atores. Estas entrevistas serviram de 

base para análises posteriores utilizando de técnicas e ferramentas pertencen-

tes aos métodos citados.

A criação da proposta utilizou também estratégias do Design Centrado no Hu-

mano e do Design de Serviços para criar uma solução multifacetada, abordan-

do diversos problemas presentes no dia a dia das escolas públicas brasileiras e 

buscando melhorar a experiência educacional de todos os integrantes da comu-

nidade escolar. O resultado final foi o 360, um serviço de suporte às escolas no 

enfrentamento da evasão e abandono escolar.

Palavras-chave: Design de Serviços; Design Centrado no Humano; Evasão 

Escolar; Abandono Escolar; Permanência Escolar.
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Abstract
The present paper aims to make use of the Human Centered Design and Ser-

vice Design methods to approach the issue of abandon and evasion in brazilian 

public schools, generating a service proposal with the goal to support institu-

tions in identifying disengaged students and in taking action to promote their 

permanency.

The project development departed from a long research and analysis phase, 

mainly supporting itself in interviews with teachers, school principals and tech-

nical directors from government institutions as a tool to acquire knowledge of 

the subject and absorb a share of these actors’ experiences. These interviews 

were the foundation for later analysis utilizing tools and techniques from the 

mentioned methods.

The creation of the intervention proposal utilized Human Centered Design and 

Service Design strategies to create a multilateral solution, approaching diver-

se problems present in the daily routine of  basic public schools in Brazil and 

seeking to improve the educational experience of all integrants of the school 

community. The final result was named 360, a service to support schools in 

their struggle against abandonment and evasion.

Keywords: Service Design; Human Centered Design; School Evasion; School 

Abandon; School Permanency.
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Figura 1 – Fotografia de aula em andamento. Fonte: NeONBRAND, 2017.
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Aqui será apresentado um breve panorama do problema 

da evasão e abandono escolar no Brasil e das oportuni-

dades que o Design pode trazer para a área da educação 

pública.
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Como graduando em Arquitetura e Urbanismo, me aproximei do campo do 

Design nos primeiros anos da minha graduação. O primeiro contato foi com o 

Design de Interação, em uma disciplina na qual tive de redesenhar o website 

da FAU-USP. Me interessei por este campo e decidi aprofundar os estudos por 

conta própria. Hoje, trabalho neste ramo há mais de dois anos. Nesse período de 

estudos, também conheci o Design de Serviços. Me interessei bastante pela pro-

posta de fazer uso de métodos de Design para resolver problemas complexos de 

nossa sociedade, transformando tanto experiências físicas quanto digitais.

Decidi então desenvolver meu Trabalho Final de Graduação baseado no méto-

do do Design de Serviços e logo me veio à mente adotar o problema da evasão e 

abandono escolar como objeto de estudo. Filho de professora da rede estadual 

de ensino de São Paulo por mais de 30 anos, sempre tive contato com histórias 

de evasão e abandono escolar, por conta dos relatos de experiências vividas por 

minha mãe. Ela sempre me relatou a dificuldade que professores e coordena-

dores pedagógicos enfrentam de entender os alunos desengajados e fornecer 

suporte para que permaneçam nos estudos.

Com a evolução do problema da evasão escolar devido ao fechamento das esco-

las durante a pandemia de Covid-19 o assunto tornou-se ainda mais relevante. 

O sistema educacional brasileiro necessita de todo auxílio possível para pensar 

soluções no enfrentamento desse grave problema, a fim de evitar prejuízos se-

veros à educação brasileira das novas gerações.

Motivação
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O presente Trabalho Final de Graduação tem como objetivo utilizar o método 

do Design de Serviços no contexto da educação pública brasileira. O direito à 

educação no Brasil enfrenta, historicamente, a barreira da evasão e do aban-

dono escolar. Uma parte considerável dos jovens de ensino médio do país de-

sistem dos estudos anualmente e, com o índice de evasão escolar pouco alte-

rando-se nos últimos anos, esse grave problema do sistema de ensino brasileiro 

não parece desaparecer tão cedo.

Através do uso das técnicas e ferramentas presentes no método do Design de 

Serviços, a proposta aqui apresentada visa dar suporte às instituições de ensino 

na identificação e auxílio a alunos em risco de evasão escolar, evitando o desen-

gajamento de estudantes. Para atingir esse objetivo, o projeto propõe fornecer 

ferramentas ao corpo docente e à coordenação da escola para que possa tra-

balhar de maneira holística na permanência estudantil, entendendo as neces-

sidades e individualidades dos estudantes, propondo soluções mais acuradas e 

criando um ambiente colaborativo com o envolvimento de suas famílias.

Objetivos
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O que é o abandono e a evasão escolar?

Para melhor entender o processo de desengajamento do aluno com os estudos, 

é fundamental definir os conceitos de abandono e evasão escolar. A classifica-

ção de 1998 do INEP, como pontuado por Raimundo Silva Filho e Ronaldo Araú-

jo em seu artigo Evasão e abandono escolar na educação básica no Brasil: fatores, 

causas e possíveis consequências de 2017, qualifica como abandono a situação 

em que o aluno desliga-se da escola – independente do motivo –, mas retorna 

no ano seguinte. Já o aluno em situação de evasão é aquele que, após o fim de 

um ano letivo, não realiza a rematrícula no próximo, deixando de frequentar a 

escola e não retornando mais para o sistema educacional. Outros dois concei-

tos necessários são o atraso escolar, situação em que o aluno se encontra em 

disparidade entre sua série e idade, e a defasagem educacional, que refere-se 

ao conteúdo atrasado que o aluno deixou de aprender em anos anteriores.

Qual a dimensão da evasão e do abandono escolar no Brasil?

O Brasil obteve em 2013 a posição de 3º pior índice de evasão escolar dentre os 

100 países de maior IDH do mundo, somente atrás da Bósnia e Herzegovina e 

das ilhas de São Cristóvão e Névis1, e este índice pouco tem melhorado ao longo 

dos anos, estando no patamar de 25% na virada do milênio e atingindo a marca 

de 22% de evasão escolar para jovens de 15 a 17 anos em 20152.

Em 2019, o Brasil registrou uma taxa de 7,6% de evasão escolar e 23,1% de 

atraso escolar dos jovens de 15 a 17 anos, idade ideal para cursarem o Ensino 

Médio3. Ainda, 20,4% dos jovens de 18 a 29 anos não completaram este estágio 

da educação básica, sendo que 9,4% nem se quer completou o fundamental4.

1 BARROS, R. P. de. Políticas públicas para redução do abandono e evasão escolar de jovens. 
Fundação Brava/Instituto Ayrton Senna/Instituto Unibanco/Insper, outubro de 2017.
2 IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios de 1992 a 2015.
3 IBGE. Síntese de Indicadores Sociais (SIS), 2019.
4 IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios Contínua, 2º trimestre, 2019.

A Evasão e o Abandono Escolar
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Quais as consequências do abandono e evasão escolar?

Tanto a Declaração Universal dos Direitos Humanos como a Constituição Bra-

sileira, apresentadas abaixo, consideram o acesso à educação como direito bá-

sico e fundamental ao desenvolvimento do indivíduo, atribuindo-a como instru-

mento necessário para a manutenção da paz e o exercício da cidadania.

“Art. 26, Inciso 2: A educação será orientada no sentido do pleno desenvolvi-

mento da personalidade humana e do fortalecimento do respeito pelos direi-

tos do ser humano e pelas liberdades fundamentais. A educação promoverá a 

compreensão, a tolerância e a amizade entre todas as nações e grupos raciais 

ou religiosos e coadjuvará as atividades das Nações Unidas em prol da manu-

tenção da paz.” (Declaração Universal dos Direitos Humanos)

“Art. 205: A educação, direito de todos e dever do Estado e da família, será 

promovida e incentivada com a colaboração da sociedade, visando ao pleno 

desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercício da cidadania e sua 

qualificação para o trabalho.” (Constituição da República Federativa do Brasil 

1988)

Não proporcionar educação a crianças e jovens possui grande impacto em suas 

vidas, tanto no aspecto social como econômico. Um jovem com maior escolari-

dade possui menor probabilidade de envolvimento em atividades ilegais, menor 

probabilidade de ser preso e uma maior renda média ao longo da vida. Adultos 

que concluíram o Ensino Médio chegam a ter rendas mensais até 30% maio-

res que as daqueles que somente completaram o Ensino Fundamental5. Uma 

pesquisa realizada em 2017 pelo Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande 

do Sul (TCE-RS), sob orientação do professor Daniel Cerqueira, do Instituto de 

Pesquisas Econômicas Aplicadas do Rio de Janeiro (Ipea-RJ), aponta que a cada 

1% de aumento na taxa de jovens entre 15 e 17 anos fora da escola em uma 

determinada região, a taxa de homicídios deste mesmo grupo aumenta 2% na 

mesma localidade. A pesquisa traz também que a probabilidade de alguém com 

Ensino Superior completo no Brasil sofrer homicídio é 15,9 vezes menor que a 

de alguém que não possui o Ensino Médio completo6.

5 BARROS, R. P. de. Políticas públicas para redução do abandono e evasão escolar de jovens. 
Fundação Brava/Instituto Ayrton Senna/Instituto Unibanco/Insper, outubro de 2017.
6 GALLISA, Cristine. Pesquisas apontam educação como ‘escudo’ contra criminalidade. G1, 
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Esses números trazem a importância da educação para o desenvolvimento e a 

sobrevivência do indivíduo. A escola fornece bases que sustentarão o cresci-

mento do cidadão. Garantir a permanência escolar do aluno é, também, um ato 

de zelo pela sua vida.

Quais as causas desse problema?

As causas que levam ao desengajamento do aluno com os estudos e à conse-

quente evasão são múltiplas7. O portal eletrônico da Galeria de Estudos e Ava-

liação de Iniciativas Públicas – GESTA, desenvolvido a partir do estudo Políticas 

Públicas para Redução do Abandono e Evasão Escolar de Jovens desenvolvido pela 

Fundação Brava em conjunto com o Instituto Ayrton Senna em 2017, classifica 

esse fatores em três grupos: contexto, motivação e compreensão.

O primeiro grupo reúne fatores que majoritariamente estão fora do controle 

do jovem e surgem fora do ambiente escolar, como: acesso limitado à escola, 

necessidade de trabalhar e pobreza. Essas são situações que competem pelo 

tempo do estudante e o impedem, na maioria das vezes, de ter pleno engaja-

mento nas atividades escolares.

O segundo grupo aborda razões para a evasão que decorrem direta ou indire-

tamente do desinteresse do jovem com a vida escolar. Fatores como o déficit de 

aprendizagem, a falta de flexibilidade e dinamismo das escolas, o distanciamen-

to do conteúdo à realidade do estudante e um mau ambiente escolar são alguns 

exemplos de questões desse grupo.

O terceiro e último grupo diz respeito a dois cenários: a falta de percepção do 

jovem sobre a importância dos estudos e os desafios emocionais que o aluno 

agosto de 2017. Disponível em: <https://g1.globo.com/rs/rio-grande-do-sul/noticia/pesquisas-
-apontam-educacao-como-escudo-contra-criminalidade.ghtml>. Acesso em: 05/07/2021.
7 Fatores da Evasão Escolar. Galeria de Estudos e Avaliação de Iniciativas Públicas – GESTA. 
Disponível em: <http://gesta.org.br/tema/engajamento-escolar/#fatores>. Acesso em: 05 de 
Julho de 2021.
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enfrenta durante sua vida escolar. Ambos são decorrentes da falta de atenção 

às particularidades do aluno ou da ausência de uma comunicação efetiva entre 

escola, estudante e sua família.

A diversidade de razões que levam um jovem a abandonar e evadir os estudos 

dificulta a atuação dos profissionais da educação e legisladores no enfrenta-

mento deste problema. Cada aluno ao longo de sua vida escolar pode enfrentar 

um ou mais destes desestímulos. É necessário a escola estar sempre atenta ao 

desempenho e à motivação do estudante, com o objetivo de identificar precoce-

mente algum sinal de desengajamento e atuar o quanto antes.

A Covid-19 e o agravamento do problema

A pandemia da doença Covid-19 desempenhou um papel de agravante no pro-

blema do abandono e evasão escolar. A dificuldade que muitos alunos tiveram 

de acesso a aulas remotas e materiais educacionais gerou uma desigualdade de 

escolaridade entre alunos de uma mesma turma. Houve alunos que consegui-

ram acompanhar normalmente o conteúdo e executar as atividades enquanto 

outros não conseguiram acompanhar uma aula sequer. Este grande abismo de 

disparidade em quase dois anos de isolamento social vai exigir que as escolas 

trabalhem de maneira inovadora para suportar e educar seus alunos.

Como trazido por Alexandre Schneider, ex-Secretário Municipal de Educação 

de São Paulo, em um podcast gravado ao jornal Folha de São Paulo em 2021, 

a pandemia vai exigir que as escolas forneçam um suporte individualizado às 

crianças, de forma personalizada, e que será essencial que cada escola identi-

fique as necessidades de seus alunos e construa um projeto em função delas8.

Em entrevista à BBC em maio de 2021, Olavo Nogueira, diretor-executivo da 

organização Todos pela Educação, acrescenta à visão da necessidade de atua-

ção focada contra a evasão após a retomada total das aulas presenciais dizendo:

8 500 mil mortos: as marcas da perda e as questões sobre o futuro. Locução de: Maurício Mei-
reles e Magê Flores. São Paulo: Folha de São Paulo e Spotify, 21 de junho de 2021. Podcast. 
Disponível em: https://open.spoti fy.com/episode/6MZsrr6Ze0lYN9homwxIVt?si=9ob7E_
WCSzSllLQxuQw80w&dl_branch=1. Acesso em: 07 de julho de 2021.
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 “Não basta apenas que os alunos voltem, porque existe também a evasão as-
sociada ao que acontece dentro do ambiente escolar. Vai haver o  desafio de 
cuidar do [bem-estar] social e emocional dos alunos de fazer iniciativas de re-
cuperação escolar e de acompanhamento das famílias, para identificar os que 
podem estar sob risco de evadir. O enfrentamento desse problema tem de ter 
um plano de longo prazo.”

As visões trazidas por Alexandre Schneider e Olavo Nogueira exibem a neces-

sidade de suporte dedicado aos alunos da rede pública de ensino no retorno 

às aulas presenciais. Vai ser necessário que sejam criadas ações focadas em 

identificar os alunos mais desengajados e fornecê-los um suporte de conteúdo 

e emocional.
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O uso do design na educação não é novidade. A utilização de métodos de De-

sign Centrado no Humano aparece em diversos produtos e serviços que bus-

cam repensar a experiência de aprendizagem e ensino, tornando-a mais lúdica, 

interativa e participativa.

De maneira geral, o Design Centrado no Humano busca entender as necessida-

des dos usuários e atendê-las através de um produto ou serviço, propondo uma 

solução que considere seus aspectos pessoais como sua cultura, emoções e in-

dividualidade. Trazendo para o campo da educação, a utilização de tal método é 

fundamental para repensar a oferta da educação básica, focando na perspecti-

va do estudante. Entender as particularidades que cada criança e adolescente 

possui – como suas ideias, hábitos, interesses, desejos, facilidades e dificulda-

des – é fundamental para que possamos fornecê-los o melhor ensino possível. 

Para inovar e repensar as maneiras de educar as futuras gerações, entender a 

quem estamos ensinando é fundamental.

O Design de Serviços tem como dois de seus cinco princípios ser centrado no 

usuário e cocriativo1. Sendo assim, possui em sua natureza o respeito à individu-

alidade do usuário, buscando compreendê-la a fim de suprir suas necessidades, 

e a obrigatoriedade do envolvimento desse usuário no processo de criação. Es-

ses dois princípios explicitam bem os benefícios da utilização do Design de Ser-

viços para repensarmos a oferta de educação no país. Um processo que entenda 

tanto o estudante quanto aqueles que fazem parte da linha de frente do ensino 

básico (professores, coordenadores pedagógicos, entre outros) e que envolva 

esses agentes no desenvolvimento de soluções é ideal para criarmos soluções 

que sejam bem aceitas e que possam realmente renovar o sistema educacional 

brasileiro.

1 STICKDORN, M.; SCHNEIDER, J. This Is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Nova 
Iorque: Wiley, 2012. 

Design e Inovação na Educação
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Alguns bons exemplos de soluções que fizeram uso destes métodos para criar 

inovações para a educação básica são:

Aplicativo Gatópolis

Uma iniciativa de 2015 da Fundação Lemann e realizada pela agência de Design 

e Inovação IDEO tinha como objetivo auxiliar professores da rede pública do 

Estado de São Paulo no ensino da leitura e escrita para crianças de 4 a 7 anos e 

na identificação de problemas no processo de aprendizagem.

Após um extenso estudo dos comportamentos e hábitos dessas crianças, a  so-

lução proposta foi o aplicativo Gatópolis, um jogo virtual onde a criança é esti-

mulada a responder perguntas de escopo aberto para exercitar seu vocabulário 

a partir de palavras conhecidas. O jogo foi criado baseado na vivência e no dia a 

dia dos usuários, com uma narrativa que se aproxima de seu cotidiano e que se 

apoia em seus conhecimentos prévios.

Ainda, sabendo das dificuldades particulares que cada estudante pode vir a en-

frentar no seu processo de alfabetização, o jogo serve como ferramenta de en-

tendimento da evolução de aprendizado desses alunos. O aplicativo analisa os 

erros cometidos durante seu uso e identifica os pontos de dificuldade de cada 

usuário, permitindo uma visão individualizada.

School Retool

Essa iniciativa da IDEO com a escola de Design de Stanford e a Fundação 

William e Flora Hewlett teve como objetivo capacitar professores de escolas  

públicas com restrições orçamentárias a atuar em busca da transformação cul-

tural e a melhorar a experiência de aprendizagem dos alunos. Para atender a 

pluralidade de ambientes escolares, o projeto realizou uma extensa análise das 

particularidades de aprendizagem e ensino dos alunos e professores. O resulta-

do foi o School Retool, um programa de aprendizado de quatro meses que possui 

como objetivo instruir professores a criar inovações nas salas de aulas fazendo 

uso dos recursos já existentes.
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O programa propõe que os professores utilizem de técnicas pertencentes ao 

método do Design Centrado no Humano para desenvolver ideias de transfor-

mação para a sala de aula a partir da compreensão da perspectiva dos estu-

dantes, gerando novas atividades e dinâmicas baseadas nos interesses desses 

alunos. Dessa forma, o projeto cria um ambiente participativo em que as trans-

formações acontecem com o apoio de todos que serão impactados por elas.

