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O presente trabalho busca utilizar os métodos do Design Centrado no Humano
e do Design de Servicos para abordar o problema do abandono e da evasdo nas
escolas publicas brasileiras, criando uma proposta de servico com o objetivo de
auxiliar estas instituicdes na identificacdo de alunos desengajados e na execu-
cao de acdes para sua permanéncia.

O desenvolvimento partiu de uma longa etapa de pesquisa e analise 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 vivéncia desses atores. Estas entrevistas serviram de
base para analises posteriores utilizando de técnicas e ferramentas pertencen-
tes aos métodos citados.

A criacdo da proposta utilizou também estratégias do Design Centrado no Hu-
mano e do Design de Servicos para criar uma solucao multifacetada, abordan-
do diversos problemas presentes no dia a dia das escolas publicas brasileiras e
buscando melhorar a experiéncia educacional de todos os integrantes da comu-
nidade escolar. O resultado final foi o , um servico de suporte as escolas no
enfrentamento da evasao e abandono escolar.

Design de Servicos; Design Centrado no Humano; Evasao
Escolar; Abandono Escolar; Permanéncia Escolar.



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 , a service to support schools in
their struggle against abandonment and evasion.

Service Design; Human Centered Design; School Evasion; School
Abandon; School Permanency.
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Aqui serd apresentado um breve panorama do problema
da evasdo e abandono escolar no Brasil e das oportuni-
dades que o Design pode trazer para a area da educacao
publica.
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Como graduando em Arquitetura e Urbanismo, me aproximei do campo do
Design nos primeiros anos da minha graduacao. O primeiro contato foi com o
Design de Interacdo, 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 prépria. Hoje, trabalho neste ramo ha mais de dois anos. Nesse periodo de
estudos, também conhecio Design de Servicos. Me interessei bastante pela pro-
posta de fazer uso de métodos de Design para resolver problemas complexos de
nossa sociedade, transformando tanto experiéncias fisicas quanto digitais.

Decidi entdo desenvolver meu Trabalho Final de Graduacao baseado no méto-
do do Design de Servicos e logo me veio a mente adotar o problema daevasaoe
abandono escolar como objeto de estudo. Filho de professora da rede estadual
de ensino de Sao Paulo por mais de 30 anos, sempre tive contato com histérias
de evasao e abandono escolar, por conta dos relatos de experiéncias vividas por
minha mae. Ela sempre me relatou a dificuldade que professores e coordena-
dores pedagdgicos enfrentam de entender os alunos desengajados e fornecer
suporte para que permanecam nos estudos.

Comaevolucdodo problemadaevasao 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 auxilio possivel para pensar
solucdes no enfrentamento desse grave problema, a fim de evitar prejuizos se-
veros a educacao brasileira das novas geracoes.
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O presente Trabalho Final de Graduacao tem como objetivo utilizar o método
do Design de Servicos no contexto da educacao publica brasileira. O direito a
educacao no Brasil enfrenta, historicamente, a barreira da evasao e do aban-
dono escolar. Uma parte consideravel dos jovens de ensino médio do pais de-
sistem dos estudos anualmente e, com o indice de evasao escolar pouco alte-
rando-se nos Ultimos anos, esse grave problema do sistema de ensino brasileiro
nao parece desaparecer tao cedo.

Através do uso das técnicas e ferramentas presentes no método do Design de
Servicos, a proposta aqui apresentada visa dar suporte as instituicoes de ensino
na identificacao e auxilio a alunos em risco de evasao escolar, evitando o desen-
gajamento de estudantes. Para atingir esse objetivo, o projeto propde fornecer
ferramentas ao corpo docente e a coordenacao da escola para que possa tra-
balhar de maneira holistica na permanéncia estudantil, entendendo as neces-
sidades e individualidades dos estudantes, propondo solucoes mais acuradas e
criando um ambiente colaborativo com o envolvimento de suas familias.
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Para melhor entender o processo de desengajamento do aluno com os estudos,
é fundamental definir os conceitos de abandono e evasao escolar. A classifica-
caode 1998 do INEP, como pontuado por Raimundo Silva Filho e Ronaldo Arau-
jo em seu artigo Evasdo e abandono escolar na educacdo bdsica no Brasil: fatores,
causas e possiveis consequéncias de 2017, qualifica como abandono a situacao
em gue o aluno desliga-se da escola - independente do motivo -, mas retorna
no ano seguinte. Ja o aluno em situacao de evasao é aquele que, apds o fim de
um ano letivo, ndo realiza a rematricula no préximo, deixando de frequentar a
escola e nao retornando mais para o sistema educacional. Outros dois concei-
tos necessarios sdo o atraso escolar, situacdo em que o aluno se encontra em
disparidade entre sua série e idade, e a defasagem educacional, que refere-se
ao contelido atrasado que o aluno deixou de aprender em anos anteriores.