Plataformas Adaptativas e a Khan Academy

Patrícia Gomes, em um artigo de 2013 publicado no portal Porvir, define as Pla-

taformas Adaptativas como sistemas inteligentes que analisam em tempo real 

o desempenho do aluno e se adaptam às suas necessidades e ritmo de aprendi-

zado. 

No livro Ensino Híbrido: Personalização e Tecnologia na Educação de 2015, a Khan 

Academy é apresentada como exemplo de Plataforma Adaptativa amplamen-

te utilizada no Brasil. Nela, alunos assistem a vídeo aulas e realizam exercícios 

digitalmente, ganhando medalhas e pontos para cada conteúdo aprendido. O 

sistema então compreende os conteúdos mais e menos absorvidos por cada 

estudante, permitindo uma visão individualizada do aprendizado. De maneira 

automatizada, a plataforma ainda propõe planos de estudo personalizados, ba-

seado nos conteúdos menos e mais absorvidos por cada aluno.

Com as Plataformas Adaptativas, o aluno é colocado no centro do processo de 

aprendizagem. Tais plataformas permitem um melhor entendimento do desen-

volvimento do estudante, possibilitando ações mais acuradas de suporte. Seu 

revés é que dependem do pleno acesso a dispositivos de informática como com-

putadores, tablets ou smartphones.



Figura 2 – Livros de Design. Fonte: Mohamed Boumaiza, 2020.
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Neste capítulo será apresentado o método do Design de 

Serviços e as ferramentas e técnicas escolhidas para o 

desenvolvimento das etapas de pesquisa e de ideação da 

proposta.
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No livro The Field Guide to Human-Centered Design (2015), a empresa de de-

sign IDEO apresenta o processo do Design Centrado no Humano como um 

método de resolução de problemas dividido em três fases: Inspiração, Ideação 

e Implementação. Na primeira, o designer possui o objetivo de criar uma pro-

funda empatia com as comunidades e indivíduos que serão atingidos pelo pro-

blema estudado; na segunda, deve interpretar todo o conhecimento absorvido 

e transformá-lo em novas ideias; na terceira e última etapa, deve construí-las, 

realizando sua implementação no mundo real.

Fundamentalmente, o processo do Design Centrado no Humano parte da pers-

pectiva daqueles que experienciam o problema a ser resolvido. Somente atra-

vés da visão destas pessoas que podemos compreender sua dimensão, causas e 

desdobramentos. O processo de ganho de empatia por aqueles são nossos usu-

ários é primordial para o início do desenvolvimento de um projeto.

No Design Centrado no Humano, o processo de Inspiração gera uma vasta 

quantidade de informações obtidas de entrevistas, observações, dentre outros. 

Durante a etapa de Ideação, esses insumos devem ser analisados e compreen-

didos com o objetivo de gerar soluções para o problema enfrentado. As propos-

tas são então testadas e constantemente ajustadas.

Após percorrer algumas vezes este processo cíclico de criação, testagem e itera-

ção, define-se uma solução final. Com essa proposta definida, há a necessidade de 

se planejar sua implementação no mundo real. Questões de mercado, parcerias e 

de desenvolvimento técnico devem ser cautelosamente consideradas nesse mo-

mento, atentando-se para a viabilidade e a factibilidade da solução.

Design Centrado no Humano
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Segundo Penin (2017), professora da Parsons School of Design e egressa da FAU-

-USP, o objetivo do Design é ter ideias e imaginar futuros preferíveis que rompem 

com a realidade atual, melhorando-a. O Design de Serviços parte dessa ideia para 

repensar serviços, entendendo e modificando suas estruturas para torná-los mais 

eficientes, inclusivos e/ou abrangentes para seus usuários e funcionários.

O Design de Serviços, segundo Stickdorn e Schneider (2012), possui cinco prin-

cípios que norteiam seu processo: ser centrado no usuário, cocriativo, sequen-

cial, tangível e holístico.

Método do Design de Serviços

Centrado no Usuário

Serviços são baseados em sua intera-

ção com o usuário, tornando essencial 

que o compreendamos suas necessi-

dades e desejos.

Cocriativo

Um serviço, além de seu usuário, en-

volve diversos funcionários e interes-

sados. Envolvê-los é ideal para garan-

tir que seus desejos e necessidades 

também sejam considerados.

Sequencial

Um serviço deve sempre ser pensa-

do como um processo composto por 

ações interligadas e sequenciais. Ain-

da, é essencial considerar as ações 

que ocorrem antes e depois da reali-

zação de um serviço.

Tangível

Evidências físicas e artefatos são essen-

ciais para que o usuário perceba que o 

serviço está sendo realizado e está sur-

tindo efeitos, tornando-o tangível.

Holístico

Na concepção de um serviço, deve-

mos sempre buscar considerar todo o 

contexto em que este está inserido e 

as pessoas, processos, sistemas e su-

primentos que o constituem.



26

Estes cinco princípios traçam a essência do Design de Serviços: um método que 

parte do entendimento e envolvimento de todos os usuários e atores para re-

pensar suas interações, processos e suprimentos.

O método do Design de Serviços propõe uma divisão do processo de desen-

volvimento de um serviço em duas etapas: uma primeira de pesquisa e análi-

se e uma segunda de desenvolvimento e entrega da proposta. O diagrama a 

seguir, conhecido como Double Diamond Diagram, é uma representação visual 

deste processo. Nele, é possível observar duas formas de diamante, cada uma 

representando um dos estágios mencionados: a primeira, à esquerda, reflete 

o momento de observação e entendimento do problema e de seus envolvidos, 

enquanto a segunda apresenta o processo de criação, refinamento, testagem e 

implementação de ideias.
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Figura 3 – Diagrama do Duplo Diamante. Fonte: PENIN, L. An Introduction to Service 
Design: Designing the Invisible. Londres: Bloomsbury Visual Arts, 2018.
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Técnicas e ferramentas
O método do Design de Serviços possui um grande volume de técnicas e fer-

ramentas com as quais podemos realizar as atividades de pesquisa, análise, 

ideação e implementação. A seguir estão listadas as técnicas utilizadas no de-

senvolvimento dessa proposta, acompanhadas de uma breve descrição de suas 

finalidades a partir das definições de Stickdorn e Schneider em seu livro This Is 

Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases de 2012.

1. Revisão bibliográfica e 
pesquisa de mesa
Pesquisa inicial a partir de livros, 

artigos, reportagens, podcasts, 

dentre outros.

2. Stakeholder Map
Documento criado para expres-

sar as relações entre os agentes, 

sistemas e instituições presen-

tes no serviço estudado.

3. Entrevistas com 
especialistas
Entrevistas com aqueles que es-

tão na linha de frente do serviço 

e possuem uma grande experiên-

cia com o problema em questão.

4. Diagrama de Afinidades
Este mapa tem como finalidade 

organizar as principais informa-

ções obtidas através das entre-

vistas, agrupando as declara-

ções mais relevantes.
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8. Ideação de soluções
Processo de ideação rápida ba-

seado nos Requisitos de Projeto, 

desenvolvendo diversos esboços 

de soluções.

5. Personas
Perfis fictícios desenvolvidos 

como uma maneira de repre-

sentar um grupo de usuários do 

serviço baseado em suas carac-

terísticas comuns.

6. Mapa da Jornada
do Usuário
Representação diagramática da 

jornada das experiências que o 

usuário possui em sua interação 

com um produto ou serviço.

7. Requisitos de Projeto
Descrevem os elementos princi-

pais para a solução, servindo de 

guia para o seu desenvolvimento.

10. Blueprint de Serviço
Ferramenta de especificação 

dos detalhes de cada etapa da 

proposta final do projeto.

9. Storyboards
Sequência de desenhos ou ima-

gens que relatam as etapas de 

uma proposta para o serviço.



Figura 4 – Design Inspiration on Whiteboard. Fonte: NEW DATA SERVICES, 2018. 
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Neste capítulo é apresentado o método do Design de 

Serviços e as ferramentas e técnicas escolhidas para o 

desenvolvimento das etapas de pesquisa e de ideação da 

proposta.



Segundo Penin (2017), de maneira geral, o projeto de De-

sign de Serviços inicia com uma fase de pesquisa/desco-

berta na qual designers imergem no contexto estudado à 

procura de problemas, oportunidades e para ganhar uma 

perspectiva geral. Os aprendizados absorvidos passam 

por uma análise na qual são explicitadas as principais ne-

cessidades a serem abordadas pela proposta de serviço.

No presente trabalho, esta etapa foi necessária para a 

compreensão da evasão e abandono escolar, criando uma 

familiaridade com seu contexto, problemas e oportuni-

dades de atuação. Através de pesquisas bibliográficas e 

insumos obtidos entrevistando agentes com grande ex-

periência na área, pude mapear o contexto do aluno de-

sengajado e definir algumas necessidades de alta priori-

dade para auxiliar a permanência estudantil.

Desenvolvimento da 
Fase de Pesquisa

Figura 5 – Mural de Notas Adesivas. Fonte: Leon, 2019.
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Revisão Bibliográfica e 
Pesquisa de Mesa
Neste momento inicial de pesquisa me debrucei sobre o problema do abandono 

e da evasão escolar, compreendendo melhor seu histórico, gravidade, motiva-

dores e as ações que já foram realizadas para mitigá-lo. As pesquisas foram rea-

lizadas com referências literárias, notícias recentes, portais eletrônicos e bases 

de dados federais. Com a pesquisa, foi possível imergir no problema, me fami-

liarizar com seus conceitos e debates e identificar possíveis causas raízes para a 

dificuldade no seu enfrentamento.

Com a pesquisa inicial pude observar a complexidade do problema da evasão e 

abandono escolar. São muitas variáveis que atuam no desengajamento do aluno 

com os estudos. Ricardo Paes de Barros define em seu ensaio Políticas Públicas 

para Redução do Abandono e Evasão Escolar de Jovens (2017) quatorze razões 

pelas quais um estudante pode deixar a escola. Essa variedade de motivos que 

possam existir durante a vida escolar de um jovem é uma das principais dificul-

dades para o enfrentamento do problema. Saber ao certo em qual deles um alu-

no desengajado se encaixa é um ponto fundamental para a atuação acurada.
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Os Stakeholders são as partes interessadas no serviço: desde o beneficiário final 

(nesse caso, o aluno) como os funcionários (professores, coordenadores). Ain-

da, os Stakeholders podem, também, ser organizações ou instituições (como a 

Diretoria de Ensino ou a Secretaria da Educação).

Para melhor entendimento das proximidades de todas as partes interessadas 

acerca do problema em questão, é desenhado um mapa no qual podemos ob-

servar, de maneira imediata, que agentes se relacionam entre si e qual seu grau 

de proximidade com o usuário escolhido.

No mapa, o aluno, principal beneficiário do serviço, é posicionado no centro do 

ambiente escolar e circundado pelos participantes ativos do dia a dia da escola, 

que podem ter dois níveis de contato: direto e indireto. Também são incluídos 

sistemas e instituições que, apesar de não terem contato direto com o aluno, 

fazem parte do sistema educacional. As linhas estabelecem relações entre os 

diferentes agentes, evidenciando os pontos de contato relevantes a serem es-

tudados.

Na abordagem da evasão e do abandono, a relação mais importante para atu-

ação é a do aluno com seus agentes diretos. É ela  que  constrói o clima do am-

biente escolar, e, por isso, é um ponto fundamental na experiência educacional 

dos alunos. São eles, professores, coordenadores pedagógicos e responsáveis, 

que devem estar constantemente cientes das particularidades do aluno: seus 

desejos, motivações, frustrações, angústias, facilidades e dificuldades. Ter co-

nhecimento da individualidade do estudante contribui para uma relação mais 

fácil, amigável e engajadora.

Stakeholder Map
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Figura 6 – Mapa de Stakeholders do Serviço. Elaboração própria
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O objetivo das entrevistas é entender o ambiente escolar através daqueles que 

estão nele inseridos, que são os responsáveis por sua gestão e desenvolvimen-

to. Através dos anos de experiência dentro e fora da sala de aula, lidando com 

os mais variados alunos, responsáveis e supervisores, esses profissionais pos-

suem uma visão bastante ampla e detalhada do problema, identificando causas, 

consequências e circunstâncias que envolvem a questão da evasão e abandono 

escolar. A partir das conversas com esses profissionais, se espera absorver uma 

parte desta vasta experiência de vivência e enfrentamento do problema.

As conversas são planejadas para durarem em torno de quarenta a sessenta 

minutos. São entrevistas semiestruturadas, ou seja, têm poucas questões pre-

viamente elaboradas mas que estimulam uma conversação, permitindo que o 

entrevistado fale livremente, de maneira que se possa obter a sua visão verda-

deira e única acerca do tema. Neste método de entrevista não é necessário que 

todos os entrevistados passem pelo mesmo questionário e abordem os mesmo 

temas. Caso uma conversa tome um rumo interessante divergente do previa-

mente planejado não há a necessidade de interromper o convidado e retornar 

para a pauta anterior.

As entrevistas foram gravadas e, posteriormente, transcritas para análise. As 

transcrições e gravações estão armazenadas em ambiente seguro da base de 

dados do Trabalho.

A seguir serão apresentadas as principais declarações registradas e um breve 

resumo dos aprendizados de cada entrevista. Os nomes utilizados são todos 

fictícios para preservar a privacidade dos entrevistados.

Entrevista com Especialistas
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Márcia
Coordenadora pedagógica há 17 anos

Declarações:

“Aqui, os principais fatores [para a evasão] são a necessidade de ajudar a família, por 

conta do trabalho, e a desmotivação por acharem que não aprenderam.”

“Os professores de diferentes disciplinas conversam entre si para entender em que disci-

plinas determinado aluno está tendo problema, ter essa visão total é muito importante.”

“A escola é bem aberta à comunicação com os responsáveis, mas não são todos que 

usam desse contato.”

Entendimentos:

A necessidade de trabalhar e a desmotivação pela defasagem educacional são 

colocados como dois dos principais fatores para a evasão e abandono escolar. A 

defasagem, por seu caráter acumulativo, exige que os professores sempre reto-

mem conteúdos anteriores e apoiem os alunos com maior dificuldade.

A coordenação depende dos professores para identificar e reportar os alunos 

com dificuldades de aprendizagem e baixo desempenho. Quando o professor 

tem uma visão da situação do aluno em outras disciplinas, ele consegue enten-

der melhor a origem de um mal desempenho.

A escola é bem aberta à comunicação com os responsáveis, incentivando o con-

tato frequente, entretanto, os que realizam essa aproximação não são maioria.
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Fabiana
Professora de matemática há 33 anos

Declarações:

“Às vezes chega um aluno pra gente no Ensino Médio com uma defasagem muito 

grande, aí desestimula. Ele vê que todos os amigos sabem o conteúdo e ele não. Ele 

sente vergonha, não pergunta, fica quieto”

“São muitos questionamentos, hormônios e conflitos. Então quando não acontece 

uma aceitação, não acontece um apoio, um entendimento, dificulta [a permanência 

do aluno]”

”Em uma sala a gente já tem vários alunos, cada um com um tipo de problema, de 

defasagem, de dificuldade, imagina depois de um ano longe da escola.”

Entendimentos:

A falta de perspectiva com o futuro, normalmente manifestada em uma des-

crença na própria capacidade de se formar ou conseguir um bom emprego, de-

sestimula o aluno.

Um dos grandes desmotivadores do aluno é a defasagem de conteúdo. Ao se 

comparar com colegas e perceber que não compreende algo que todos já sa-

bem, o estudante desanima com as aulas e atividades. É necessária uma recupe-

ração para auxiliar esses jovens, mas que não gere grandes esforços adicionais 

ou que o segregue de seus colegas.

 

Cada aluno possui sua individualidade a qual deve ser respeitada e compreendi-

da para fornecer um apoio efetivo para sua manutenção na escola.



39

Marcela
Professora de educação física há 30 anos

Declarações:

“No dia a dia, os professores já sabem quem tá faltando muito, quem tá com muita 

dificuldade e já avisam a coordenação.”

“Os alunos têm de ser tratados com atenção, cuidado e foco. Terem o carinho, a aten-

ção, traz o aluno para a escola.”

“No prontuário do aluno têm todas as informações do aluno: endereço, número e 

e-mail. Às vezes esses dados não são atualizados e isso complica o contato.”

Entendimentos:

Os professores estão atentos às dificuldades e ausências dos alunos e, quando 

identificam um elevado grau de desengajamento, notificam os coordenadores 

pedagógicos. Esse suporte ativo dos professores facilita no monitoramento dos 

estudantes, mas depende de uma manifestação de queda de desempenho ou 

uma sequência de ausências para despertar a ação do corpo docente.

O carinho e a atenção dedicada a cada aluno individualmente gera uma proximi-

dade com o corpo docente e, consequentemente, com a escola.

O problema na comunicação com os responsáveis do aluno é frequente entre 

os entrevistados. A falta de exigência pela manutenção dos dados de contato 

dos familiares do estudante gera fichas cadastrais desatualizadas e impossibili-

ta a comunicação.
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Rosângela
Professora de história há 26 anos

Declarações:

“É importante ter uma recuperação de conteúdo, mas sem ter de que criar uma turma 

separada, isso não funciona e envergonha o aluno”

“A gente começou a usar grupos de Whatsapp de alunos e de pais. Conseguimos atin-

gir todos os alunos assim, se o aluno não tinha celular, o do responsável estava no 

grupo”

“Muitos pais entram em contato que querem estar ajudando [os alunos] mas não têm 

a base, não sabem como”

Entendimentos:

Por conta da frequência da defasagem educacional e da heterogeneidade de di-

ficuldades dentro de uma turma, muitos entrevistados relataram a necessidade 

de uma estratégia de recuperação de conteúdos. Destaca-se ainda, a exigência 

de não segregar o aluno de seus colegas, para evitar constrangimentos.

A comunicação por redes sociais, especialmente por grupos de Whatsapp, se 

mostra efetiva para contactar alunos e responsáveis, principalmente para infor-

mativos da escola.

No contato por parte dos responsáveis existe uma parcela que sente frustração 

ao tentar ajudar seus filhos e não consegue, seja com conteúdos ou incentivos 

à realização de atividades. Instruir esses responsáveis pode garantir a continui-

dade em casa do que é trabalhado na escola.
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Sandra
Diretora Técnica de Diretoria de Ensino do Estado de São Paulo

Declarações:

“Fazemos muito contato com a família, principalmente com informações por redes 

sociais”

“A Diretoria de Ensino, junto com a supervisão e a direção da escola, busca sempre 

monitorar essa evasão, o aluno que abandona, que não comparece.”

“Precisamos sempre estar orientando as escolas com relação aos sistemas. Come-

çamos a Secretaria Escolar Digital em 2017, lá tivemos alguns problemas, mas com 

instrução, logo as escolas foram se acostumando.”

Entendimentos:

O uso de redes sociais parece ser uma estratégia frequente e efetiva das es-

colas. A criação de grupos de conversação e publicações em páginas oficiais da 

escola e Diretoria de Ensino é uma maneira eficiente de levar informações para 

os alunos e seus responsáveis.

A Diretoria de Ensino está sempre buscando estar a par da evasão e abandono 

nas escolas. É importante ter visibilidade dos índices de evasão, frequência e 

desempenho dos alunos.

É comum que a introdução de novas práticas e tecnologias nas escolas sofra re-

sistências e enfrente dificuldades no início. Entretanto, um programa de orien-

tação e instrução a todos os agentes do sistema educacional pode mitigar esses 

impedimentos.
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Antônio
Diretor Técnico de Diretoria de Ensino do Estado de São Paulo

Declarações:

“Dentro da Diretoria, organizamos reuniões para encontrar as ações exitosas em es-

colas. Organizamos as práticas bem sucedidas e apresentamos elas para toda a rede 

de ensino.”

“[A recuperação de conteúdos] é um foco principal da Secretaria da Educação. Desde 

Setembro nossos projetos foram focados em recuperação e em recuperar essas habi-

lidades essenciais em defasagem”

“Temos projetos para sempre identificar a realidade de cada escola e região para sa-

ber o foco que temos de ter, de conteúdo e interesse. Se é Matemática nos anos ini-

ciais, se é Português nos anos finais, por exemplo.”

Entendimentos:

Com a diversidade de causas que podem levar à evasão e abandono escolar, 

é importante que se compartilhe ações exitosas de intervenção, facilitando o 

trabalho de coordenadores e professores que se depararem com problemas si-

milares.

A recuperação de conteúdos é, mais uma vez, colocada em pauta como um pon-

to relevante no combate à evasão escolar.

Como cada escola possui uma pluralidade de alunos, é necessário identificar a 

realidade individual de cada turma e escola e saber o que engaja os alunos e 

quais conteúdos precisam ser melhor trabalhados em cada instituição.
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Figura 7 – Online Video Call. Fonte: Dylan Ferreira, 2020.
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Após a realização das entrevistas, as observações mais relevantes dos entrevis-

tados foram passadas, individualmente, para notas adesivas. Estas foram agru-

padas em um Diagrama de Afinidade, justapondo falas semelhantes e criando 

pequenos conjuntos. Os temas destes conjuntos foram definidos após o agru-

pamento, determinando o que uniu aquelas declarações.

Essa ferramenta permite identificar facilmente os temas mais comentados pe-

los especialistas, fornecendo tanto um bom conhecimento do comportamen-

to e interesses desses e de outros agentes do serviço, como boas pistas para a 

identificação de pontos de atrito do serviço e oportunidades de atuação.

A seguir estão duas tabelas contendo, na linha superior em fundo amarelo, o 

tema principal e nas linhas seguintes os sub-temas, agrupados por coluna. Em 

seguida estão listados os temas que mais se destacaram nas entrevistas. Uma 

versão completa do Diagrama de Afinidiades se encontra em anexo.

Diagrama de Afinidades

Coordenadores

Professores

Vínculo Escolar

Relacionamentos

Situações financeiras dos 
alunos

Atendimento ao aluno

Demanda Escolar

Ações e Ajustes

Comunicação Presencial

Comunicação Digital

Análise de necessidades

Acompanhar e fiscalizar

Individualização do ensino

Apostilas e Materiais 
Essenciais

Materiais Extras/ 
Paradidáticos

Falta de Materiais

Falta de professores

Rematrícula e ficha de 
contato do aluno

Aptidão com tecnologia e 
acessibilidade

Diário de Classe Online

Sistemas digitais

Registro de Informações 
Educacionais

Rotina do corpo 
docente

Questões pessoais do 
aluno

Diretoria de Ensino e 
EscolarEstrutura EscolarTecnologias na 

educação
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Provas e Avaliações

Estagiárias em aula

Mudanças necessárias

Cuidados com a evasão

Materiais Físicos

Acessibilidade dos 
instrumentos

Conselho Tutelar

Base familiar e suporte ao 
aluno

Comunicação escola- família

Consulta dos responsáveis às 
informações educacionais

Engajar os alunos

Recuperação de Conteúdo

Ambiente Escolar

Comunicação com 
Responsáveis

Resgate na Pandemia

Conversas ente docentes e 
coordenadores

Secretaria Escolar Digital

Em sala de aula

Bullying

Falta de perspectiva

Vergonha pela defasagem

Defasagem de aprendizado

O trabalho

Ensino Remoto e 
PandemiaAmbiente FamiliarResgate e manutenção 

dos alunoMotivos para a evasão Identificação de alunos 
propensos a evadir

O trabalho como fator para a evasão

Muitos apontaram o trabalho como principal motivador do abandono e evasão 

escolar. Apesar da existência de um período noturno de ensino em muitas esco-

las, a exigência que a atividade laboral possui com relação ao tempo e à energia 

do aluno acaba afastando-o da escola.  

“O aluno começa a trabalhar e o trabalho começa a exigir um pouco 
mais dele e ele acaba abandonado a escola. [...] Então, a necessidade 
de trabalhar, aqui para a minha clientela, é um dos principais fatores”. 
(Márcia, coordenadora pedagógica há 17 anos)

Falta de perspectiva

A falta de entendimento do valor do ensino básico para a vida colabora para o 

desengajamento do estudante com os estudos. As entrevistas apontaram que 

a falta da compreensão do retorno futuro da educação faz com que o aluno se 

desinteresse das aulas e opte por realizar outras atividades que, ao seu olhar, 

trazem um maior benefício, como um emprego.

“Tem muito aluno que já não tem interesse no estudo por achar que 
não vai ajudar em nada na vida” (Fabiana, professora de matemática 
há 33 anos)
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Defasagem de aprendizado

Alguns entrevistados relataram que é comum alunos chegarem ao Ensino Mé-

dio sem alguns conhecimentos fundamentais, o que atrapalha o entendimento 

de novos conteúdos. Essa defasagem desestimula o aluno e cria uma sensação 

de que ele não é capaz de aprender. A necessidade de recuperação de conteú-

dos se torna, então, necessária para evitar que o estudante chegue em um nível 

de atraso que gere o desestímulo.

“O aluno que vê que está muito atrasado, que já não entende nada, 
acredita que não vale a pena mais ir pra aula. Ele não acredita mais que 
vai aprender” (Marcela, professora de educação física há 30 anos) 

Estrutura familiar

O contato entre escola e responsável é um grande contribuinte para a perma-

nência estudantil. Entretanto, são comuns relatos da ausência dos familiares, 

muitas vezes por falta de atualização de suas informações de contato. Com seus 

responsáveis incentivando o estudo e fornecendo suporte, o aluno possui maio-

res chances de concluir o ensino básico. A escola deve instruir os responsáveis 

em como apoiar o estudo de seus filhos.

“Muitos pais entram em contato que querem estar ajudando [os alu-
nos] mas não têm a base, não sabem como”
(Rosângela, professora de história há 26 anos)

Apoio ao aluno

O apoio dos professores e da coordenação ao aluno já ocorre frequentemente, 

principalmente com alunos já desengajados ou com grandes dificuldades. En-

tretanto, o fato de frequentemente identificarem tardiamente os alunos mais 

preocupantes dificulta o auxílio. Também, acolher o estudante é fundamental 

para sua permanência nos estudos.

“Os alunos têm de ser tratados com atenção, cuidado e foco. Terem o 
carinho, a atenção, traz o aluno para a escola.” (Marcela, prof. de edu-
cação física há 30 anos)
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Hannington (2012) define a ferramenta de Personas como perfis fictícios que 

consolidam padrões de comportamento de um grupo de pessoas, com o objeti-

vo de humanizar um trabalho de design, testar possíveis cenários e auxiliar na 

comunicação de um projeto.

Sendo o Design Centrado no Humano baseado no entendimento das pessoas, 

ter esta ferramenta como guia para a decisão projetual é essencial. Com ela, 

evita-se o projeto baseado em palpites e viabiliza um trabalho de design mais 

coerente e realista.

Foram criadas quatro Personas para representar os principais grupos de agen-

tes presentes no serviço: os alunos com necessidade de auxílio, seu responsá-

vel, os professores e os coordenadores pedagógicos. Apesar da reconhecida 

diversidade entre os possíveis integrantes destes grupos, os perfis foram ideali-

zados de forma a combinar suas principais características.

Os principais insumos para as criações dos perfis foram as observações obtidas 

nas entrevistas com os especialistas e as informações adquiridas na pesquisa 

literária acerca da evasão e abandono escolar.

Personas
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Gabriel

Descrição:

Necessidades:

Desafios:

Oportunidades:

Estudante do 1º ano do ensino médio

• 16 anos, solteiro, possui dois irmãos;
• Atualmente trabalha de garçom meio período;
• Cursa a escola no período diurno.

• Recuperar conteúdo atrasado e mal absorvido;
• Adquirir a visão do benefício dos estudos;
• Conciliar estudo e trabalho;
• Recuperar a frequência escolar;
• Muitas vezes é impedido de ir à escola e não tem como estudar à distância;
• Necessita um apoio individualizado.

• Muitas defasagens vêm de conteúdos muito básicos;
• O aluno frequentemente tem vergonha de pedir ajuda e reconhecer suas de-
fasagens, dificultando a identificação do problema;
• Os alunos não possuem uma perspectiva de recuperação do conteúdo não 
absorvido;
• O aluno frequentemente é desestimulado por falta de perspectiva;
• A falta de vagas em períodos alternativos dificulta a consciliação entre traba-
lho e estudo;
• O aluno não possui um acompanhamento individual, dificultando a identifica-
ção de problemas extraclasse.

• Recuperar as defasagens individuais dos alunos pode aumentar o interesse 
deles por continuar os estudos;
• Um ensino mais personalizado pode faciliar a identificação dos problemas in-
dividuais dos alunos e permitir uma atuação mais precisa dos docentes;
• Tornar o ambiente escolar mais acolhedor, considerando a saúde mental dos 
alunos, pode reduzir as ausências;
• Tornar possível o acompanhamento dos estudos à distância pode permitir 
que estudantes que não estejam em plenas condições físicas ou impedidos de 
comparecer possam continuar estudando.
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Maria

Descrição:

Necessidades:

Desafios:

Oportunidades:

Responsável legal do estudante

• 38 anos, casada, possui três filhos;
• Cursou somente  até o fundamental;
• Trabalha como manicure há 12 anos.

• Averiguar a presença e o rendimento escolar do estudante;
• Incentivar a ida à escola;
• Fornecer a visão do benefício dos estudos;
• Incentivar e suportar os estudos;
• Oferecer suporte financeiro ao estudante.

• As informações educacionais dos estudantes são trabalhosas de se acessar;
• Muitas vezes os responsáveis não sabem do desempenho escolar dos alunos 
ou sua relação com o ambiente escolar;
• A comunicação entre responsáveis e coordenadores ou docentes é dificultada 
pela ausência de dados pessoais;
• Muitas vezes os responsáveis não completaram o ensino fundamental ou mé-
dio, dificultando incentivar o aluno ou auxiliá-lo com dúvidas no conteúdo;
• Muitas vezes a família necessita da ajuda financeira do estudante, levando 
este a trabalhar e aumentado suas chances de evasão e abandono escolar.

• Melhorar a comunicação entre os responsáveis e a escola facilitaria o acesso 
à família e agilizaria resoluções de problemas escolares que o aluno possa ter;
• Facilitar o acompanhamento, para os responsáveis, do desenvolvimento e 
comportamento do estudante no ambiente escolar;
• Auxiliar com a resolução de dúvidas fora do ambiente escolar, suprindo a ne-
cessidade do aluno;
• Considerar o aluno que possui a necessidade de trabalhar, contemplando-o 
com uma educação completa mesmo em horários alternativos.
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Vera

Descrição:

Necessidades:

Desafios:

Oportunidades:

Professora de Língua Portuguesa para E.F. e E.M.

•  52 anos, casada, possui dois filhos;
• Professora de E.F. e E.M. há 29 anos;
• Leciona em período matutino e vespertino.

• Identificar antecipadamente quais alunos estão mais desengajados;
• Identificar quais são as dificuldades de cada aluno;
• Sempre estar motivando os alunos;
• Preparar aulas e atividades diariamente;
• Aplicar de 3 a 4 avaliações por turma a cada bimestre;
• Contactar responsáveis para relatar dificuldades ou solicitar auxílio.

• As vezes alguns alunos dão indícios de propensão a evasão que são desperce-
bidos por alguns professores;
• A comunicação entre professores e com a coordenação muitas vezes não é 
feita integralmente e constantemente;
• Identificar quais as dificuldades individuais dos alunos é complexo e oneroso;
• Preparação de novas atividades e avaliações conflita com quotas de impres-
são baixas e falta de variedade de atividades já à sua disposição;
• A comunicação com os responsáveis é, muitas vezes, inexistente ou ineficiente.

• Auxiliar na identificação de alunos desengajados;
• Identificação das dificuldades individuais dos alunos a partir de seu desempenho;
• Organizar e centralizar a comunicação interna e externa da escola;
• Ofertar um conjunto de atividades a serem aplicadas, poupando tempo dos 
professores e evitando desperdícios de recursos da escola.
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Rita

Descrição:

Necessidades:

Desafios:

Oportunidades:

Coordenadora Pedagógica de Ensino Médio

•  56 anos, casada, possui três filhos;
• Cursou licenciatura em Letras e lecionou por 10 anos;
• Atua como coordenadora pedagógica há 12 anos.

• Comunicar-se frequentemente com professores para identificação de alunos 
que necessitam maior atenção;
• Comunicar-se frequentemente com responsáveis dos alunos para reportar as 
situações dos estudantes e iniciar conversas de intervenção;
• Comunicar-se frequentemente com a diretoria de ensino e seus agentes;
• Conversar com estudantes com problemas em sala de aula, excesso de ausên-
cias ou grandes defasagens de conteúdo.

• Esperar até as reuniões entre coordenação e corpo docente pode ser contra-
produtivo para a recuperação do estudante;
• Os dados de contato dos responsáveis muitas vezes estão incompletos ou to-
talmente ausentes, dificultando a comunicação e buscas de alunos evadidos;
• A comunicação com a diretoria de ensino não é tão constante quanto o ideal;
• A conversa com os estudantes precisa ser bastante empática e com muito 
‘jogo de cintura’.

• Melhorar a comunicação interna otimiza o trabalho de intervenção e de su-
porte aos alunos;
• Tornar a identificação de alunos propensos a evadir mais automática e cons-
tante permite uma atuação mais precisa e imediata;
• A comunicação com os responsáveis pode ser melhorada, aumentando o al-
cance, agilidade e frequência do diálogo;
• A devolutiva com a Diretoria de Ensino pode ser repensada de maneira a tirar 
mais proveito das atribuições desta.
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Um Mapa de Jornada do Usuário é uma forma de visualizar as experiências que 

as pessoas têm quando entram em contato com um produto ou serviço, explici-

tando suas ações. Sua utilização coloca o usuário no centro do projeto.

As informações que geraram o mapa são provenientes dos relatos dos entrevis-

tados e dos conteúdos que serviram de base para a pesquisa inicial do projeto. 

A combinação entre os dados obtidos nas pesquisas e nas entrevistas com os 

especialistas permite adquirir uma visão completa do contexto do aluno desen-

gajado.

Tomando como usuário o aluno, a jornada mapeia a experiência de uma inte-

ração dos professores e coordenadores com um estudante, que entra em um 

período de queda de desempenho escolar e acúmulo de ausências.

Na próxima página há a versão reduzida da Jornada do Usuário. A versão em 

tamanho real se encontra no anexo A.

Mapa da Jornada do Usuário

Figura 8 – Versão preliminar da jornada do aluno desengajado. Fonte: Elaboração Própria.
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1. Leitura do mapa 2. Ações do aluno
O mapa é dividido em Fases, cada uma demar-
cando um momento do processo de desengaja-
mento e evasão da vida escolar do aluno. Deve 
ser lido da esquerda para a direita, seguindo uma 
ordem cronológica.

Essa linha determina as ações que o aluno execu-
ta durante sua jornada.

A frustração do aluno se acumula e 
torna- se preocupante. A falta de 
intervenção pode levar à evasão.

Abordar aluno e entender o 
problema pelo qual está passando;

Comunicar responsável da 
defasagem do aluno

AGRAVAMENTO DOS 
PROBLEMAS

As dificuldades se agravam e as 
notas baixas se acumulam. Aluno 

começa a se ausentar 
excessivamente

EMOÇÕES DO ALUNO

Aluno encontra- se motivado e 
interessado, as pequenas 

dificuldades que possui não são 
motivo para grandes frustrações

OCORRÊNCIA DA EVASÃO

Dificuldade de resgate é muito 
grande; Difícil o acesso a esse 

aluno; Grande número de barreiras 
para o retorno à escola

Momento em que o aluno 
abandona completamente a escola 

e deixa de se rematricular

Entender, ainda que pequenas e 
não graves, quais são algumas das 

dificuldades desse aluno;

Aluno aparenta animado e 
interessado; apresenta alguns 

pontos de dificuldades mas nada 
preocupante

ANTES DOS PROBLEMAS

Defasagens acumuladas; Pressão 
da mudança para o E.M.; Falta de 

percepção dos benefícios da 
educação; Mal clima escolar; 

Problemas de relacionamento com 
colegas;

Problemas crônicos tornam o 
suporte pontual insuficiente; 

Quando o apoio cessa antes da 
recuperação do aluno, são 

frequentes as recaídas;

Alta demanda de alunos; Difícil 
precisar o momento certo do fim 

da intervenção;

Dificuldade de coordenar todos os 
agentes de suporte; Ausência de 

padrão no suporte; Dificuldade em 
suporte educacional 

individualizado;

Dificuldade de identificação 
precoce; Múltiplos alunos dificulta 
uma visão aprofundada individual;

RECAÍDA DE DESEMPENHO 
DO ALUNO

Aluno volta a ter problemas de 
desempenho e ausências

Aluno se apresenta desanimado, 
deixa de realizar atividades a até 
mesmo de comparecer à escola

FIM DA INTERVENÇÃO

Professor cessa o suporte por 
dificuldade em suportar múltiplos 

alunos

Aluno recebe suporte do professor 
e coordenador quando chega a um 

nível crítico

Aluno começa a desempenhar mal 
e demonstrar desânimo com 

estudos

INTERVENÇÃO
MOMENTO ANTES DA 

EVASÃO
INÍCIO DOS PROBLEMASFASES

GRÁFICO DE ÂNIMO DO 
ALUNO

PONTOS DE DOR

AÇÕES DO ALUNO

Momento de início das angústias e 
frustrações, que levam à queda de 
desempenho e a mais frustração

Ser notado e auxiliado leva o aluno 
a uma melhoria, o suporte familiar 
e escolar promove uma sensação 

de conforto e segurança

Aluno continua motivado e 
confortável, mas a insegurança 
começa a crescer com a falta de 

suporte

Início de retorno das dificuldades 
leva o aluno a experimentar novas 

frustrações, prejudicando seu 
aprendizado

Aluno se encontra sem esperança 
de melhoria do desempenho 

escolar, sem perspectiva de futuro 
e sem o suporte da escola e família

Aluno já não vê valor algum nos 
estudos e se vê incapaz de 

continuar

3. Pontos de dor 4. Emoções e ânimo do aluno
Esta é a linha da jornada que fornece os princi-
pais insumos para a criação da proposta de in-
tervenção. Os problemas e dificuldades listados 
nesta linha servem como base para determinar 
os Requisitos de Projeto.