O Brasil obteve em 2013 a posicao de 3° pior indice de evasao escolar dentre os
100 paises de maior IDH do mundo, somente atras da Bosnia e Herzegovina e
dasilhas de Sao Cristovao e Névis!, e este indice pouco tem melhorado ao longo
dos anos, estando no patamar de 25% na virada do milénio e atingindo a marca
de 22% de evasdo escolar parajovens de 15a 17 anos em 20152,

Em 2019, o Brasil registrou uma taxa de 7,6% de evasao escolar e 23,1% de
atraso escolar dos jovens de 15 a 17 anos, idade ideal para cursarem o Ensino
Médio®. Ainda, 20,4% dos jovens de 18 a 29 anos ndo completaram este estagio
da educacdo basica, sendo que 9,4% nem se quer completou o fundamental“.

1 BARROS, R. P.de. Politicas ptblicas para reducédo do abandono e evasdo escolar de jovens.
Fundacao Brava/Instituto Ayrton Senna/Instituto Unibanco/Insper, outubro de 2017.

2 IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios de 1992 a 2015.

3 IBGE. Sintese de Indicadores Sociais (S1S), 2019.

4 |IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua, 2° trimestre, 2019.
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Tanto a Declaracao Universal dos Direitos Humanos como a Constituicao Bra-
sileira, apresentadas abaixo, consideram o acesso a educacao como direito ba-
sico e fundamental ao desenvolvimento do individuo, atribuindo-a como instru-
mento necessario para a manutencao da paz e o exercicio da cidadania.

“Art. 26, Inciso 2: A educacéo serd 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 educacdo promoveré a
compreensao, a tolerancia e a amizade entre todas as nacoes e grupos raciais
ou religiosos e coadjuvard as atividades das Nacoes Unidas em prol da manu-
tencdo dapaz” (Declaracdo Universal dos Direitos Humanos)

‘Art. 205: A educacao, direito de todos e dever do Estado e da familia, serd
promovida e incentivada com a colaboracao da sociedade, visando ao pleno
desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua
qualificacdo para o trabalho.” (Constituicdo da Republica Federativa do Brasil
1988)

Nao proporcionar educacao a criancas e jovens possui grande impacto em suas
vidas, tanto no aspecto social como econémico. 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 conclufram o Ensino Médio chegam a ter rendas mensais até 30% maio-
res que as daqueles que somente completaram o Ensino Fundamental®>. Uma
pesquisa realizada em 2017 pelo Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande
do Sul (TCE-RS), sob orientacdo do professor Daniel Cerqueira, do Instituto de
Pesquisas Econdmicas Aplicadas do Rio de Janeiro (Ipea-RJ), aponta que acada
1% de aumento na taxa de jovens entre 15 e 17/ anos fora da escola em uma
determinada regiao, a taxa de homicidios deste mesmo grupo aumenta 2% na
mesma localidade. A pesquisa traz também que a probabilidade de alguém com
Ensino Superior completo no Brasil sofrer homicidio € 15,9 vezes menor que a
de alguém que nado possui o Ensino Médio completo®.

5 BARROS, R. P.de. Politicas publicas para reducdo do abandono e evasdo escolar de jovens.
Fundacao Brava/Instituto Ayrton Senna/Instituto Unibanco/Insper, outubro de 2017.
6 GALLISA, Cristine. Pesquisas apontam educacédo como ‘escudo’ contra criminalidade. G1,
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Esses numeros trazem a importancia da educacao para o desenvolvimento e a
sobrevivéncia do individuo. A escola fornece bases que sustentardo o cresci-
mento do cidaddo. Garantir a permanéncia escolar do aluno é, também, um ato
de zelo pela sua vida.

As causas que levam ao desengajamento do aluno com os estudos e a conse-
quente evasao sao multiplas’. O portal eletrénico da Galeria de Estudos e Ava-
liacdo de Iniciativas Publicas - GESTA, desenvolvido a partir do estudo Politicas
Pdblicas para Reducdo do Abandono e Evasdo Escolar de Jovens desenvolvido pela
Fundacao Brava em conjunto com o Instituto Ayrton Senna em 2017, classifica
esse fatores em trés grupos: contexto, motivacao e compreensao.

O primeiro grupo reune fatores que majoritariamente estao fora do controle
do jovem e surgem fora do ambiente escolar, como: acesso limitado a escola,
necessidade de trabalhar e pobreza. Essas sao situacdes 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 razdes para a evasao 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 contelido a realidade do estudante e um mau ambiente escolar sdo alguns
exemplos de questoes desse grupo.

O terceiro e Ultimo grupo diz respeito a dois cenarios: a falta de percepcao do
jovem sobre a importancia dos estudos e os desafios emocionais que o aluno

agosto de 2077/, Disponivel em: <https://gT.globo.com/rs/rio-grande-do-sul/noticia/pesquisas-
-apontam-educacao-como-escudo-contra-criminalidade.ghtm!>. Acesso em: 05/07/2021.

7 Fatores da Evasdo Escolar. Galeria de Estudos e Avaliacdo de Iniciativas Publicas - GESTA.
Disponivel 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 sao decorrentes da falta de atencao
as particularidades do aluno ou da auséncia de uma comunicacao efetiva entre
escola, estudante e sua familia.