Estas duas linhas traçam a jornada emocional do 
estudante. Esta representação facilita a percep-
ção dos momentos em que a atuação deve ser 
priorizada.

Figura 9 – Mapa de jornada do usuário. Fonte: Elaboração própria.
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Após a finalização do Diagrama de Afinidades, das Personas e do Mapa de Jor-

nada do Usuário, é necessário transformar toda essa informação em alguns 

princípios que vão nortear o processo de ideação do projeto. Estes são denomi-

nados Requisitos de Projeto, pois atuam como exigências que a proposta deve 

atender, possibilitando uma ideação coerente com os resultados de todo o pro-

cesso de pesquisa.

Os Requisitos são extraídos a partir dos Pontos de Dor listados no Mapa de Jor-

nada do Usuário. Cada item listado na linha de Pontos de Dor representa uma 

necessidade dos usuários que deve ser atendida com a solução a ser idealizada. 

Para cada item executamos uma técnica chamada Como Podemos?, que consiste 

em reescrever uma necessidade em forma de pergunta, abrindo espaço para a 

proposição de ideias. Essas ideias são então pontuadas com relação à sua viabi-

lidade, efetividade e eticidade e as que acumularem mais pontos são combina-

das em Requisitos do Projeto.

Os requisitos definidos para este projeto são os seguintes:

Requisitos de Projeto

1) Facilitar o entendimento das necessidades e dificuldades do aluno

Há uma dificuldade em identificar precocemente o aluno que está com proble-

mas que o impeçam de se dedicar aos estudos. É necessário a criação de es-

tratégias para identificar as dificuldades dos alunos e entender  suas angústias, 

anseios e conflitos que o desmotivam de se engajar plenamente na vida escolar.

2) Auxiliar no entendimento da defasagem educacional

A defasagem educacional é frequentemente percebida tardiamente, em um es-

tágio onde o conteúdo atrasado está muito distante do atual e dificulta a assi-

milação do conteúdo novo. Portanto deve-se atuar preventivamente contra a 

defasagem, tanto de maneira individual quanto coletiva.
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3) Auxiliar professores no engajamento dos estudantes

Com um melhor entendimento das dificuldades e problemas que atrapalham os 

alunos em seu engajamento, professores e coordenadores pedagógicos podem 

atuar com mais acurácia no apoio a estes estudantes. Deve haver estratégias 

para garantir que esses novos conhecimentos sejam utilizados para práticas co-

letivas e individuais de suporte aos jovens.

4) Aproximar o responsável da vida escolar do aluno

Aproximar o responsável da vida escolar do aluno é fundamental para a manuten-

ção do engajamento do estudante. Deve haver uma maneira rápida e simples de 

realizar uma comunicação de duas vias constante entre escola e responsável.

5) Valorizar e aproximar o aluno egresso

A comunidade escolar contempla todo o corpo docente, os funcionários, os es-

tudantes,suas famílias e o aluno egresso. É importante que todos estejam ple-

namente engajados na vida escolar.

6) Possibilitar a manutenção e alimentação do serviço

O serviço deve ser constantemente revisado por aqueles que o utilizarem. De-

vido à diversidade de comportamentos, interesses e desejos dos estudantes 

é sempre necessário reavaliar se as práticas do serviço estão cumprindo suas 

funções idealizadas para o grupo de alunos de cada escola.

7) Tornar a informação educacional compartilhável e acessível a 

todos os interessados

De maneira a facilitar a comunicação entre professores e tornar o responsável 

mais ciente do desenvolvimento do aluno, suas informações escolares devem 

ser compartilháveis.



O processo de ideação se apoia nos Requisitos de Projeto 

definidos ao final da etapa de pesquisa com o objetivo de 

consolidar uma proposta de intervenção que atinja suas 

exigências. Stickdorn e Schneider (2017) apresentam o 

momento de ideação no Design de Serviços como uma 

etapa cujo objetivo é explorar todas as saídas possíveis, 

aprendendo com cada uma delas. Dessa forma, o seu de-

senvolvimento define-se como um primeiro momento de 

proposição de inúmeras soluções, inicialmente sem julga-

mentos e avaliações, e um outro momento posterior de 

teste dessas ideias em cenários, avaliando sua viabilidade 

e benefícios para os usuários do serviço.

Com as ideias testadas, escolhemos as que mais atendem 

os requisitos propostos e as organizamos em um Blue-

print de Serviços, uma ferramenta de visualização em que 

são apresentadas todas as interações e ferramentas do 

serviço. Com o Blueprint finalizado, criam-se protótipos 

das ferramentas listadas, os quais devem ser posterior-

mente testados para avaliar sua usabilidade e utilidade.

Desenvolvimento da 
Fase de Ideação

Figura 10 – Desenho de solução. Fonte: Amélie Mourichon, 2020.
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Brainstorming de Soluções
Com os Requisitos de Projeto em mãos, utilizei do processo Geração de Hipóte-

ses, apresentado no website Service Design Tools, para reavaliar as necessidades 

que levaram à elaboração do requisito e as motivações que estão por trás delas. 

Assim, temos um projeto de ideação coeso que atenda às raízes do problema. O 

processo consiste em utilizar a técnica Como Podemos? para questionarmos as 

necessidades, motivações e soluções para cada Requisito de Projeto. 

Figura 11 – Mural de processo de ideação. Fonte: Elaboração própria.
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Teste de Cenários
Cenários são narrativas que exploram um uso futuro de um produto ou serviço 

sob a perspectiva do usuário. Elas devem seguir uma sequência lógica de ações 

que permitam identificar problemas na sequência de eventos proposta e ter 

uma visão realista da utilidade de determinada solução. Foram utilizadas duas 

técnicas para a geração dos diferentes Cenários, uma primeira, baseada na cria-

ção de Jornadas de Usuário simplificadas, contendo somente as ações da nar-

rativas previstas, e uma segunda, na qual algumas Jornadas foram testadas na 

forma de Storyboards, com a elaboração de desenhos para retratar suas etapas.

Com estas duas visualizações, que também atuam como processo de validação 

das ideias, foram determinadas as propostas que constituem o plano da ação de 

apoio à permanência escolar.
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Elaboração de Jornadas
As ideias geradas a partir da Geração de Hipóteses foram transcritas em notas 

adesivas, identificando-as com cores baseadas no requisito em que cada uma 

pertencia. Essas notas foram então justapostas lado a lado, criando uma sequ-

ência de ações que sirvam de solução para um ou mais Requisitos de Projeto. A 

utilização das notas adesivas (Figura 12) permite fazer alterações nessas jorna-

das de maneira ágil, podendo posicioná-las até encontrar uma sequência ideal.

Figura 12 – Mural de jornadas de usuário propostas. Fonte: Elaboração própria.
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Storyboards
Hannington e Martin (2012) apresentam Storyboards como uma forma de re-

presentar visualmente uma narrativa, a fim de comunicar o contexto em que 

um produto ou serviço será utilizado. Essa ferramenta auxilia na identificação 

de questões técnicas e culturais, que podem gerar problemas na interação do 

usuário com o serviço proposto.

A criação dos Storyboards partiram de Jornadas propostas. A Jornada estu-

dada é registrada em uma folha extensa (Figura 13), na qual são desenhados 

doze quadrados de dimensão similar. A Jornada em questão é então estudada 

e as suas ações mais relevantes são selecionadas, transcritas em pequenas no-

tas adesivas e coladas no canto esquerdo superior dos quadrados, delimitando 

qual ação vai ser desenhada em cada espaço. Inicia-se, então, o processo de de-

senhos, registrando de maneira simples a interação entre o usuário e o serviço.

Após a finalização dos desenhos, a narrativa apresentada é julgada e os pontos 

de interação entre os usuários e os serviços são avaliados. Cada observação – 

sejam elas alterações ou questionamentos – são anotadas em outras notas ade-

sivas e coladas no desenho correspondente, permitindo a análise posterior do 

quadro.
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Figura 13 – Moral de Storyboard. Fonte: Elaboração própria.
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Figura 14 – Composição ilustrativa com telas da Plataforma

de Acompanhamento Escolar . Fonte: Elaboração própria.
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04
A proposta final conta com seis dimensões diferentes, 

cada uma com sua jornada a ser seguida, mas que com-

põem um só plano de ação para a permanência escolar. 

Neste capítulo será apresentada cada uma e a composição 

final do serviço. Também são apresentados os protótipos 

dos artefatos do serviço.
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360
Serviço de Apoio à
Permanência Escolar
Com a diversidade de Requisitos de Projeto extraídos ao final da etapa de Pes-

quisa, mostrou-se necessário durante o desenvolvimento da etapa de Ideação 

que a proposta final tivesse múltiplas dimensões para abranger todas as dores 

identificadas.

Propôs-se, então, a criação de um serviço que unifica essas diversas dimensões 

de atuação, intitulado 360: Serviço de Apoio à Permanência Escolar. Tal servi-

ço abrange uma série de medidas a serem tomadas pelas escolas  – suportadas 

por uma empresa prestadora – com o intuito de obter uma visão completa da 

vida escolar do aluno, facilitando a atuação de professores e coordenadores no 

combate à evasão e ao abandono.

A proposta é composta por seis dimensões ao todo. São elas:

• Dimensão #1: Plataforma de Acompanhamento Escolar

• Dimensão #2: Dinâmicas Coletivas e Individuais de Entendimento

• Dimensão #3: Encontros Semanais de Tutoria

• Dimensão #4: Comunicação Externa Estruturada

• Dimensão #5: Suporte ao Aluno Egresso

• Dimensão #6: Revisão e Manutenção do Serviço

Cada dimensão prevista possui sua jornada individual, podendo ser realizada 

por si, sem a necessidade de apoio de outras dimensões. Porém, quando traba-

lhadas em conjunto, possuem uma relação de troca de informações e conexão 

de ações que fortalece seus resultados.
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Estruturação do Serviço

O serviço proposto possui dois grandes focos, sendo o primeiro: melhorar o en-

tendimento da vida escolar do aluno e utilizar desse entendimento para supor-

tá-lo; e o segundo: otimizar a comunicação externa com o objetivo de engajar e 

suportar a comunidade escolar.

A Plataforma de Acompanhamento Escolar (Dimensão 1) atua como grande 

centralizador das informações educacionais do estudante. A alimentação desta 

Plataforma deve ser feita de maneira constante, a partir de registros de ativida-

des avaliativas, aulas e das Dinâmicas Coletivas e Individuais de Entendimento 

(Dimensão 2). Os dados fornecidos nesses registros são compilados pela Pla-

taforma, que retorna as principais dificuldades e o desempenho de cada aluno 

e turma. Ao analisar os dados de determinado aluno na Plataforma e perceber 

um grau de desempenho e desengajamento preocupantes é recomendado a re-

alização da Tutoria (Dimensão #3), a qual consiste em encontros semanais de 

apoio ao aluno. A Plataforma informará os focos principais que devemos ter ao 

suportar cada estudante ou cada turma.

As Dimensões 4 e 5 focam na comunicação externa da escola, fornecendo uma 

maneira simples e efetiva de engajar a comunidade escolar, focando nos res-

ponsáveis e no aluno egresso, oferecendo suporte a esses dois grupos e bus-

cando aproximá-los dos eventos escolares.

Por último, para que haja uma constante avaliação e melhoramento do servi-

ço, foi proposta a Revisão e Manutenção do Serviço (Dimensão 6). Com ela, a 

empresa prestadora e a escola trabalham juntas para identificar possíveis me-

lhorias na aplicação do serviço e de seus produtos, garantindo que a solução 

sempre atenda às necessidades de toda a comunidade escolar.

As seis Dimensões do serviço propostas e seus artefatos são detalhadas a seguir.
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Plataforma de
Acompanhamento Escolar

Dimensão #1

FIgura 15 – Jornada da Plataforma de Acompanhamento Escolar. Fonte: Elaboração Própria.

A defasagem educacional é um dos principais sintomas de um aluno desengaja-

do e sua acumulação um dos principais motivadores do abandono dos estudos. 

Para combatê-la, é necessário um apoio generalizado constante e, em situações 

de maior risco, um apoio individual. O suporte à defasagem  em ambas as esca-

las só pode ser feito com a plena compreensão dos conteúdos menos absorvi-

dos pelos estudantes.
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Figura 16 – Representação da Plataforma de Acompanhamento Escolar. Fonte: Elaboração própria.

A solução proposta é a criação da Plataforma de Acompanhamento Escolar (Fi-

gura 16). Esta plataforma digital tem como objetivo auxiliar o professor a moni-

torar o desempenho de suas turmas, em que ele consiga identificar os conteúdos 

mais defasados e que exigem uma retomada ao longo do bimestre – semelhante 

a uma Plataforma Adaptativa – e, assim, facilitar o trabalho do docente em criar 

um ensino personalizado para determinada sala ou estudante.

A Plataforma deve ser continuamente alimentada pelos professores com regis-

tros de aulas e atividades avaliativas, permitindo que a Plataforma utilize dos 

dados para identificar conteúdos críticos do aluno que necessitam maior aten-

ção. Ainda, ao utilizá-la por longos períodos, a Plataforma servirá como centrali-

zador de toda a informação educacional do estudante, possibilitando consultas 

de seu desempenho em conteúdos de anos anteriores, fornecendo uma visão 

mais completa de seu desenvolvimento escolar. 
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Dinâmicas Coletivas e
Individuais de Entendimento

Dimensão #2

A) Jornada das Dinâmicas Coletivas

B) Jornada das Dinâmicas Individuais

Figura 17 – Jornada de Dinâmicas Coletivas. Fonte: Elaboração Própria.
Figura 18 – Jornada de Dinâmicas Individuais. Fonte: Elaboração Própria.
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Essa solução surgiu da necessidade trazida por especialistas de ter um melhor 

entendimento da individualidade dos alunos, tornando mais fácil a atuação em 

favor de sua permanência nos estudos. Os interesses e conflitos internos dos 

jovens devem ser identificados de maneira que os professores, coordenadores 

e responsáveis possam atuar acuradamente no apoio ao estudante.

A proposta é a realização de Dinâmicas Coletivas e Individuais de Entendimen-

to. Essas dinâmicas propõem uma abordagem alternativa para discussão de 

temas complexos, estimulando os alunos a dialogarem entre si e se comunica-

rem através de cartões, notas adesivas, desenhos ou diagramas. A perspectiva 

lúdica dessas atividades permite uma conversa menos invasiva e uma menor 

resistência do estudante em se abrir. Os entendimentos absorvidos com essas 

Dinâmicas devem ser registrados na Plataforma de Acompanhamento Escolar, 

para consultura futura e compartilhamento do conhecimento.

As dinâmicas propostas para execução são provenientes de técnicas de entre-

vista e de dinâmicas do Design Centrado no Humano e atuam como uma ma-

neira de entendimento dos alunos tal qual o método busca compreender um 

usuário. As diferentes dinâmicas idealizadas irão compor o Livro de Dinâmicas 

(Figura 19), uma pequena brochura contendo o passo a passo para estas ativi-

dades e espaço para registro dos aprendizados e observações obtidos.

Figura 19– Livro de Dinâmicas. Fonte: Elaboração Própria.
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Encontros Semanais
de Tutoria

Dimensão #3

Para apoiar individualmente alunos de maior risco de desengajamento, foi pensada 

a criação de uma Tutoria, formada por encontros semanais entre o estudante e um 

professor tutor designado.

Com a Plataforma de Acompanhamento Escolar, professores, coordenadores e 

responsáveis podem visualizar de maneira imediata o progresso do aluno, seus 

Figura 20 – Jornada de Tutoria. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 21 – Kit de Tutoria. Fonte: Elaboração Própria.

conteúdos menos absorvidos e registros de outros professores sobre seu compor-

tamento e engajamento.

Ao identificar um aluno com sinais de queda de desempenho, o professor ou a co-

ordenação deve realizar Dinâmicas Individuais (Dimensão 2b) com o estudante, 

junto a conversas paralelas com outros docentes e o responsável da criança, ob-

tendo assim uma visão aprofundada de seu desenvolvimento escolar. O docente 

então avalia a necessidade de um acompanhamento individualizado para tal aluno, 

e, caso julgue necessário, é solicitado que ele participe de uma tutoria semanal indi-

vidual, onde realizará atividades de engajamento e de reforço de conteúdos. O alu-

no receberá o Kit de Tutoria (Figura 21), forncendo os materiais necessários para 

o desenvolvimento dos atendimentos semanais. O progresso do aluno com estas 

sessões é documentado na Plataforma de Acompanhamento Escolar e no Caderno 

de Desenvolvimento (presente no Kit de Tutoria), utilizado para a realização das 

atividades.
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Comunicação Externa
Estruturada

Dimensão #4

Aproximar a comunidade escolar traz grandes benefícios para a melhoria do clima 

escolar e o engajamento dos estudantes, ainda mais quando aproximamos o res-

ponsável. É ideal que haja uma comunicação frequente das novidades na escola 

como eventos, reuniões abertas e atividades educacionais, permitindo que convi-

dados externos estejam mais presentes na escola e cientes dos acontecimentos.

A proposta é utilizar as redes sociais Facebook, Instagram e Whatsapp, criando 

publicações e enviando mensagens escritas e em áudio para toda a comunida-

de escolar. Devido à sua abrangência e acessibilidade, essas três redes sociais 

juntas podem potencializar a comunicação externa das escolas sobre notícias, 

convites ou até mesmo instruções aos responsáveis de como apoiar os alunos 

com os estudos.

Propõe-se também a estruturação de uma comunicação de duas vias que permita 

que o responsável possa contactar a escola de maneira mais fácil, estimulando 

a família a entrar em contato mais frequentemente. A proposta utilizaria da fer-

ramenta Whatsapp Business para possibilitar que o responsável interaja com a 

instituição de maneira automatizada, tornando o diálogo mais ágil.

Figura 22 – Jornada de Comunicação Externa. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 23 – Peças de Comunicação Externa. Fonte: Elaboração Própria.
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Suporte ao Aluno
Egresso

Dimensão #5

Após a formatura, é muito comum que os antigos alunos percam o vínculo com 

a escola, deixando de fazer parte da comunidade escolar e de receber apoio das 

instituições. Para aproximar ex-alunos dos eventos e novidades da escola e ofe-

recer suporte à sua vida após a formatura, a proposta é manter o aluno egresso 

em contato com a escola, enviando-o, através de redes sociais, boletins de no-

tícias mensais, atualizando-o dos próximos eventos escolares para instigá-lo a 

participar e fornecendo conteúdos educacionais e profissionais – como avisos 

sobre vestibulares, bolsas de estudo e concursos públicos–, auxiliando o aluno 

em sua vida profissional e acadêmica após a conclusão do ensino médio.

Junto deste boletim de notícias, é importante que haja uma solicitação para que 

o ex-aluno sempre atualize seus dados de contato, garantindo que essa comuni-

cação chegue sempre até ele.

Figura 25 – Jornada de Suporte ao aluno egresso. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 26 – Mensagens de whatsapp de suporte ao aluno egresso. Fonte: Elaboração Própria.
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Revisão e Manutenção
do Serviço

Dimensão #6

Figura 24 – Jornada de Revisão do Serviço. Fonte: Elaboração Própria.
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Com a grande diversidade de alunos e a constante inovação de tecnologias e es-

tratégias de engajamento dos estudantes, é ideal que as práticas e ferramentas 

aqui propostas estejam sempre em constante revisão, de maneira que aqueles 

que as utilizam possam sempre reprensar sua efetividade e propor melhorias.

A proposta é que, ao final de cada ano letivo, professores e coordenadores se 

reúnam com a empresa prestadora para revisar as práticas do serviço, compar-

tilhando o que funcionou e o que não teve efeito com os alunos e identifican-

do também possíveis melhorias nas dinâmicas, estratégias e na plataforma. As 

melhorias internas – como as publicações de redes sociais ou a maneira como 

são aplicadas e registradas as dinâmicas – podem ser documentadas e reforça-

das internamente. Já as melhorias externas – como ajustes ou novas funções da 

Plataforma de Acompanhamento Escolar ou a proposição de novas Dinâmicas 

Coletivas e Individuais – são registradas pela equipe da empresa que administra 

o serviço, podendo servir como base de informações para implementação de 

melhorias.

Com o contínuo retorno dos usuários, a proposta é que os produtos do servi-

ço sejam sempre atualizados. A Plataforma estará constantemente evoluindo 

e, anualmente, o Livro de Dinâmicas e o Caderno de Desenvolvimento terão 

novas edições.
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Blueprint do Serviço
Penin (2017) apronta o Blueprint do serviço como a principal ferramenta do 

Design de Serviços. É um mapa no qual é apresentada a interação do usuário 

com o serviço proposto, evidenciando todos os pontos de contato, ações dos 

funcionários do serviço e sistemas de suporte utilizados. O mapa é dividido em 

cinco tipos de linhas: temporalidade, evidências do serviço (produtos físicos ou 

digitais), ações do usuário, ações de linha de frente dos funcionários do serviço 

(visíveis ao usuário), ações de backstage (invisíveis ao usuário) e ações dos sis-

temas de suporte. Cada retângulo representa uma ação e as setas que os unem 

demarcam relações de dependência ou continuidade.

No mapa proposto temos duas linhas dedicadas aos usuários (representadas 

em amarelo), uma de Ações do Aluno e outra de Ações do Responsável, distin-

guindo, assim, os momentos de interação dos funcionários do serviço com cada 

um destes agentes. As ações do corpo docente e coordenação estão listadas 

nas linhas de Ações da Escola e Ações de Backstage. Na primeira, as ações são 

executadas em contato direto com os usuários, enquanto na segunda são reali-

zadas sem visibilidade dos alunos e responsáveis.

Na última linha do mapa estão listadas as ações da empresa gestora do serviço. 

Elas estão sempre fora da visibilidade do responsável e do aluno e servem como 

suporte e orientação às ações do corpo docente e da coordenação. Atuam como 

instrutores das práticas do serviço, fornecendo oficinas de boas práticas das 

Dinâmicas de Entendimento e de uso da Plataforma, e trabalhando para a cons-

tante renovação dos produtos do serviço.

Na página a seguir está apresentada uma versão resumida e ilustrada Blueprint 

de Serviço. Uma versão em tamanho real desta encontra-se no Anexo B, ao fim 

do arquivo. Ainda, uma versão completa do Blueprint de Serviço, contendo to-

das as ações, artefatos e sistemas do serviço é encontrada no Anexo C.
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Funcionário se comunica 
via whatsapp com 

responsável

Ações dos 
professores e 

coordenadores

Ações do 
responsável

Acompanha updates 
semanais nas redes 

sociais da escola

Monitora desempenho do 
aluno via sistema

Ações de Backstage 
dos professores e 

coordenadores

Tempo

Tecnologia

Atuação de prevenção geral

Realiza a matrícula
e preenche informações 

de contato e realiza 
cadastro na Plataforma

Frontstage

Registra todas as 
informações de contato 

do responsável e o auxilia 
com o cadastro

Preparação de posts e 
mensagens de facebook, 
instagram e whatsapp 

sobre eventos e notícias 
da escola

Ações do Aluno

Evidência

Realiza a matrícula
e preenche informações 

de contato

30 a 60 minutos

Período pré- letivo

Prepara as Dinâmicas 
Coletivas semestrais

Facilita a realização das 
Dinâmicas Coletivas 

Semestrais

Participa das Dinâmicas 
Coletivas Semestrais

Documentar output das 
Dinâmicas Coletivas a ser 

utilizado para ações de 
prevenção à evasão

1ª semana de aula Andamento do semestre (dia- a- dia escolar típico)

Comparece à aula e 
executa atividades em 

sala e em casa

Avalia alunos

Sistema mapeia em 
tempo real o desempenho 
de salas, turmas e alunos

Monitoramento do 
desempenho geral das 

turmas/ salas

Executa atividades extras 
em sala e em casa dos 

conteúdos com pior 
desempenho coletivo

Passa exercícios extras 
ao final das aulas para 

suplementar os 
conteúdos mais 

defasados

Adequação das aulas com 
base nos problemas de 

desempenho geral

Registro na página de 
Ficha do aluno no SME 

com acesso de 
administrador

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Presença do aluno e 
atividades entregues 

(provas, apostilas, 
trabalhos extras, etc.)

Slides e impressos extras 
com conteúdos de reforço

Publicações nas redes 
sociais Facebook e 

Instagram

Registra desempenho e 
frequência no sistema

Oficina de revisão do 
serviço e proposição de 

alterações

Recebe boletim mensal 
por whatsapp, email ou 

carta e atualiza seus 
dados pessoais

Dinâmicas de 
brainstorming e co- 

criação entre professores 
e coordenação

Mensagem de whatsapp, 
email ou carta,
Plataforma de 

Acompanhamento 
Escolar

Semana após o fim do 
semestre

Suporte mensal ao aluno 
egresso

Linha de interação

Linha de visibilidade

Pós- atuação focada

Matrícula

Última semana de férias 
escolares 5 minutos por dia 5 a 10 minutos por semana 4 horas de oficina 10 a 15 minutos

Backstage

Ações da gestora do 
serviço

Facilitação de oficinas 
anuais de instrução à 

realização das 
dinâmicas

Moderadores do serviço 
realizam alterações no 

Livro de Dinâmicas e na 
Plataforma

Aquisição de edições 
anuais do livro de 

dinâmicas

Corpo docente e 
coordenação 

participam anualmente 
das oficinas

4 horas

Livro de Dinâmicas e 
registros da oficina

Oficinas facilitadas pela 
empresa prestadora do 
serviço de revisão de 

melhores práticas

Início de cada ano letivo

Prepara conteúdo mensal 
voltado ao aluno egresso 
com solicitação de ajuste 

de informações de 
contato

Dialoga com a escola, 
marca reuniões e recebe 

informativos via 
Whatsapp

Whatsapp

30 a 60 minutos por 
dinâmica

Atuação focada ao longo do bimestre

Identificação de aluno 
em situação de risco, 
entendimento de sua 

situação e estruturação 
de Dinâmica Individual 

com o aluno

Dinâmica Individual com 
o aluno para entender 

seus problemas

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Caderno de 
Desenvolvimento

Conversa por whatsapp 
ou presencial

Diálogo presencial (aluno 
e responsável)

Diálogo por whatsapp 
(responsável)

Conversa bimestral com o 
aluno e responsável para 

continuar um 
monitoramento distante

Segue conversando com o 
ex- tutor em um apoio 

bimestral

Segue em diálogo com o 
ex- tutor bimestralmente

Segue monitorando 
desempenho do aluno via 

sistema e avaliando 
desempenho

1 hora

Preparação de atividades 
de reforço de conteúdos e 

engajamento

Sessões de tutoria 
semanais com o aluno 

com atividades 
presenciais e para casa

Participa de sessões 
semanais de tutoria

Conversa com tutor sobre 
tutoria e comportamento 

do aluno

Prepara resumo para 
responsável sobre a 

tutoria

Conversa com 
responsável sobre tutoria 

e desenvolvimento do 
aluno

Dinâmica Individual com 
o professor para discutir 

e expressar seus 
problemas

30min por semana 30min por semana 30min bimestralmente

Acompanhamento 
bimestral

Atuação focada

Workshops regulares 
de uso da Plataforma 
suporte contínuo ao 

uso

Comunicação externa de 
primeiro contato 

automatizada

Figura 27 – Blueprint Ilustrado. Fonte: Elaboração Própria.
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Os Artefatos são os produtos físicos e digitais necessá-

rios para a execução das interações propostas nas seis 

dimensões do serviço.

Protótipos dos artefatos são fundamentais no processo 

de criação de um serviço por serem uma maneira rápida 

e pouco custosa de validar as interações dos usuários e 

funcionários com os sistemas e produtos planejados.

Os protótipos garantem que estamos criando algo que 

é condizente com a realidade. Facilitam a verificação da 

factibilidade de uma determinada ideia.

Para o serviço proposto, foram desenhados os protótipos 

dos seguintes itens:

1) Plataforma de Acompanhamento Escolar;

2) Livro de Dinâmicas;

3) Kit de Tutoria.

Protótipos dos
Artefatos do Serviço

Figura 28 – Protótipos em papel. Fonte: Amélie Mourichon, 2019.
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Plataforma de
Acompanhamento Escolar
A Plataforma de Acompanhamento Escolar é o sistema que une as diferentes 

partes do projeto e serve como centralizador da informação do serviço. É nela 

em que serão inseridas todas as informações referentes ao estudante e, então, 

serão processadas e analizadas continuamente, permitindo um maior entendi-

mento do desenvolvimento dos alunos.

A Plataforma é dividida em duas páginas: a de monitoramento de aluno e a de 

monitoramento de turma. A primeira possibilita a visão do desempenho geral 

do aluno, observações de professores sobre seu desenvolvimento, as ativida-

des entregues, os conteúdos que a plataforma entende que necessitam aprimo-

ramento e, caso seja cabível, informações referentes às sessões de tutoria das 

quais o aluno tenha participado. Já a segunda permite uma visão completa do 

desenvolvimento de determinada sala. Nela podemos observar o desempenho 

geral de seus alunos, quais conteúdos que eles mais encontram dúvidas e des-

crições sobre as dinâmicas coletivas realizadas.

A plataforma contará também com uma visão dedicada ao responsável do alu-

no. Nessa versão alternativa constará algumas informações do estudante, como 

notas, evolução de desempenho, frequência e o desenvolvimento da tutoria. Os 

comentários dos professores não poderão ser vistos, dando privacidade às ob-

servações dos docentes.

A plataforma foi idealizada para ser utilizada em dispositivos desktop e mobile. 

Entretanto, por ter uma visualização mais fácil, as funcionalidades serão apre-

sentadas na versão desktop.

Para visualizar o protótipo interativo em

versão Desktop clique aqui.

Escaneie o QR Code ao lado ou clique aqui

para visualizar a versão Mobile da Plataforma.

https://www.figma.com/proto/c7PYgDA6JdzaAvLPCrmdQN/PAE---Plataforma-de-Acompanhamento-Escolar?page-id=801%3A21980&node-id=801%3A22299&viewport=1545%2C324%2C0.0855918750166893&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=801%3A22299
https://www.figma.com/proto/c7PYgDA6JdzaAvLPCrmdQN/PAE---Plataforma-de-Acompanhamento-Escolar?page-id=801%3A19391&node-id=801%3A19426&viewport=3522%2C393%2C0.3812139630317688&scaling=min-zoom


Figura 29 – Telas de Monitoramento do Aluno. Fonte: 
Elaboração Própria.

Figura 30 – Tela  de Monitoramento de Turma.
Elaboração Própria.



Figura 31 – Tela de Revisão de Dinâmica.
Elaboração Própria.

Figura 32 – Tela  de Registro de Atividade Nova.
Elaboração Própria.
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Figura 33 – Tela Mobile de Monitoramento de Aluno.
Elaboração Própria.

Figura 34 – Tela Mobile de Monitoramento de Turma.
Elaboração Própria.
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Figura 35 – Tela Mobile de Conteúdos.
Elaboração Própria.

Figura 36 – Tela Mobile de Dinâmicas.
Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento do Aluno

Figura 37 – Tela de Monitoramento do Aluno
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Menu de páginas

Busca de aluno pelo nome

Tela de Monitoramento do Aluno

Figura 38 – Tela de Monitoramento de Aluno. Fonte: Elaboração Própria.
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O campo Pontos de Atenção contem-
pla relatos de professores deste aluno, 
referente a questões pessoais como o 
relacionamento com os colegas e suas 
perspectivas de futuro.

O campo Tutoria armazena o registro 
de todas as sessões de tutoria pelas 
quais este aluno pode passar com seu 
tutor designado.
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A seção Últimas atividades entre-
gues abriga os registros de todas as 
atividades entregues pelo estudante, 
com conteúdo e nota final.

O gráfico de Performance escolar 
apresenta a evolução da média e 
presença deste aluno ao longo dos 
bimestres.

Tela de Monitoramento do Aluno

Figura 39 – Tela de Monitoramento de Aluno. Fonte: Elaboração Própria.
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O campo de Conteúdos em Defasa-
gem traz, de forma automatizada, os 
conteúdos em defasagem que devem 
ser trabalhados, considerando o de-
sempenho do aluno.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Notas

Figura 40 – Tela de Monitoramento de Aluno | Notas. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Notas

Figura 41 – Tela de Monitoramento de Aluno | Notas. Fonte: Elaboração Própria.

O Boletim apresenta todas as médias 
do aluno em suas disciplinas de todos 
os bimestres de sua vida escolar. O 
usuário pode selecionar o ano dese-
jado e visualizar todas as notas que o 
aluno tirou naquele período.
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Ao clicar em uma das notas do bo-
letim, esta janela aparece exibindo 
todas as atividades avaliativas que 
compõem a média final e o conteúdo 
de cada uma delas.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Revisão de Tutoria

Figura 42 – Tela de Monitoramento de Aluno | Revisão de Tutoria. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Revisão de Tutoria

Figura 43 – Tela de Monitoramento de Aluno | Revisão de Tutoria. Fonte: Elaboração Própria.

Aqui é possível selecionar a sessão 
de tutoria desejada, exibindo sua 
informação à direita.



Neste espaço será exibida toda a informação da 
sessão de tutoria selecionada à esquerda. O tutor 
poderá escrever um comentário sobre as atividades 
desenvolvidas, selecionar seus temas através de Tags 
e anexar registros fotográficos.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Registro de Tutoria

Figura 44 – Tela de Monitoramento de Aluno | Registro de Tutoria. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Registro de Tutoria

Figura 45 – Tela de Monitoramento de Aluno | Registro de Tutoria. Fonte: Elaboação Própria.

Nessa metade são anotados os temas 
abordados na sessão de tutoria a ser 
registrada, com espaço para comen-
tários do tutor.
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Nesta metade o tutor pode adicionar 
os registros fotográficos feitos du-
rante a realização da tutoria.
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Tela de Monitoramento de Turma

Figura 46 – Tela de Monitoramento de Turma. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento de Turma

Figura 47 – Tela de Monitoramento de Turma. Fonte: Elaboração Própria.

O gráfico de Performance escolar 
apresenta a evolução da média dos 
alunos da turma.
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Nessa janela estão os indicadores da 
turma, junto do espaço para visuali-
zação das Dinâmicas Coletivas e dos 
Conteúdos menos absorvidos.



108

Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas

Figura 48 – Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas

Figura 49 – Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas. Fonte: Elaboração Própria.

Neste campo estão as dinâmicas 
coletivas realizadas com a turma 
selecionada.
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Nesta janela, são exibidos os regis-
tros da dinâmica em documentos e 
imagens e Tags referentes aos temas 
discutidos.
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Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas

Figura 50 – Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas

 Informações do arquivo de registro

Figura 51 – Tela de Monitoramento de Turma | Dinâmicas. Fonte: Elaboração Própria.
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Controles de download e remoção do 
arquivo
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Tela de Monitoramento de Turma | Conteúdos

Figura 52 – Tela de Monitoramento de Turma | Conteúdos. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Monitoramento de Turma | Conteúdos

Aqui estão expostos os conteúdos 
menos absorvidos pela turma. Ao 
selecionar um destes, conteúdos e 
listas de exercício referentes ao tema 
aparecem na aba direita.

Figura 53 – Tela de Monitoramento de Turma | Conteúdos. Fonte: Elaboração Própria.
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Aqui são expostos documentos de 
conteúdo ou listas de exercício para 
consulta, já segmentados para o tema 
selecionado
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Tela de Registro de Atividade | Aula

Figura 54 – Tela de Registro de atividade | Aula. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Registro de Atividade | Aula

Cadastro de informações de ativi-
dade. Esta pode ser uma aula, prova, 
trabalho ou dinâmica. Destaque para 
a seleção fácil do conteúdo da ativida-
de, possibilitando a análise de desem-
penho automatizada do sistema.

Figura 55 – Tela de Registro de atividade | Aula. Fonte: Elaboração Própria.
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Apresentação das informações da 
atividade. Conforme ocorrem altera-
ções na aba esquerda, as informações 
são atualizadas aqui.
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Tela de Registro de Atividade | Prova

Figura 56 – Tela de Registro de atividade | Prova. Fonte: Elaboração Própria.
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Tela de Registro de Atividade | Dinâmica

Figura 57 – Tela de Registro de atividade | Dinâmica. Fonte: Elaboração Própria.
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Livro de Dinâmicas
O Livro de Dinâmicas reúne sete fichas de instrução de facilitação das Dinâmicas 

Coletivas e Individuais propostas para o ambiente escolar. Como abordado ante-

riormente, estas atividades foram idealizadas a partir de técnicas de entrevistas 

e oficinas do método do Design Centrado no Humano, utilizando de referências 

como Bruce Hannington e Bella Martin e a agência global de design IDEO.