A diversidade de razdes que levam um jovem a abandonar e evadir os estudos
dificulta a atuacao dos profissionais da educacao e legisladores no enfrenta-
mento deste problema. Cada aluno ao longo de sua vida escolar pode enfrentar
um ou mais destes desestimulos. E necessario a escola estar sempre atenta ao
desempenho e a motivacao do estudante, com o objetivo de identificar precoce-
mente algum sinal de desengajamento e atuar o quanto antes.

A pandemia da doenca Covid-19 desempenhou um papel de agravante no pro-
blema do abandono e evasao 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 contelido e executar as atividades enquanto
outros ndo 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-Secretario Municipal de Educacao
de Sao Paulo, em um podcast gravado ao jornal Folha de Sao Paulo em 2021,
a pandemia vai exigir que as escolas fornecam um suporte individualizado as
criancas, de forma personalizada, e que sera essencial que cada escola identi-
figue as necessidades de seus alunos e construa um projeto em funcao delas®.

Em entrevista a BBC em maio de 2021, Olavo Nogueira, diretor-executivo da
organizacao Todos pela Educacao, acrescenta a visao da necessidade de atua-
caofocadacontraaevasao apos aretomada total das aulas presenciais dizendo:

8 500 mil mortos: as marcas da perda e as questoes sobre o futuro. Locucdo de: Mauricio Mei-
reles e Magé Flores. Sao Paulo: Folha de Sao Paulo e Spotify, 21 de junho de 2021. Podcast.
Disponivel em: https://open.spoti fy.com/episode/6MZsrr6Ze0lYNZhomwxIVi?si=90b7E
WCSZSIILQxuQw80w&dI_branch=1. Acesso em: 07 de julho de 2021.
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“Nao basta apenas que os alunos voltem, porque existe também a evasao 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-
cuperacao escolar e de acompanhamento das familias, para identificar os que
podem estar sob risco de evadir. O enfrentamento desse problema tem de ter
um plano de longo prazo.

As visoes trazidas por Alexandre Schneider e Olavo Nogueira exibem a neces-
sidade de suporte dedicado aos alunos da rede publica de ensino no retorno
as aulas presenciais. Vai ser necessario que sejam criadas acoes focadas em
identificar os alunos mais desengajados e fornecé-los um suporte de contetido
e emocional.
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O uso do design na educacdo nao € novidade. A utilizacdo de métodos de De-
sign Centrado no Humano aparece em diversos produtos e servicos que bus-
cam repensar a experiéncia de aprendizagem e ensino, tornando-a mais lUdica,
interativa e participativa.

De maneira geral, o Design Centrado no Humano busca entender as necessida-
des dos usuarios e atendé-las através de um produto ou servico, propondo uma
solucao que considere seus aspectos pessoais como sua cultura, emocoes e in-
dividualidade. Trazendo para o campo da educacao, a utilizacdo de tal método é
fundamental para repensar a oferta da educacao bésica, focando na perspecti-
va do estudante. Entender as particularidades que cada crianca e adolescente
possui — como suas ideias, habitos, interesses, desejos, facilidades e dificulda-
des - é fundamental para que possamos fornecé-los o melhor ensino possivel.
Para inovar e repensar as maneiras de educar as futuras geracoes, entender a
guem estamos ensinando é fundamental.

O Design de Servicos tem como dois de seus cinco principios ser centrado no
usuario e cocriativo®. Sendo assim, possui em sua natureza o respeito a individu-
alidade do usuério, buscando compreendé-la a fim de suprir suas necessidades,
e a obrigatoriedade do envolvimento desse usuario no processo de criacao. Es-
ses dois principios explicitam bem os beneficios da utilizacdo do Design de Ser-
vicos pararepensarmos a oferta de educacao no pais. Um processo que entenda
tanto o estudante quanto aqueles que fazem parte da linha de frente do ensino
basico (professores, coordenadores pedagdgicos, entre outros) e que envolva
esses agentes no desenvolvimento de solucdes é ideal para criarmos solucoes
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
lorque: Wiley, 2012.
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Alguns bons exemplos de solucoes que fizeram uso destes métodos para criar
inovacoes para a educacao basica sao:

Umainiciativade 2015 da Fundacdo Lemann e realizada pela agéncia de Design
e Inovacao IDEQO tinha como objetivo auxiliar professores da rede publica do
Estado de Sdo Paulo no ensino da leitura e escrita para criancas de 4 a 7 anos e
na identificacdo de problemas no processo de aprendizagem.

Apbs um extenso estudo dos comportamentos e habitos dessas criancas, a so-
lucdo proposta foi o aplicativo Gatopolis, um jogo virtual onde a crianca € esti-
mulada aresponder perguntas de escopo aberto para exercitar seu vocabulario
a partir de palavras conhecidas. O jogo foi criado baseado na vivénciae no dia a
dia dos usuarios, 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 alfabetizacao, o jogo serve como ferramenta de en-
tendimento da evolucao de aprendizado desses alunos. O aplicativo analisa os
erros cometidos durante seu uso e identifica os pontos de dificuldade de cada
usuario, permitindo uma visao individualizada.