A grande vantagem das dinâmicas é sua capacidade de gerar discussões que 

não seriam possíveis com conversações comuns, possibilidando um melhor 

entendimento das necessidades dos participantes. Trazendo para o campo da 

Educação, espera-se que estas atividades possam extrair informações valiosas 

dos alunos, auxiliando na compreensão de suas emoções, desejos e frustrações.

Para auxiliar no registro e análise das Dinâmicas, prevê-se que ao final do livro 

haja um volume considerável de folhas destacáveis organizadas para as anota-

ções, denominadas Folhas de Reflexões da Dinâmica.
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Figura 58 – Livro de Dinâmicas - Capa. Fonte: Elaboração Própria.

Figura 59 – Livro de Dinâmicas - Ficha da dinâmica de Cocriação. Fonte: Elaboração Própria.



Figura 60 – Livro de Dinâmicas – Ficha da dinâmica de Discussões Rotativas. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 61 – Ficha de Dinâmica de Cocriação. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 62 – Ficha de Dinâmica de Discussões Rotativas. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 63  – Ficha de Dinâmica de Organize as Cartas. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 64– Ficha de Dinâmica Mapeamento. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 65 – Ficha de Dinâmica de Desenhe a Experiência. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 66 – Ficha de Dinâmica de Escalonamento de Perguntas. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 67 – Ficha de Dinâmica de Carta de Atração e Carta de Repulsa. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 68 – Folha de Reflexões da Dinâmica. Fonte: Elaboração Própria.
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Kit de Tutoria
Foi planejado um Kit a ser oferecido a cada aluno que entrar no programa de 

tutoria, garantindo material para a execução das atividades. O conjunto conta 

com o Caderno de Desenvolvimento, no qual serão executadas atividades e re-

gistros da tutoria, um envelope contendo as informações de uso do Kit e um 

conjunto de caderno pautado, lápis, canetas e borracha.

No Caderno de Desenvolvimento há dois tipos de páginas. O primeiro é desti-

nado às atividades semanais de engajamento, com espaços destinados para o 

professor escrever o tema ou questão da atividade, para o aluno marcar como 

foi realizá-la e um último para que o professor possa colocar suas observações. 

O segundo tipo tem como objetivo trabalhar as dificuldades de conteúdo do 

aluno, com espaço para que o professor liste os conteúdos que o aluno deve 

estudar na semana e um espaço para o aluno registre suas dificuldades após o 

estudo.

Espera-se que o Kit forneça um material básico para que professor e aluno pos-

sam trabalhar de maneira regular durante a tutoria e, também, que este novo 

material gere aumento do engajamento e motivação do aluno com os estudos.
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Figura 69 – Kit de Tutoria. Fonte: Elaboração Própria.



Figura 70 – Caderno de Desenvolvimento. Fonte: Elaboração Própria.
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Figura 71 – Laptop and Notepad. Fonte: Nick Morison, 2017.
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Discussão

Próximos Passos

Conclusão

140

141

05
Neste capítulo concluo a minha pesquisa. Discuto os re-

sultados do desenvolvimento da proposta, propondo pró-

ximos passos de implementação do serviço.



146

Com a finalização da proposta, chegamos ao final da etapa de Ideação do método 

do Design Centrado no Humano. Isso significa que já temos uma ideia principal 

definida e especificada, mas ainda falta realizar a etapa de Implementação, que 

consiste na validação no mundo real da viabilidade da proposta e em sua concre-

tização de fato. Esta etapa não foi realizada durante o trabalho, mas um plano de 

ação foi definido para a sua execução. 

Projeto Piloto

Para realizar uma avaliação realista da viabilidade e dos benefícios da proposta 

como um todo, proponho a criação de um Projeto Piloto, um teste inicial de média 

duração com usuários e ambiente reais, possibilitando uma análise completa da 

efetividade do serviço.

Para a realização do Projeto Piloto é necessário resolver sua logística. Alguns 

estudos de viabilidade, parcerias e custos devem ser realizados para que seja 

possível iniciar. É necessário encontrar uma escola interessada na participação 

do Projeto como parceira, desenvolver uma versão preliminar da Plataforma de 

Acompanhamento Escolar – com somente as funcionalidades imprenscindíveis 

ao serviço –, fabricar alguns exemplares do Livro de Dinâmicas e dos Kits de Tuto-

ria e preparar os conteúdos de comunicação externa.

Com essas pendências resolvidas, propõe-se realizar o Piloto com duração de 

dois anos e atendendo duas turmas: uma do 9º ano do Ensino Fundamental e ou-

tra do 1º ano do Ensino Médio. Estas duas séries são críticas para a evasão e aban-

dono escolar, então trabalhar com estas traria a visão do impacto do serviço no 

ponto mais crítico da vida escolar do aluno. A ideia de utilizar somente uma turma 

de cada série tem o objetivo de criar um controle da efetividade da proposta, as-

sim podemos comparar os índices de abandono, evasão e engajamento escolar 

entre a turma que está participando do Projeto e as outras turmas que não estão 

incluídas. 

Próximos Passos
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Durante o primeiro ano do Piloto, a execução do serviço aconteceria conforme o 

projeto e acompanhada de uma equipe de designers que estarão a todo momento 

avaliando a eficiência e propondo renovações de todas as dimensões da propos-

ta e seus artefatos, podendo criar novas ideias de Dinâmicas, novos recursos da 

Plataforma e até mesmo novas formas de realizar a Tutoria. Conforme ajustes e 

novas ideias surgirem o serviço será ajustado para melhor atender seus usuários. 

O segundo ano do Piloto serve como uma segunda análise, revendo a efetividade 

das novas mudanças e avaliando a segunda versão do serviço.

O Projeto também permitirá revisar custos e esforço de pessoal, permitindo uma 

análise de escalabilidade e financeira. Questões como o custo de confecção dos 

materiais, a possível sobrecarga de professores e coordenadores com um grande 

volume de alunos em tutoria, podem aparecer como problemas para a implemen-

tação e deverão ser revistas.
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Antes de iniciar o Trabalho, meu conhecimento sobre o tema evasão e aban-

dono escolar era bastante superficial, baseado predominantemente em relatos 

das experiências vividas por minha mãe em suas décadas de vivência no ensi-

no básico público. A utilização dos métodos do Design Centrado no Humano e 

do Design de Serviços permitiu compreender melhor o problema em questão, 

através das experiências daqueles que o vivenciam regularmente. Com as técni-

cas destes métodos pude criar uma verdadeira empatia com estes profissionais 

e identificar algumas de suas necessidades e, consequentemente, oportunida-

des onde poderia atuar com uma proposta.

Apesar de possuir prévia experiência com técnicas e ferramentas do Design 

Centrado no Humano, a execução do processo completo de entendimento e 

ideação foi inédito para mim, sendo muito gratificante poder realizá-lo e conse-

guir chegar em uma proposta fundada em uma extensa análise do problema e 

seus desdobramentos.

O abandono e a evasão escolar dependem de muitas atuações que possam, aos 

poucos, mitigá-los até sua erradicação. Suas múltiplas causas e desdobramen-

tos exigem um esforço contínuo de desenvolvimento de soluções que tragam 

inovação ao ambiente escolar. Acredito que a proposta aqui apresentada, de-

vidamente testada e refinada, pode gerar um serviço promissor de suporte à 

permanência estudantil. 

Conclusão
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Anexo A: Jornada do Usuário

A frustração do aluno se acumula e 
torna- se preocupante. A falta de 
intervenção pode levar à evasão.

Abordar aluno e entender o 
problema pelo qual está passando;

Comunicar responsável da 
defasagem do aluno

AGRAVAMENTO DOS 
PROBLEMAS

As dificuldades se agravam e as 
notas baixas se acumulam. Aluno 

começa a se ausentar 
excessivamente

EMOÇÕES DO ALUNO

Aluno encontra- se motivado e 
interessado, as pequenas 

dificuldades que possui não são 
motivo para grandes frustrações

OCORRÊNCIA DA EVASÃO

Dificuldade de resgate é muito 
grande; Difícil o acesso a esse 

aluno; Grande número de barreiras 
para o retorno à escola

Momento em que o aluno 
abandona completamente a escola 

e deixa de se rematricular

Entender, ainda que pequenas e 
não graves, quais são algumas das 

dificuldades desse aluno;

Aluno aparenta animado e 
interessado; apresenta alguns 

pontos de dificuldades mas nada 
preocupante

ANTES DOS PROBLEMAS

Defasagens acumuladas; Pressão 
da mudança para o E.M.; Falta de 

percepção dos benefícios da 
educação; Mal clima escolar; 

Problemas de relacionamento com 
colegas;

Problemas crônicos tornam o 
suporte pontual insuficiente; 

Quando o apoio cessa antes da 
recuperação do aluno, são 

frequentes as recaídas;

Alta demanda de alunos; Difícil 
precisar o momento certo do fim 

da intervenção;

Dificuldade de coordenar todos os 
agentes de suporte; Ausência de 

padrão no suporte; Dificuldade em 
suporte educacional 

individualizado;

Dificuldade de identificação 
precoce; Múltiplos alunos dificulta 
uma visão aprofundada individual;

RECAÍDA DE DESEMPENHO 
DO ALUNO

Aluno volta a ter problemas de 
desempenho e ausências

Aluno se apresenta desanimado, 
deixa de realizar atividades a até 
mesmo de comparecer à escola

FIM DA INTERVENÇÃO

Professor cessa o suporte por 
dificuldade em suportar múltiplos 

alunos

Aluno recebe suporte do professor 
e coordenador quando chega a um 

nível crítico

Aluno começa a desempenhar mal 
e demonstrar desânimo com 

estudos

INTERVENÇÃO
MOMENTO ANTES DA 

EVASÃO
INÍCIO DOS PROBLEMASFASES

GRÁFICO DE ÂNIMO DO 
ALUNO

PONTOS DE DOR

AÇÕES DO ALUNO

Momento de início das angústias e 
frustrações, que levam à queda de 
desempenho e a mais frustração

Ser notado e auxiliado leva o aluno 
a uma melhoria, o suporte familiar 
e escolar promove uma sensação 

de conforto e segurança

Aluno continua motivado e 
confortável, mas a insegurança 
começa a crescer com a falta de 

suporte

Início de retorno das dificuldades 
leva o aluno a experimentar novas 

frustrações, prejudicando seu 
aprendizado

Aluno se encontra sem esperança 
de melhoria do desempenho 

escolar, sem perspectiva de futuro 
e sem o suporte da escola e família

Aluno já não vê valor algum nos 
estudos e se vê incapaz de 

continuar



Os professores 
e coordenação 

fazem 3 
reuniões da 

semana

Geralmente a 
coordenação 
que 'pega' o 
aluno para 
conversar

É muito frequente 
que, depois das 

conversas, os 
alunos melhorem 

por um tempo 
mas depois 
desandem

Os professores de 
diferentes disciplinas 
conversam entre si 

para entender em que 
disciplinas 

determinado aluno 
está tendo problema

A coordenação 
solicita pros 

professores os 
nomes dos 
alunos mais 

problemáticos

Busca ativa: 
identificação de 

alunos com 
desempenho ruim e 
tentativa de contato 
com estes alunos, 

familiares e colegas

Quando o problema 
do aluno é na aula, 
seja atrapalhando 

ou desatento 
demais, a conversa 

é imediata

Esse ano com a pandemia 
foi atípico. Realizamos 

muitas comunicações, em 
todos os meios de redes 
sociais, pra justamente 

esse aluno não se evadir

Alguns alunos 
até mudaram 

de cidade, 
estado

Foi até aberta 
uma parceria com 

o TikTok, temos 
também a Busca 
Ativa para ir atrás 

desse aluno

A Diretoria de Ensino, 
com a supervisão e a 

direção da escola, 
estamos sempre 

monitorando a evasão, 
o aluno que abandona, 

que não comparece

A D.E. sabe a 
quantidade de 

alunos da diretoria, 
quantos não estão 

frequentando, é um 
trabalho feito ao 

longo do ano

Com o avanço tecnológico, 
o controle ficou mais fácil 

pois agora tudo está 
dentro do sistema. Então 
facilitou o monitoramento 

da Supervisão e da 
Diretoria de Ensino

O aluno que não aparece é 
caracterizado no sistema 

como evadido, significando 
que, durante um período, 
ele ficou fora da escola. 

Mas isso não significa que 
a escola deixou de buscar 

esse aluno

Todo o andamento 
da vida escolar do 
aluno: presença, o 
que acontece com 
ele, é registrado no 

sistema

Começamos a 
pensar atividades 

diferenciadas 
para manter esse 

interesse dos 
alunos.

Desde Setembro 
nossos projetos foram 

focados em 
recuperação e em 
recuperar essas 

habilidades essenciais 
em defasagem

O foco 
normalmente 
fica em Port. 

e Mat.

Foi um total de 
3 a 4 sequências 

didáticas, nos 
anos finais e 

médio

Foi elaborado um 
material específico 
p/ a recuperação. 

material do 
'Aprender Sempre'.

Existem muitos 
projetos que têm um 
bom engajamento, 
uma boa adesão e 

participação mas que 
não vão pra frente.

o Minecraft com os anos iniciais 
teve bons resultados em 2019, a 

gente verificou a participação 
dos alunos e vimos também até 
os professores se interessando 
por conta da tecnologia, que os 

professores tinham muita 
resistência

O RoboLab já foi 
uma ação voltada 8º 
e 9º ano e E.M. Traz 
conceitos de mat. e 

fís. e trouxe um 
engajamento muito 
grande dos alunos

o projeto Direito e 
Cidadania nas 
Escolas. Que é 

uma parceria com 
o instituto 
Auschwitz

A tecnologia é 
algo mais voltado 

pra realidade 
deles né, então 
acaba atraindo 

bastante

A gente vê que a 
educação, os alunos, 

estão voltados à 
tecnologia, então 

mais interessados à 
inovação que ao 

caderno

a pandemia trouxe 
essa obrigatoriedade, 
trazer essa obrigação 
desses conteúdos, de 

digitalizar a sala de 
aula

elaboramos um curso 
de Gamificação, de 

colocar o conteúdo e o 
plano de aula pelo 

Drive e por 
Documentos 

compartilhados

Durante as orientações 
das ATPCs, orientamos 
sobre o acesso da SED, 

de criação de 
Formulários, 

compartilhá- los, fazer 
um doc. compartilhado

criamos os kit 
educacionais, 
seguindo os 

protocolos de 
saúde na 

distribuição

Os Kits são as apostilas, o 
São Paulo Faz Escola, o 
Aprender Sempre, as 

Avaliações que se estão 
utilizando ou anteriores, as 
AP do 1º, 2º e 3º bimestres, 

a Avaliação Diagnostica 
que chegou agora em 

dezembro e o livro didático

A conduta é 
sempre motivar 
o aluno, não o 

desanimar com 
a nota ruim

Ter uma 
motivação de 

'olha como você 
foi bem esse 

bimestre, você 
consegue!'

Todas as notas 
e presenças são 
entregues pelos 

professores à 
Diretoria

É feita uma planilha 
com todos os alunos, 

ali se averiguam 
discrepâncias e 

podemos fazer o 
diagnóstico de todos os 

alunos

Dali que se define 
com quais alunos 
vamos conversar, 
se é muito faltoso, 

desrespeitoso, 
etc.

Se a condição 
do aluno já é 

grave, 
chamamos os 
responsáveis

Às vezes esperamos a 
reunião de Pais e 

Mestres para conversar 
com os pais e, caso 

falte, convocamos pra 
conversar fora da 

reunião

A diretoria então já tenta 
entrar em contato com a 
família, caso não consiga, 
tenta conversar com os 

colegas para ver se sabem 
alguma informação

Os alunos tem 
de ser tratados 
com atenção, 
com cuidado, 

com foco

O carinho e a 
atenção traz 
o aluno para 

a escola

No prontuário do 
aluno têm todas as 

informações: 
endereço, número e 
email, mas muitas 

vezes está 
incompleto

O professor dá uma 
atenção maior ao 

aluno defasado e ele 
se ajeita. Mas 

quando larga a mão, 
o aluno volta a ter 

problemas

Não tem como 
ficar em cima do 
aluno direto, o 

professor acaba 
desistindo

o que motiva o 
aluno é ele gostar 

da escola. Gostar do 
ambiente, os 

professores terem 
respeito pelos 

alunos.

Por exemplo, um aluno que 
ama futebol e sabe que no 

fim do ano acontece um 
campeonato de futebol da 

escola. Ele vai aturar a 
escola o ano inteiro pra 

poder ser aluno no dia do 
campeonato

teria que ter 
uma 

recuperação 
paralela

Essas aulas paralelas 
era pra melhorar a 
defasagem, dava 

reforço no outro turno. 
O aluno tinha aula de 
manhã e o reforço era 

a tarde.

Aí em Janeiro vai ter 
uma recuperação 

com alunos que não 
fizeram as 

atividades, não 
assistiram as aulas, 

etc.

A escola tem que ir atrás 
desse aluno, até acionando 

conselho tutelar se for 
necessário. Atrás de 
telefone, as vezes o 

telefone que ta na ficha 
não funciona. Aí tem que ir 

atrás do endereço

começaram a 
colocar até carro de 

som pra avisar os 
alunos pra voltarem 
pra escola porque 

vão ser reprovados

Começaram a colocar 
faixas na Igreja, na entrada 
da Favela, etc., pros alunos 
irem até a escola, pegar os 
materiais pra poder fazer 

essa recuperação, que não 
vão passar.