Essa iniciativa da IDEO com a escola de Design de Stanford e a Fundacao
William e Flora Hewlett teve como objetivo capacitar professores de escolas
publicas com restricoes orcamentarias a atuar em busca da transformacao cul-
tural e a melhorar a experiéncia de aprendizagem dos alunos. Para atender a
pluralidade de ambientes escolares, o projeto realizou uma extensa andlise 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 inovacoes nas salas de aulas fazendo
uso dos recursos ja existentes.
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O programa propde que os professores utilizem de técnicas pertencentes ao
método do Design Centrado no Humano para desenvolver ideias de transfor-
macao para a sala de aula a partir da compreensao da perspectiva dos estu-
dantes, gerando novas atividades e dindmicas baseadas nos interesses desses
alunos. Dessa forma, o projeto cria um ambiente participativo em que as trans-
formacoes acontecem com o apoio de todos que serdo impactados por elas.

Patricia 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 as suas necessidades e ritmo de aprendi-
zado.

No livro Ensino Hibrido: Personalizacdo e Tecnologia na Educacdo de 2015, a Khan
Academy ¢é apresentada como exemplo de Plataforma Adaptativa amplamen-
te utilizada no Brasil. Nela, alunos assistem a video aulas e realizam exercicios
digitalmente, ganhando medalhas e pontos para cada contetido aprendido. O
sistema entdo compreende os contelidos mais e menos absorvidos por cada
estudante, permitindo uma visao individualizada do aprendizado. De maneira
automatizada, a plataforma ainda propde planos de estudo personalizados, ba-
seado nos contelidos 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 acdes mais acuradas de suporte. Seu
revés é que dependem do pleno acesso a dispositivos de informatica como com-
putadores, tablets ou smartphones.
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Figura 2 - Livros de Design. Fonte: Mohamed Boumaiza, 2020.
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Metodologia

Neste capitulo serd apresentado o método do Design de
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desenvolvimento das etapas de pesquisa e de ideacdo da
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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 resolucao de problemas dividido em trés fases: Inspiracao, ldeacao
e Implementacdo. Na primeira, o designer possui o objetivo de criar uma pro-
funda empatia com as comunidades e individuos que serao atingidos pelo pro-
blema estudado; na segunda, deve interpretar todo o conhecimento absorvido
e transformé-lo em novas ideias; na terceira e Ultima etapa, deve construi-las,
realizando sua implementacdo 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 visdo destas pessoas que podemos compreender sua dimensao, causas e
desdobramentos. O processo de ganho de empatia por aqueles sdo Nnossos usu-
arios é primordial para o inicio do desenvolvimento de um projeto.

No Design Centrado no Humano, o processo de Inspiracao gera uma vasta
quantidade de informacoes obtidas de entrevistas, observacdes, dentre outros.
Durante a etapa de Ideacao, esses insumos devem ser analisados e compreen-
didos com o objetivo de gerar solucdes para o problema enfrentado. As propos-
tas sdo entdo testadas e constantemente ajustadas.

Apos percorrer algumas vezes este processo ciclico de criacao, testagem e itera-
cao, define-se uma solucao final. Com essa proposta definida, ha a necessidade de
se planejar sua implementacao no mundo real. Questoes de mercado, parcerias e
de desenvolvimento técnico devem ser cautelosamente consideradas nesse mo-
mento, atentando-se para a viabilidade e a factibilidade da solucao.
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Segundo Penin (2017), professorada Parsons School of Design e egressa da FAU-

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

com arealidade atual, melhorando-a. O Design de Servicos parte dessaideia para

repensar servicos, entendendo e modificando suas estruturas para torna-los mais

eficientes, inclusivos e/ou abrangentes para seus usuarios e funcionarios.

O Designde Servicos, segundo Stickdorn e Schneider (2012), possui cinco prin-

cipios que norteiam seu processo: ser centrado no usuario, cocriativo, sequen-

cial, tangivel e holistico.

Servicos sao baseados em sua intera-
Cao com o usuario, tornando essencial
que o compreendamos suas necessi-
dades e desejos.

Um servico, além de seu usuario, en-
volve diversos funcionarios e interes-
sados. Envolvé-los é ideal para garan-
tir que seus desejos e necessidades
também sejam considerados.

Um servico deve sempre ser pensa-
do como um processo composto por
acoes interligadas e sequenciais. Ain-
da, é essencial considerar as acoes
que ocorrem antes e depois da reali-
zacao de um servico.
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Evidéncias fisicas e artefatos sao essen-
Ciais para que o usuario perceba que o
servico esta sendo realizado e esta sur-
tindo efeitos, tornando-o tangivel.

Na concepcao de um servico, deve-
mos sempre buscar considerar todo o
contexto em que este esta inserido e
as pessoas, processos, sistemas e su-
primentos que o constituem.



Estes cinco principios tracam a esséncia do Design de Servicos: um método que
parte do entendimento e envolvimento de todos os usuarios e atores para re-
pensar suas interacoes, processos e suprimentos.