A necessidade 
de trabalhar é 

um dos 
principais 

fatores

Outro fator é a 
desmotivação 
por acharem 

que não 
aprenderam

Os alunos mais 
propensos a 
evadir são 

aqueles que têm 
de trabalhar, de 
ajudar em casa

O aluno às vezes 
até se transfere 

pro noturno, mas 
tá muito cansado 

pra estudar

Também, o aluno 
que vê que está 

muito atrasado, já 
não entende nada e 

acredita que não 
vale a pena mais ir 

pra aula

Algumas alunas que 
engravidam também 

acabam desistindo por 
todo o preconceito 

posto sobre elas, isso 
tem mudado, mas 

ainda acontece

Mas acho que o 
fator principal seria 
o trabalho mesmo, 
acaba atrapalhando 
muito o estudo do 
aluno, ele fica sem 

tempo, sem energia

E, ainda, esse aluno acaba 
achando que não faz 

sentido estudar. Vê que tá 
ganhando dinheiro e acha 
que estudar não vai ajudar 

em nada, que vale mais 
ficar trabalhando

Tem muito aluno 
que já não tem 

interesse no estudo 
por achar que não 

vai conseguir 
construir uma 

carreira

o que mais 
motiva evasão 
é o aluno ter 
de trabalhar

o bullying, ele 
realmente tira o 
aluno da escola, 

desmotiva o 
aluno

as vezes chega um 
aluno pra gente no 
Ensino Médio com 

uma defasagem 
muito grande, aí 

desestimula

A defasagem 
desmotiva o aluno a 

ir pra escola, por 
que ele não aprende 

nada mesmo, não 
tem porque ir

Se ele tiver uma defasagem 
grande, ele não vai 

aprender, o que acontece é 
que ele vê todos lendo e 

ele não, ele fica quieto, não 
quer que os outros saibam 

que ele não sabe ler.

é pura 
vergonha 

de falar "eu 
não sei ler".

E essas 
dificuldades 

vêm lá da base, 
lá dos primeiros 

anos.

acaba caindo 
numa vergonha, 

ele sabe que 
todo mundo 
sabe ele não

Ele nem 
entende por 
que ele não 
sabe nada

São alunos 
depressivos, que 

faltavam, que não 
tinham motivação 
de ir à escola por 
conta do bullying

São muitos 
questionamentos, 
hormônios. Então 

quando não 
acontece uma 

aceitação própria, 
dificulta muito.

É a questão da 
aceitação, dos 

colegas 
aceitarem, da 
família aceitar.

quando vou cortar o 
cabelo eu pago 80 

reais pra cortar, e a 
pessoa que corta 
muitas vezes não 

completou os 
estudos.

O aluno acha que 
nunca vai usar, e que 
ela não sabendo nada 

do conteúdo, acaba 
ganhando mais que um 
professor, que teve que 

estudar tudo isso.

Isso, é uma falta de 
perspectiva por que. 

muitas profissões 
não são bem 

remuneradas, o 
professor é uma 

delas

Os alunos não 
tem uma vontade 
de vencer que a 
gente tinha, são 

acomodados

O trabalho Defasagem de aprendizado Vergonha pela defasagem

Falta de perspectiva Bullying

Motivos para a evasão

Em sala de Aula Pela SED Conversas entre prof. e coord.

- -

Identificação de Alunos Propensos a evadir

Sabemos quais 
alunos estão 

fazendo ou não as 
atividades, se estão 
incomodando uma 

aula, se está apático

O professor identifica o 
aluno que, por ex., tem 
faltado há 3 semanas 
em uma determinada 

disciplina, aí a 
coordenação senta pra 

conversar com esse 
aluno

Existe, como diagnóstico 
dos alunos, o provão. No 

qual cada professor 
fornece questões de 
múltipla escolha e as 
turmas fazem para 

averiguar os principais 
buracos

No dia- a- dia os 
professores já 

sabem que alunos 
falta muito, têm o 

desempenho ruim e 
já avisa a diretoria

Às vezes 
diagnosticávamos 
logo no primeiro 

bimestre os alunos 
que precisam de 

uma atenção maior

Comunicação com responsáveis Recuperação de conteúdo

 Ambiente escolar Medidas para atrair os alunos

Resgate e manutenção dos alunos

Resgate na Pandemia

Hoje toda a 
informação 
educacional 

está 
informatizada

O acesso é livre 
pros alunos, 

responsáveis e 
docentes, mas 

dá um 
trabalhinho pra 

acessar

O avanço 
na 

tecnologia 
é gradual

Hoje, os 
professores 

utilizam a SED 
para registro 

das informações 
dos alunos

O diário será 
digitalizado, nele 
o prof. colocará o 
conteúdo dado, o 
planejamento das 

aulas, as notas

Ainda se utiliza 
muito material 

físico, mas 
com uma 

parte digital

Alunos que não 
tem condições 
de fazer provas 
digitais em casa, 

fazem aqui na 
escola

Existe uma 
tendência de 
acabar com o 
papel, mas o 
aluno precisa 

ter o acesso né

O acesso 
digital 

generalizado 
está longe de 

acontecer

As crianças 
possuem uma 

habilidade grande 
com a tecnologia, 

mas são muito 
ansiosos e não 

param para ler o 
passo a passo

Nunca será 100%, mas 
a escola está ficando 
mais informatizada, a 
escola está com uns 

'notes' para 
disponibilizar aos 

alunos, tem a sala de 
computadores. Existe 
esse espaço pra eles

Os responsáveis 
marcam 

horários para 
conversar com a 

coordenação, 
mas não são 

todos

A escola é 
bem aberta a 

essa 
comunicação

Outro fator é a falta 
de suporte da 

família, o aluno 
chega em casa e 

ninguém lá estudou, 
ninguém pode 
ajudá- lo com o 

conteúdo

Caso não 
resolva, 

convidamos o 
responsável 

para vir 
conversar na 

escola

Quando a base 
familiar é muito 
fraca, tendemos 

a encaminhar 
pro conselho 

tutelar

A busca do 
responsável é 

através de 
ligação, pelo 
contato que 

existe na ficha 
do aluno

Aqui a gente 
lida com todo o 
time de família, 

da mais 
engajada e 

presente até a 
mais negligente

Tem alunos que 
dependem do 

olhar do 
professor, do 

coordenador e 
da direção

Os pais tem 
acesso ao sistema 
do SED através da 
Consulta Pública

Podem também 
visualizar pelo 

App Minha Escola 
SP

Tem família que o aluno 
chora se tira nota baixa, 
por que a mãe bate. E o 
aluno que tem que ter o 

interesse de passar de ano, 
de querer aprender.

Os pais tem que 
dar esse 

interesse, mostrar 
porque tem que 

estudar.

quando o pai chega pra gente e 
pergunta: "nossa, por que meu 
filho tirou um 3?", então a gente 

tenta resolver com o pai. Fala 
que o aluno tem muita 

dificuldade, que o aluno 
simplesmente não faz as 

atividades, e tenta fechar com o 
pai o motivo.

Os pais têm muito 
medo do 

Conselho Tutelar, 
que é acionado 

pela Diretoria de 
Ensino.

Existe também um termo 
de compromisso que o pai 
está ciente dos problemas 
dos alunos, etc. e que, caso 
os problemas persistam, o 
aluno será convidado a se 

retirar

Consulta por infos educ. Comunicação escola - família Base Familiar e interesse
dos responsáveis

Últimos recursos -

Família

-

É muito mais 
cômodo pro pai 
simplesmente 

ligar 
e perguntar 

como tá o aluno

Materiais Físicos Cuidados com a evasão

Mudanças necessárias Estratégias em aula

Ensino Remoto, Pandemia e Acessibilidade Digital

Provas e Avaliações

Acessibilidade dos instrumentos

Esse ano com a pandemia 
foi atípico. Realizamos 

muitas comunicações, em 
todos os meios de redes 
sociais, pra justamente 

esse aluno não se evadir

Alguns alunos 
até mudaram 

de cidade, 
estado

Foi até aberta 
uma parceria com 

o TikTok, temos 
também a Busca 
Ativa para ir atrás 

desse aluno

Mas muitos 
professores trouxeram 
que os alunos tinham 
acesso a Instagram, a 

Facebook, mas as 
atividades não estavam 

'rolando'.

A grande dificuldade dos 
alunos é no acesso aos 

instrumentos. Ou não tem 
computador, não tem 

celular, ou tem um celular 
pra 4 a 5 crianças dentro 

de casa

Então a gente viu a 
necessidade de 

continuar com a parte 
física, com as apostilas, 
o ‘São paulo faz escola’, 

o Aprender Sempre, 
etc.

Têm que 
disponibilizar 

para os alunos os 
materiais físicos, 

as apostilas, o 
livro didático

Os livros são 
devolvidos pelos 

alunos para 
serem utilizados 

nos próximos 
anos

E aí foi ofertado 
pros alunos esse 
material físico, 
não ficou só no 

conteúdo online, 
conteúdo remoto

A gente usou nas 
reuniões de 

professores, de pais, 
com os alunos, usaram 
muito o Meet. Mas pra 
usar pra dar aula não ia 

ser possível.

Tinha aluno 
que dividida 

celular com o 
irmão, pegava 

o do pai

Então qual foi a 
decisão que a escola 

que eu trabalho 
tomou: a gente 
começou a usar 

grupos de Whatsapp

os professores 
gravavam um vídeo 
explicativo, dava um 
exemplo, e dava 3 a 
4 exercícios pra eles 

resolverem

E deu muito 
mais trabalho 
que em sala 

de aula

Porque na sala de 
aula, se todo mundo 
tá com dúvida no 2, 
vou na lousa e falo 

assim "olha gente, o 
exercício 2, o que 

ele é, é assim, etc."

E, ainda, caso eu tivesse 
que explicar pra todos, ou 
eu gravava um novo vídeo 

e esperava a semana 
seguinte pra enviar, ou eu 

explicava um por um.

Alimentação da SED Diário de Classe Online

Aptidão e acessibilidade Rematrícula e Ficha de Contato

Tecnologias na educação

-

Registro de infos. educacionais (SED)

O professor tem o Diário 
de Classe Online, que ele 

coloca toda a frequência e 
notas do aluno e isso 

aparece aqui no sistema da 
Secretaria Escolar Digital

Na SED estão 
presentes a 

distribuição de aulas, a 
ficha do aluno, todas as 
matrículas, o cadastro 

dos responsáveis, a 
rematrícula do aluno

A atualização do sistema é 
feita pelas escolas de 

maneira bastante efetiva, 
pois a gente precisa desse 

registro para todas as 
ações que vão ser feitas 

dentro da escola com 
relação aos alunos

Eu gosto muito do 
sistema, acredito que 

auxilia muito pro 
controle da Supervisão 
e Diretoria, até mesmo 
pra direção da escola

As escolas alimentam a 
SED com dados e os 

índices de cada escola 
é acompanhado pelo 
Núcleo Pedagógico da 

Diretoria de Ensino

A informatização 
sempre houve através 

dos sistemas que 
sempre foram 

mudando. Mudam de 
nome, layout e etc.

Em 2017 foi implementada 
a SED, no primeiro ano 

tivemos nossas 
dificuldades, claro, mas 

com orientações, reuniões 
e tutoriais, vem 

melhorando

As escolas já alimentam a 
SED diariamente, 

trabalhamos em cima dela, 
então não tem como não 
atuar com ela. A ficha do 

aluno, rendimento, tá tudo 
no sistema

Uma dificuldade ou outra 
acontece, mas já sabemos 
a quem recorrer. Temos 

um bom apoio da 
Secretaria da Educação dos 

núcleos de tecnologia

Essa rematrícula 
pode ser feita 

presencialmente 
ou online também

Temos também a 
ficha do aluno com 
endereço, nome do 
responsável, tudo é 

colocado na 
atualização nesse 

sistema

Temos que ter o contato 
desse pai na rematrícula, 

do próprio aluno caso seja 
maior de idade, então esse 

registro, se ficar 
desatualizado, percebemos 

logo na rematrícula

Além de consultar 
os dados, podem 
também executar 

a rematrícula

Muitas vezes 
você para pra 
atender um 
responsável, 
pra atender 

um aluno

Muitas vezes o 
coordenador 
entra em sala 
pra dar aula 

porque o 
professor faltou

É uma função 
do coordenador 

ficar entre 
Diretor, 

Professor, 
Aluno, 

Responsável

Nossa clientela 
é o coração da 
escola, o aluno 
é o coração da 

escola

Tem que dar uma 
devolutiva que a 

pessoa entenda que 
o que ela falou foi 

valorizado, mas que, 
naquele momento, 
não pode acontecer 

daquela forma

É um trabalho 
que exige 

muito jogo de 
cintura e 

empatia, olhar 
para o outro

A ideia é 
estabelecer 
uma relação 
de confiança 
com o aluno

Os PCNP da 
Diretoria de 
Ensino são 

muito 
acessíveis, 

temos todos no 
celular

A parceria é 
muito boa, a 
devolutiva é 
muito boa

Eles sempre 
aparecem com 

oficinas 
técnicas, dicas, 

formação

Temos reuniões 
com eles 3 dias 

na semana, 
terça, quarta e 
quinta, então o 
trabalho é bem 

conjunto

Eles sempre estão 
compartilhando 

boas práticas que 
foram sucesso em 

outras escolas, 
isso ajuda muito

A comunicação 
com as escolas 

é feita por 
telefone fixo, 
por whatsapp

Tenho grupos de whatsapp 
com todos os diretores das 

escolas, com dirigentes, 
Hoje, com as redes sociais, 

grupos de whatsapp, a 
comunicação é fácil

Temos também o 
'fale conosco' do 
site da Diretoria 

de Ensino, o meu 
email que todos 

possuem

Apesar da Diretoria ser 
um órgão fiscalizador 

da escola, também 
damos apoio, então é 
importante ter essa 

comunicação de fácil 
acesso, sem burocracia

Tenho fácil acesso 
com diretores, 

secretários, não 
vejo nenhuma 
dificuldade na 
comunicação

A Supervisão atua com 
visitas presenciais nas 
escolas e acompanha 
os procedimentos e 
projetos dentro das 

escolas

A Dirigente 
Regional de 

Ensino também 
atua mais 

presencialmente 
nas escolas

Cada supervisor 
possui um número 

de escolas, acho que 
de 3 a 4, então 

consegue atendê- las 
com mais facilidade

O setor de NRM faz o 
estudo de demanda. Se 
estuda quantos alunos 

uma determinada 
região vai ganhar ou 
perder nos próximos 

anos

Fazemos uma 
avaliação 

estrutural, de 
atendimento à 
matrícula do 

aluno

Esse estudo é 
constante pois 

a variação 
também é

Hoje, pelo sistema, o 
aluno é registrado em 

uma escola a no 
máximo 2km da sua 

residência, isso 
impacta muito no 

rendimento do aluno

Quanto mais 
próximo o 

aluno está da 
escola, melhor 
o rendimento

Acompanhar 
o trabalho 

pedagógico 
das escolas.

Alinhar as 
escolar com as 

demandas e 
orientações da 

Secretaria.

Com o Centro de 
Mídias, agora, 

algumas orientações 
estão sendo 

passadas 
diretamente pras 

escolas.

Nós do NPE sentimos o 
que as escolas 

precisam e vemos o 
que a gente pode 

auxiliar, desde cursos 
até orientações nesse 

sentido.

Então o PCNP 
acompanha um grupo 

de 4 a 5 escolas e, 
nesse retorno, a gente 

vai trazendo esses 
levantamentos sobre 

as escolas.

nas conversas 
mensais com os 
coordenadores a 
gente sempre vê 

essas necessidades 
das escolas.

reunião semanal 
com o núcleo 

pedagógico pra 
gente sempre trazer 

as demandas das 
escolas

Organizamos as 
práticas bem 
sucedidas e 

apresentamos ela 
pra toda a rede 

de ensino.

Trabalhamos bastante 
no MMR identificar a 

realidade de cada 
Escola ou Diretoria de 
Ensino e identificar o 

foco que temos de ter

a ideia é ver a 
realidade de 
cada escola, 

tendo foco nas 
ações

O MMR vem nesse 
sentido de entender 

as realidades e 
particularidades das 

escolas, de cada 
sala, realidades dos 

alunos também.

Uma dificuldade grande 
que a gente sabe que os 

professores pedem, que as 
escolas pedem e as vezes 

pedem pra diretoria mas o 
recurso é pouco, é da 

impressão de materiais

O professor tem 
uma atividade 

interessante pra 
aplicar, mas vê a 

dificuldade da 
impressão pros 

alunos

A gente dá preferência aos 
materiais que já estão 

impressos, que já estão nas 
escolas, do que o professor 

imprimir materiais novos 
ou a Diretoria fazer 

materiais novos

Como pedagoga, 
já cheguei a 

lecionar 
disciplinas mesmo 

sem formação 
específica

Quando dava aula de 
matemática na 5ª série 

do noturno, chegava 
em casa 23h para 

datilografar exercícios 
para a manhã seguinte

Sempre 
chegamos na 

escola com a aula 
já preparada, e na 
sala, os alunos já 

estão aguardando

O professor, com sua 
própria metodologia, 
modifica o plano de 

aula, mas o material e 
conteúdo é baseado no 

do governo

Professores de 
português, por 

exemplo, combinam 
entre si qual livro é 

o melhor, seja 
didático, 

paradidático

Esses materiais 
normalmente são 
escolhidos dentre 
os da biblioteca, 
para os alunos 

poderem acessar

Alguns materiais são 
distribuídos pros 

alunos, estes, os alunos 
precisam devolver. no 
fim do ano para que 

outros alunos utilizem 
no ano seguinte

O conteúdo é todo 
pensado para evitar 

ao máximo o 
desperdício de 

recursos das escolas

Às vezes o professor 
tira dinheiro do próprio 

bolso pra comprar 
alguns materiais pra 

aula como sulfite, tinta 
cola. Até xerox é 

limitada

O Estado exige 
que as 

apostilas 
sejam dadas e 
preenchidas

Algumas 
apostilas 

eram muito 
boas

A nota o professor 
que decide como 
dar, se vai colocar 
como feito/não- 

feito, se vai ser de 0 
a 10

Cada 
professor 

precisa fazer 
de 3 a 4 

avaliações

A coordenação pega 
os diários dos 

professores para 
dar visto, se o 

professor só dá 2 
notas, cobram mais 

avaliações

O professor 
que atribui a 

nota, sem 
qualquer 

interferência

O descuido e desleixo dos 
alunos aumentou muito 

com a 'Reorganização' do 
Fleury. Ao separar o 

infantil, fundamental e 
médio, o aluno acaba 
pulando de escola em 

escola e perde o vínculo 
com a instituição

Antes os alunos 
viviam em uma 
escola, vendo 

diariamente seus 
professores de 

infância

A falta de 
professores 
desestrutura 

muito a escola

Se faltam quatro 
professores em 

um dia, a escola já 
fica uma loucura

O aluno que acaba 
reprovando 

continuamente chama 
atenção da Diretoria de 
Ensino, que vai buscar 

satisfações sobre o 
aluno

Haviam cursos 
de todos os 
temas, até 

sobre 
reciclagem

No caso do Simeone, 
são dois PCNP's, que 
sempre estavam na 

escola. Iam no 
planejamento, nas 

reuniões peddagógicas

A Diretoria de 
Ensino quer 
satisfação da 

escola, sobre os 
alunos retidos, as 

faltas, etc.

A Diretoria cobra 
'quais os projetos 
que estão sendo 

feitos pra 
melhoras esses 

indicadores?'