O método do Design de Servicos propoe uma divisao do processo de desen-
volvimento de um servico em duas etapas: uma primeira de pesquisa e anali-
se e uma segunda de desenvolvimento e entrega da proposta. O diagrama a
seguir, conhecido como Double Diamond Diagram, € uma representacao visual
deste processo. Nele, é possivel observar duas formas de diamante, cada uma
representando um dos estagios mencionados: a primeira, a esquerda, reflete
0 momento de observacao e entendimento do problema e de seus envolvidos,
enquanto a segunda apresenta o processo de criacao, refinamento, testagem e
implementacao 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.




O método do Design de Servicos possui um grande volume de técnicas e fer-
ramentas com as quais podemos realizar as atividades de pesquisa, analise,
ideacao e implementacdo. A seguir estdo listadas as técnicas utilizadas no de-
senvolvimento dessa proposta, acompanhadas de uma breve descricdo de suas
finalidades a partir das definicoes de Stickdorn e Schneider em seu livro This Is
Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases de 2012.

Pesquisainicial apartirdelivros,
artigos, reportagens, podcasts,
dentre outros.

Entrevistas com agueles que es-
tao na linha de frente do servico
e possuem uma grande experién-
ciacom o problema em questao.
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Documento criado para expres-
sar as relacoes entre os agentes,
sistemas e instituicoes presen-
tes no servico estudado.

Este mapa tem como finalidade
organizar as principais informa-
cOes obtidas através das entre-
vistas, agrupando as declara-
coes mais relevantes.



Perfis ficticios desenvolvidos
como uma maneira de repre-
sentar um grupo de usuarios do
servico baseado em suas carac-
teristicas comuns.

Descrevem os elementos princi-
pais para a solucao, servindo de
guiaparao seudesenvolvimento.

Sequéncia de desenhos ou ima-
gens que relatam as etapas de
uma proposta para o servico.
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Representacao diagramatica da
jornada das experiéncias que o
usuario possui em sua interacao
com um produto ou servico.

Processo de ideacao rapida ba-
seado nos Requisitos de Projeto,
desenvolvendo diversos esbocos
de solucoes.

Ferramenta de especificacao
dos detalhes de cada etapa da
proposta final do projeto.



Figura 4 - Design Inspiration on Whiteboard. Fonte: NEW DATA SERVICES, 2018.



Neste capitulo é apresentado o método do Design de
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Desenvolvimento da
Fase de Pesquisa

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

sign de Servicos inicia com uma fase de pesquisa/desco-
berta na qual designers imergem no contexto estudado a
procura de problemas, oportunidades e para ganhar uma
perspectiva geral. Os aprendizados absorvidos passam
por uma analise na qual sdo explicitadas as principais ne-
cessidades a serem abordadas pela proposta de servico.

No presente trabalho, esta etapa foi necessaria para a
compreensao da evasao e abandono escolar, criandouma
familiaridade com seu contexto, problemas e oportuni-
dades de atuacao. Através de pesquisas bibliograficas e
insumos obtidos entrevistando agentes com grande ex-
periéncia na area, pude mapear o contexto do aluno de-
sengajado e definir algumas necessidades de alta priori-
dade para auxiliar a permanéncia estudantil.




Neste momento inicial de pesquisa me debrucei sobre o problema do abandono
e da evasao escolar, compreendendo melhor seu histérico, gravidade, motiva-
dores e as acoes que ja foram realizadas para mitiga-lo. As pesquisas foram rea-
lizadas com referéncias literarias, noticias recentes, portais eletréonicos e bases
de dados federais. Com a pesquisa, foi possivel imergir no problema, me fami-
liarizar com seus conceitos e debates e identificar possiveis causas raizes para a
dificuldade no seu enfrentamento.

Com a pesquisa inicial pude observar a complexidade do problema da evasao e
abandono escolar. Sdo muitas variaveis que atuam no desengajamento do aluno
com os estudos. Ricardo Paes de Barros define em seu ensaio Politicas Publicas
para Reducdo do Abandono e Evasdo Escolar de Jovens (2017) quatorze razdes
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 € um ponto fundamental para a atuacao acurada.
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Os Stakeholders sao as partes interessadas no servico: desde o beneficiario final
(nesse caso, o aluno) como os funciondrios (professores, coordenadores). Ain-
da, os Stakeholders podem, também, ser organizacdes ou instituicbes (como a
Diretoria de Ensino ou a Secretaria da Educacao).

Para melhor entendimento das proximidades de todas as partes interessadas
acerca do problema em questao, 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 usuario escolhido.

No mapa, o aluno, principal beneficiario do servico, € posicionado no centro do
ambiente escolar e circundado pelos participantes ativos do dia a dia da escola,
que podem ter dois niveis de contato: direto e indireto. Também sao incluidos
sistemas e instituicdes que, apesar de nao terem contato direto com o aluno,
fazem parte do sistema educacional. As linhas estabelecem relacoes entre os
diferentes agentes, evidenciando os pontos de contato relevantes a serem es-
tudados.

Na abordagem da evasao e do abandono, a relacdo mais importante para atu-
acdo é a do aluno com seus agentes diretos. E ela que constroi o clima do am-
biente escolar, e, por isso, € um ponto fundamental na experiéncia educacional
dos alunos. Sdo eles, professores, coordenadores pedagdgicos e responsaveis,
que devem estar constantemente cientes das particularidades do aluno: seus
desejos, motivacoes, frustracoes, angustias, facilidades e dificuldades. Ter co-
nhecimento da individualidade do estudante contribui para uma relacdo mais
facil, amigavel e engajadora.

34



Figura 6 - Mapa de Stakeholders do Servico. Elaboracdo propria
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O objetivo das entrevistas é entender o ambiente escolar através daqueles que
estao nele inseridos, que sdo 0s responsaveis por sua gestao e desenvolvimen-
to. Através dos anos de experiéncia dentro e fora da sala de aula, lidando com
0s mais variados alunos, responsaveis e supervisores, esses profissionais pos-
suem uma visao bastante ampla e detalhada do problema, identificando causas,
consequéncias e circunstancias que envolvem a questdo da evasao e abandono
escolar. A partir das conversas com esses profissionais, se espera absorver uma
parte desta vasta experiéncia de vivéncia e enfrentamento do problema.

As conversas sao planejadas para durarem em torno de quarenta a sessenta
minutos. Sao entrevistas semiestruturadas, ou seja, tém poucas questoes pre-
viamente elaboradas mas que estimulam uma conversacao, permitindo que o
entrevistado fale livremente, de maneira que se possa obter a sua visao verda-
deira e Unica acerca do tema. Neste método de entrevista ndo é necessario que
todos os entrevistados passem pelo mesmo questionario e abordem os mesmo
temas. Caso uma conversa tome um rumo interessante divergente do previa-
mente planejado ndo hé a necessidade de interromper o convidado e retornar
para a pauta anterior.

As entrevistas foram gravadas e, posteriormente, transcritas para analise. As
transcricoes e gravacoes estdo armazenadas em ambiente seguro da base de
dados do Trabalho.

A seguir serdo apresentadas as principais declaracoes registradas e um breve
resumo dos aprendizados de cada entrevista. Os nomes utilizados sao todos
ficticios para preservar a privacidade dos entrevistados.
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Coordenadora pedagogica ha 17 anos

‘Aqui, os principais fatores [para a evasdo] sdo a necessidade de ajudar a familia, por
conta do trabalho, e a desmotivacdo por acharem que ndo aprenderam.”

‘Os professores de diferentes disciplinas conversam entre si para entender em que disci-
plinas determinado aluno estd tendo problema, ter essa visdo total € muito importante.”

‘A escola é bem aberta a comunicacdo com os responsdveis, mas nao sdo todos que
usam desse contato.”

A necessidade de trabalhar e a desmotivacao pela defasagem educacional sao
colocados como dois dos principais fatores para a evasao e abandono escolar. A
defasagem, por seu carater acumulativo, exige que os professores sempre reto-
mem contelidos anteriores e apoiem os alunos com maior dificuldade.

A coordenacao depende dos professores para identificar e reportar os alunos
com dificuldades de aprendizagem e baixo desempenho. Quando o professor
tem uma visao da situacao do aluno em outras disciplinas, ele consegue enten-
der melhor a origem de um mal desempenho.

Aescola é bem aberta a comunicacao com os responsaveis, incentivando o con-
tato frequente, entretanto, os que realizam essa aproximacao nao sao maioria.
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Professora de matematica hd 33 anos

“As vezes chega um aluno pra gente no Ensino Médio com uma defasagem muito
grande, ai desestimula. Ele vé que todos os amigos sabem o conteldo e ele ndo. Ele
sente vergonha, ndo pergunta, fica quieto”

‘Sdo muitos questionamentos, hormonios e conflitos. Entdo quando ndo acontece
uma aceitacdo, ndo acontece um apoio, um entendimento, dificulta [a permanéncia
do aluno]”

"Em uma sala a gente jd tem vdrios alunos, cada um com um tipo de problema, de

”

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

A falta de perspectiva com o futuro, normalmente manifestada em uma des-
crenca na propria capacidade de se formar ou conseguir um bom emprego, de-
sestimula o aluno.

Um dos grandes desmotivadores do aluno € a defasagem de contelido. Ao se
comparar com colegas e perceber que nao compreende algo que todos ja sa-
bem, o estudante desanima com as aulas e atividades. E necessaria uma recupe-
racao para auxiliar esses jovens, mas que nao gere grandes esforcos adicionais
ou que o segregue de seus colegas.

Cada aluno possui suaindividualidade a qual deve ser respeitada e compreendi-
da parafornecer um apoio efetivo para sua manutencao na escola.
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Professora de educacao fisica ha 30 anos

‘No dia a dia, os professores jd sabem quem td faltando muito, quem td com muita
dificuldade e ja avisam a coordenacdo.”