Eles possuem 
alguns estudos, 
mostram ações 

bem sucedidas de 
outras escolas

Às vezes, os próprios 
professores acabam 
excluindo faltas ou 

davam trabalho extra 
pra poder compensar 

as ausências

A Diretoria faz o 
trabalho de perceber 
em qual série está a 
maior dificuldade, o 
empecilho que os 

alunos acabam levando 
pra frente

Uma coisa que sou contra 
e acho que desmotiva: 
colocam professores 

formados em Química, por 
ex., pra darem aulas pra 

fundamental, aula de 
matemática

o professor não tem que 
passar só os 

procedimentos, as regras, 
eles têm que passa 

também o gosto por 
aquilo, gosto pelo desafio, 

entendimento da 
necessidade daquilo.

Tem dias que eu 
não consigo 

estudar. Aí também 
meu celular deu 

problema e eu não 
tinha dinheiro pra 

consertar

Eles têm um 
problema 

social, uma 
situação 

financeira

Moram em lugares 
onde não mora o 

respeito, onde não 
mora muitos 

conceitos que a 
gente gostaria que 
eles tivessem né.

No estado, a primeira 
avaliação, como já 

estava tudo impresso, 
tudo pronto, o aluno 

retirou na escola, levou 
pra casa, fez, e trouxe 

de volta na escola.

Teve 
escalonamento 
pra retirar, pra 
devolver, pra 

evitar 
aglomeração

O que aconteceu, 
você tem de 7 a 10 
dias pra fazer uma 
prova, o gabarito 
acaba saindo na 

internet né

Fizeram 3 tipos de avaliação: 
uma pra ver o que o aluno tem 
aprendido naquele ano, que é a 

de Aprendizagem, depois a 
Diagnóstica, pra ver o que o 

aluno aprendeu no curso todo 
até agora – então tem matéria 
do 7o ano, 8o, 9o –, e criaram 3 

itens de Sequências Didáticas, de 
Mat., Port. e outras matérias

E isso foi tudo 
em Dezembro, 
então o aluno 

ficou 
sobrecarregado.

Tinham alunos que 
preferiam ler a prova pelo 
celular e mandavam a foto 

do gabarito feito no 
caderno. Aí era eu quem 
digitava esse gabarito e 
essas respostas iam pro 

governo mas com a minha 
intermediação

Não são todos os 
professores, que com esse 

ano louco em 2020, 
queriam trabalhar em 

janeiro, porque já vamos 
ter de voltar a trabalhar em 

fevereiro

Falta de Materiais Materiais extras/paradidáticos

Apostilas e materiais essenciais MMR - Individualização do ensino

Estrutura Escolar

-

Falta de professores Análise de necessidades Comunicação Digital

Comunicação presencial Ações e ajudas

Diretoria de Ensino e Escolas

Demanda Escolar

Acompanhar e fiscalizar

As devolutivas das escolas 
são principalmente com os 
Coordenadores. Tanto nas 

orientações que a gente 
realiza mensalmente, como 
as devolutivas que a gente 

realiza com os 
coordenadores nos 
acompanhamentos.

Situações financeiras dos alunos Relacionamento

Vínculo Escolar -

Aluno

-

Atendimento ao aluno Coordenadores -

- -

Dia a dia de professores e Coordenadores

-

Professores

No prontuário do aluno 
têm todas as informações 

do aluno: endereço, 
número e e- mail. Às vezes 

esses dados não são 
atualizados e isso complica 

o contato

Anexo B: Diagrama de Afinidades
Anexo B: Mapa de Afinidades



Anexo C: Blueprint Ilustrado

Funcionário se comunica 
via whatsapp com 

responsável

Ações dos 
professores e 

coordenadores

Ações do 
responsável

Acompanha updates 
semanais nas redes 

sociais da escola

Monitora desempenho do 
aluno via sistema

Ações de Backstage 
dos professores e 

coordenadores

Tempo

Tecnologia

Atuação de prevenção geral

Realiza a matrícula
e preenche informações 

de contato e realiza 
cadastro na Plataforma

Frontstage

Registra todas as 
informações de contato 

do responsável e o auxilia 
com o cadastro

Preparação de posts e 
mensagens de facebook, 
instagram e whatsapp 

sobre eventos e notícias 
da escola

Ações do Aluno

Evidência

Realiza a matrícula
e preenche informações 

de contato

30 a 60 minutos

Período pré- letivo

Prepara as Dinâmicas 
Coletivas semestrais

Facilita a realização das 
Dinâmicas Coletivas 

Semestrais

Participa das Dinâmicas 
Coletivas Semestrais

Documentar output das 
Dinâmicas Coletivas a ser 

utilizado para ações de 
prevenção à evasão

1ª semana de aula Andamento do semestre (dia- a- dia escolar típico)

Comparece à aula e 
executa atividades em 

sala e em casa

Avalia alunos

Sistema mapeia em 
tempo real o desempenho 
de salas, turmas e alunos

Monitoramento do 
desempenho geral das 

turmas/ salas

Executa atividades extras 
em sala e em casa dos 

conteúdos com pior 
desempenho coletivo

Passa exercícios extras 
ao final das aulas para 

suplementar os 
conteúdos mais 

defasados

Adequação das aulas com 
base nos problemas de 

desempenho geral

Registro na página de 
Ficha do aluno no SME 

com acesso de 
administrador

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Presença do aluno e 
atividades entregues 

(provas, apostilas, 
trabalhos extras, etc.)

Slides e impressos extras 
com conteúdos de reforço

Publicações nas redes 
sociais Facebook e 

Instagram

Registra desempenho e 
frequência no sistema

Oficina de revisão do 
serviço e proposição de 

alterações

Recebe boletim mensal 
por whatsapp, email ou 

carta e atualiza seus 
dados pessoais

Dinâmicas de 
brainstorming e co- 

criação entre professores 
e coordenação

Mensagem de whatsapp, 
email ou carta,
Plataforma de 

Acompanhamento 
Escolar

Semana após o fim do 
semestre

Suporte mensal ao aluno 
egresso

Linha de interação

Linha de visibilidade

Pós- atuação focada

Matrícula

Última semana de férias 
escolares 5 minutos por dia 5 a 10 minutos por semana 4 horas de oficina 10 a 15 minutos

Backstage

Ações da gestora do 
serviço

Facilitação de oficinas 
anuais de instrução à 

realização das 
dinâmicas

Moderadores do serviço 
realizam alterações no 

Livro de Dinâmicas e na 
Plataforma

Aquisição de edições 
anuais do livro de 

dinâmicas

Corpo docente e 
coordenação 

participam anualmente 
das oficinas

4 horas

Livro de Dinâmicas e 
registros da oficina

Oficinas facilitadas pela 
empresa prestadora do 
serviço de revisão de 

melhores práticas

Início de cada ano letivo

Prepara conteúdo mensal 
voltado ao aluno egresso 
com solicitação de ajuste 

de informações de 
contato

Dialoga com a escola, 
marca reuniões e recebe 

informativos via 
Whatsapp

Whatsapp

30 a 60 minutos por 
dinâmica

Atuação focada ao longo do bimestre

Identificação de aluno 
em situação de risco, 
entendimento de sua 

situação e estruturação 
de Dinâmica Individual 

com o aluno

Dinâmica Individual com 
o aluno para entender 

seus problemas

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Caderno de 
Desenvolvimento

Conversa por whatsapp 
ou presencial

Diálogo presencial (aluno 
e responsável)

Diálogo por whatsapp 
(responsável)

Conversa bimestral com o 
aluno e responsável para 

continuar um 
monitoramento distante

Segue conversando com o 
ex- tutor em um apoio 

bimestral

Segue em diálogo com o 
ex- tutor bimestralmente

Segue monitorando 
desempenho do aluno via 

sistema e avaliando 
desempenho

1 hora

Preparação de atividades 
de reforço de conteúdos e 

engajamento

Sessões de tutoria 
semanais com o aluno 

com atividades 
presenciais e para casa

Participa de sessões 
semanais de tutoria

Conversa com tutor sobre 
tutoria e comportamento 

do aluno

Prepara resumo para 
responsável sobre a 

tutoria

Conversa com 
responsável sobre tutoria 

e desenvolvimento do 
aluno

Dinâmica Individual com 
o professor para discutir 

e expressar seus 
problemas

30min por semana 30min por semana 30min bimestralmente

Acompanhamento 
bimestral

Atuação focada

Workshops regulares 
de uso da Plataforma 
suporte contínuo ao 

uso

Comunicação externa de 
primeiro contato 

automatizada



Solicita conversa com a 
escola pelo whatsapp

Sistema repassa 
solicitação ao funcionário 

cabível

Funcionário responde 
responsável e inicia 

conversa

Recebe resposta e dá 
seguimento à conversa

Funcionário avalia 
necessidade de resposta 

personalizada

Funcionário envia 
mensagem padrão com 

link de conteúdo pronto e 
'Posso ajudar em algo 

mais?'

Recebe conteúdo, 
interpreta e decide 

necessidade de resposta 
personalizada

Ações dos 
professores e 

coordenadores

Ações do 
responsável

Acompanha updates 
semanais nas redes 

sociais da escola

Monitora desempenho do 
aluno via sistema

Recebe informações 
semanais sobre eventos e 
atividades escolares e faz 

a leitura/escuta

Ações de Backstage 
dos professores e 

coordenadores

Tempo

Prepara conteúdo para 
comunicação semanal 

via whatsapp

Tecnologia

Atuação de prevenção geral

Realiza a matrícula
e preenche informações 

de contato

Disparos automáticos 
semanais de notícias via 

whatsapp

Frontstage

Registra todas as 
informações de contato 

do responsável

Realiza download e 
cadastro no sistema de 

monitoramento

Auxilia a realizar o 
download do aplicativo e 

o cadastro no sistema. 
Orienta o responsável do 

uso

Preparação de posts de 
facebook e instagram 

sobre eventos e notícias 
da escola

Responsável solicita 
conversa presencial

Responsável marca o 
melhor dia e horário para 

conversa

Sistema recebe 
solicitação e encaminha 
para funcionário cabível

Funcionário entra em 
contato com responsável 

para realizar 
agendamento

Ações do Aluno

Evidência

Realiza a matrícula
e preenche informações 

de contato

30 a 60 minutos

Período pré- letivo

Auxilia responsável com 
o sistema

Prepara as Dinâmicas 
Coletivas semestrais

Facilita a realização das 
Dinâmicas Coletivas 

Semestrais

Participa das Dinâmicas 
Coletivas Semestrais

Documentar output das 
Dinâmicas Coletivas a ser 

utilizado para ações de 
prevenção à evasão

1ª semana de aula Andamento do semestre (dia- a- dia escolar típico)

Comparece à aula e 
executa atividades em 

sala e em casa

Avalia alunos

Sistema mapeia em 
tempo real o desempenho 
de salas, turmas e alunos

Monitoramento do 
desempenho geral das 

turmas/ salas

Executa atividades extras 
em sala e em casa dos 

conteúdos com pior 
desempenho coletivo

Passa exercícios extras 
ao final das aulas para 

suplementar os 
conteúdos mais 

defasados

Adequação das aulas com 
base nos problemas de 

desempenho geral

Registro na página de 
Ficha do aluno no SME 

com acesso de 
administrador

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Confirmação de cadastro 
por Whatsapp;
Plataforma de 

Acompanhamento 
Escolar

Produtos das Dinâmicas 
(cartazes, murais, cartões, 

etc.)

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Presença do aluno e 
atividades entregues 

(provas, apostilas, 
trabalhos extras, etc.)

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Slides e impressos extras 
com conteúdos de reforço

Publicações nas redes 
sociais Facebook e 

Instagram

Mensagens de texto e 
áudio via Whatsapp

Mensagem introdutória 
de texto via Whatsapp Conversa no whatsappMensagem automatizada 

de conteúdo no Whatsapp

Mensagem automatizada 
de solicitação de visita 

via Whatsapp

Conversa para alinhar 
melhor dia para visita

Atuação focada: identificação e entendimento

Identificação de aluno em 
situação de risco e leitura 

das suas infos 
educacionais e 

comportamentais

Sessão de empatia com o 
professor para discutir e 

expressar seus problemas

Dinâmica Individual com 
o aluno para entender 

seus problemas

Elaboração de Dinâmica 
Individual com o aluno

Diálogo com outros 
professores em reuniões 
semanais para ter mais 

visões do aluno

Registro do conteúdo da 
sessão de empatia

Diálogo com aluno e 
responsável para 

informar sobre tutoria

É instruído sobre tutoria e 
aceita o apoio

Sessões de tutoria 
semanais com o aluno 

com atividades 
presenciais e para casa

Participa de sessões 
semanais de tutoria

Realiza atividades 
propostas durante a 

tutoria e em casa

Preparação de atividades 
de reforço de conteúdos e 

engajamento

Documentação de 
conteúdos absorvidos 

com diálogos

Avalia e documenta as 
atividades e as 

discussões em cima dela

Revisa e discute 
atividades com o aluno

Diálogo com colegas do 
aluno após as aulas para 
ter mais visões do aluno

Diálogo com responsável 
para ter mais visões do 

aluno

Diálogo com professor de 
discussão do 

desempenho e 
comportamento do aluno 

em casa e em sala

Recebe informação sobre 
tutoria e permite o apoio 

e se compromete em 
auxiliar o aluno

É informado da 
necessidade da presença 

do responsável na vida 
escolar do aluno

Informa responsável da 
necessidade de 

comunicação mais 
intensa

Recebe mensagem do 
tutor sobre andamento da 

tutoria

Prepara resumo para 
responsável sobre a 

tutoria

Envia mensagem para 
responsável relatando 
andamento da tutoria

Recebe orientações do 
professor de como apoiar 

e auxiliar o aluno

Informa tutor do 
comportamento do aluno

Orienta responsável de 
como ajudar e apoiar 

aluno

Atuação focada: intervenção

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar
Livro de Dinâmicas

Documentos resultantes 
das atividades (mapas 

mentais, cartões, 
cadernos)

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Conversa presencial 
durante reuniões de 

professores

Conversa presencial após 
a aula

Conversa via whatsapp, 
telefone ou 

presencialmente

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Convite via whatsapp, 
telefone ou 

presencialmente

Convida responsável e 
aluno para conversa

É convidado 
pessoalmente pelo 
professor para uma 

conversa acompanhado 
do responsável

É convidado pelo 
professor por whatsapp 

ou telefone

Documento de 
confirmação e aceite da 

tutoria

Plano de tutoria e guia de 
comunicação

Atividades realizadas e documentadas no Caderno de 
Desenvolvimento do aluno Diálogo por whatsapp

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Registra desempenho e 
frequência no sistema

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Participação na oficina de 
revisão do serviço

Registro de avaliação das 
técnicas atuais

Desenvolvimento de 
novas práticas dentro da 

dinâmica

Recebe boletim mensal 
por whatsapp, email ou 

carta

Aluno acessa o sistema e 
atualiza seus dados 

demográficos, de contato, 
de profissão e de 

escolaridade

Identifica necessidade de 
atualização das 

informações de contato

Processa e armazena 
informações do aluno

Avalia desenvolvimento 
do aluno com a tutoria

Decide que aluno não se 
encontra mais em risco 
de evasão e altera status 

do aluno no sistema

É avisado do 
encerramento da tutoria

Informa responsável e 
aluno do encerramento 

da tutoria

É avisado do 
encerramento da tutoria

Conversa bimestral com o 
aluno para continuar um 
monitoramento distante

Segue conversando com o 
ex- tutor em um apoio 

bimestral

Segue em diálogo com o 
ex- tutor bimestralmente

Conversa bimestral com o 
responsável para 

entender 
desenvolvimento do 

aluno em casa

Segue observando aluno 
em dinâmicas coletivas

Segue monitorando 
desempenho do aluno via 

sistema

Caso seja percebida uma 
recaída grave, intensificar 

as conversas até, em 
última estância, retornar 

à tutoria intensa

Registros na Plataforma 
de Acompanhamento 

Escolar

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Conversa presencial com 
aluno e responsável

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Dinâmicas no começo do 
semestre

Conversa desestruturada 
bimestral para apoio e 

observação
Conversa por whatsapp

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Solicita uma conversa 
presencial ao responsável 

para acordar 
encerramento da tutoria

Recebe solicitação de 
conversa Agenda um dia e horário

Recebe confirmação do 
responsável

Avisa aluno do 
agendamento da 
conversa com o 

responsável e solicita 
presença do aluno

Aviso presencial durante 
tutoria

Solicitação de conversa e diálogo por whatsapp ou 
telefone ou presencialmente

Dinâmicas de 
brainstorming e co- 

criação entre professores 
e coordenação

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Dinâmicas de ideação e 
elaboração de técnicas Mensagem de whatsapp, email ou carta

Plataforma de 
Acompanhamento 

Escolar

Período imediato pós fim do semestre: Revisão das técnicas e proposição de melhorias 
do serviço Suporte mensal ao aluno egresso

Linha de interação

Linha de visibilidade

Atuação focada Pós- atuação focada

Matrícula

Última semana de férias 
escolares 2 a 4 horas por dinâmica 1 a 2 horas por dinâmica 30 minutos por sala por 

atividade 5 a 10 minutos por dia 5 a 10 minutos por semana 5 a 10 minutos por semana 1 a 2 dias 1 a 2 dias

Recebe notificação e 
verifica disponibilidade 

dos envolvidos

1 a 2 horas1 hora 1 a 2 horas 15 a 30 minutos 15 minutos 30 a 60 minutos 1 a 2 horas 5 minutos 30 a 60 minutos 15 minutos 30 minutos por semana 15 a 30 minutos por 
semana

30 a 60 minutos por 
sessão de tutoria 30 a 60 minutos por semana 30 minutos por semana 2 a 3 minutos 2 a 3 minutos

Conversa com 
responsável para alinhar 

o melhor horário para 
uma conversa presencial

5 minutos 30 a 60 minutos 5 a 10 minutos por semana 15 a 30 minutos por mês 30 a 60 minutos por mês 4 horas de oficina 10 a 15 minutos

Backstage

Ações da gestora do 
serviço

Facilitação de oficinas 
anuais de instrução à 

realização das 
dinâmicas

Moderadores do serviço 
avaliam novas ideias de 

dinâmicas e alterações da 
Plataforma

Alterações no Livro de 
Dinâmicas e na 

Plataforma

Aquisição de edições 
anuais do livro de 

dinâmicas

Corpo docente e 
coordenação 

participam anualmente 
das oficinas

4 horas

Livro de Dinâmicas e registros da oficina

Oficinas facilitadas pela 
empresa prestadora do 
serviço de revisão de 

melhores práticas

1 hora por oficina

Início de cada ano letivo

Prepara conteúdo mensal 
voltado ao aluno egresso 
com solicitação de ajuste 

de informações de 
contato
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