‘Os alunos tém de ser tratados com atencdo, cuidado e foco. Terem o carinho, a aten-
cdo, traz o aluno para a escola.”

‘No prontudrio do aluno tém todas as informacées do aluno: endereco, nimero e
e-mail. As vezes esses dados ndo sdo atualizados e isso complica o contato.”

Os professores estao atentos as dificuldades e auséncias dos alunos e, quando
identificam um elevado grau de desengajamento, notificam os coordenadores
pedagogicos. Esse suporte ativo dos professores facilita no monitoramento dos
estudantes, mas depende de uma manifestacdao de queda de desempenho ou
uma sequéncia de auséncias para despertar a acao do corpo docente.

O carinho e a atencao dedicada a cada aluno individualmente gera uma proximi-
dade com o corpo docente e, consequentemente, com a escola.

O problema na comunicacao com os responsaveis do aluno é frequente entre
0s entrevistados. A falta de exigéncia pela manutencao dos dados de contato
dos familiares do estudante gera fichas cadastrais desatualizadas e impossibili-
ta a comunicacao.
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Professora de histdoria hd 26 anos

‘E importante ter uma recuperacdo de contevdo, mas sem ter de que criar uma turma
separada, isso ndo funciona e envergonha o aluno”

"A gente comecou a usar grupos de Whatsapp de alunos e de pais. Conseguimos atin-
gir todos os alunos assim, se o aluno ndo tinha celular, o do responsdvel estava no

grupo”

“‘Muitos pais entram em contato que querem estar ajudando [os alunos] mas nédo tém
a base, ndo sabem como”

Por conta da frequéncia da defasagem educacional e da heterogeneidade de di-
ficuldades dentro de uma turma, muitos entrevistados relataram a necessidade
de uma estratégia de recuperacao de conteudos. Destaca-se ainda, a exigéncia
de ndo segregar o aluno de seus colegas, para evitar constrangimentos.

A comunicacao por redes sociais, especialmente por grupos de Whatsapp, se
mostra efetiva para contactar alunos e responsaveis, principalmente para infor-
mativos da escola.

No contato por parte dos responsaveis existe uma parcela que sente frustracao
ao tentar ajudar seus filhos e nao consegue, seja com conteldos ou incentivos
arealizacao de atividades. Instruir esses responsaveis pode garantir a continui-
dade em casa do que é trabalhado na escola.
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Diretora Técnica de Diretoria de Ensino do Estado de Sao Paulo

‘Fazemos muito contato com a familia, principalmente com informacoes por redes

n

sociais

‘A Diretoria de Ensino, junto com a supervisdo e a direcdo da escola, busca sempre
monitorar essa evasdo, o aluno que abandona, que ndo comparece.”

“‘Precisamos sempre estar orientando as escolas com relacdo aos sistemas. Come-
camos a Secretaria Escolar Digital em 2017, Id tivemos alguns problemas, mas com
instrucdo, logo as escolas foram se acostumando.”

O uso de redes sociais parece ser uma estratégia frequente e efetiva das es-
colas. A criacao de grupos de conversacao e publicacoes em paginas oficiais da
escola e Diretoria de Ensino € uma maneira eficiente de levar informacoes para
0s alunos e seus responsaveis.

A Diretoria de Ensino esta sempre buscando estar a par da evasao e abandono
nas escolas. E importante ter visibilidade dos indices de evasao, frequéncia e
desempenho dos alunos.

E comum que a introducédo de novas praticas e tecnologias nas escolas sofra re-
sisténcias e enfrente dificuldades no inicio. Entretanto, um programa de orien-
tacao e instrucao a todos os agentes do sistema educacional pode mitigar esses
impedimentos.
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Diretor Técnico de Diretoria de Ensino do Estado de Sao Paulo

‘Dentro da Diretoria, organizamos reunioes para encontrar as acoes exitosas em es-
colas. Organizamos as praticas bem sucedidas e apresentamos elas para toda a rede
de ensino.”

‘[A recuperacdo de contetdos] é um foco principal da Secretaria da Educacdo. Desde
Setembro nossos projetos foram focados em recuperacdo e em recuperar essas habi-
lidades essenciais em defasagem”

“Temos projetos para sempre identificar a realidade de cada escola e regido para sa-
ber o foco que temos de ter, de conteudo e interesse. Se é Matemdtica nos anos ini-
ciais, se é Portugués nos anos finais, por exemplo.”

Com a diversidade de causas que podem levar a evasao e abandono escolar,
€ importante que se compartilhe acoes exitosas de intervencao, facilitando o
trabalho de coordenadores e professores que se depararem com problemas si-
milares.

A recuperacao de conteuidos €, mais uma vez, colocada em pauta como um pon-
to relevante no combate a evasao escolar.

Como cada escola possui uma pluralidade de alunos, é necessario identificar a
realidade individual de cada turma e escola e saber o que engaja os alunos e
quais contetidos precisam ser melhor trabalhados em cada instituicao.

42



Figura 7 - Online Video Call. Fonte: Dylan Ferreira, 2020.
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Apos arealizacao das entrevistas, as observacoes 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 apds o agru-
pamento, determinando o que uniu aquelas declaracoes.

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 servico, como boas pistas para a
identificacdo de pontos de atrito do servico e oportunidades de atuacéao.

A seguir estao duas tabelas contendo, na linha superior em fundo amarelo, o
tema principal e nas linhas seguintes os sub-temas, agrupados por coluna. Em
seguida estdo listados os temas que mais se destacaram nas entrevistas. Uma
versao completa do Diagrama de Afinidiades se encontra em anexo.

Tecnologias na
educagéo

Diretoria de Ensino e
Escolar

Questdes pessoais do
aluno

Estrutura Escolar Rotina do corpo
docente

Registro de Informagdes )
s ¢ Atendimento ao aluno

Educacionais

Sistemas digitais

Diério de Classe Online

Aptiddo com tecnologia e
acessibilidade

Rematricula e ficha de
contato do aluno

Falta de professores

Falta de Materiais

Materiais Extras/
Paradidaticos

Apostilas e Materiais
Essenciais

Individualizagdo do ensino

Acompanhar e fiscalizar

Analise de necessidades

Comunicacdo Digital

Comunicagéo Presencial

Acdes e Ajustes

Demanda Escolar
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SituagGes financeiras dos
alunos

Relacionamentos

Vinculo Escolar

Professores

Coordenadores



Motivos para a evasdo

O trabalho

Defasagem de aprendizado

Vergonha pela defasagem

Falta de perspectiva

Bullying

Identificagao de alunos
propensos a evadir

Em sala de aula

Secretaria Escolar Digital

Conversas ente docentes e
coordenadores

Resgate e manutencao
dos aluno

Resgate na Pandemia

Comunicacdo com
Responséveis

Ambiente Escolar

Recuperacdo de Contetdo

Engajar os alunos

Ambiente Familiar

Consulta dos responséveis as
informacdes educacionais

Comunicacdo escola-familia

Base familiar e suporte ao
aluno

Conselho Tutelar

Ensino Remoto e
Pandemia

Acessibilidade dos
instrumentos

Materiais Fisicos

Cuidados com a evasédo

Mudancas necessérias

Estagiarias em aula

Provas e Avalia¢des

Muitos apontaram o trabalho como principal motivador do abandono e evasao

escolar. Apesar da existéncia de um periodo noturno de ensino em muitas esco-

las, a exigéncia que a atividade laboral possui com relacao ao tempo e a energia

do aluno acaba afastando-o da escola.

A falta de entendimento do valor do ensino basico para a vida colabora para o
desengajamento do estudante com os estudos. As entrevistas apontaram que
a falta da compreensao do retorno futuro da educacao faz com que o aluno se

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

trazem um maior beneficio, como um emprego.

45



Alguns entrevistados relataram que é comum alunos chegarem ao Ensino Mé-
dio sem alguns conhecimentos fundamentais, o que atrapalha o entendimento
de novos conteldos. Essa defasagem desestimula o aluno e cria uma sensacao
de que ele ndo é capaz de aprender. A necessidade de recuperacao de conteu-
dos se torna, entdo, necessaria para evitar que o estudante chegue em um nivel
de atraso que gere o desestimulo.

O contato entre escola e responsavel é um grande contribuinte para a perma-
néncia estudantil. Entretanto, sao comuns relatos da auséncia dos familiares,
muitas vezes por falta de atualizacdo de suas informacoes de contato. Com seus
responsaveis incentivando o estudo e fornecendo suporte, 0 aluno possui maio-
res chances de concluir o ensino basico. A escola deve instruir os responsaveis
em como apoiar o estudo de seus filhos.

O apoio dos professores e da coordenacao ao aluno ja ocorre frequentemente,
principalmente com alunos ja desengajados ou com grandes dificuldades. En-
tretanto, o fato de frequentemente identificarem tardiamente os alunos mais
preocupantes dificulta o auxilio. Também, acolher o estudante é fundamental
para sua permanéncia nos estudos.
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Hannington (2012) define a ferramenta de Personas como perfis ficticios que
consolidam padroes de comportamento de um grupo de pessoas, com o objeti-
vo de humanizar um trabalho de design, testar possiveis cenarios e auxiliar na
comunicacao de um projeto.

Sendo o Design Centrado no Humano baseado no entendimento das pessoas,
ter esta ferramenta como guia para a decisdo 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 servico: os alunos com necessidade de auxilio, seu responsa-
vel, os professores e os coordenadores pedagdgicos. Apesar da reconhecida
diversidade entre os possiveis integrantes destes grupos, os perfis foram ideali-
zados de forma a combinar suas principais caracteristicas.

Os principais insumos para as criacoes dos perfis foram as observacdes obtidas
nas entrevistas com os especialistas e as informacdes adquiridas na pesquisa
literaria acerca da evasao e abandono escolar.
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Estudante do 1° ano do ensino médio

16 anos, solteiro, possui dois irmaos;
e Atualmente trabalha de garcom meio periodo;
» Cursa aescolano periodo diurno.

* Recuperar conteldo atrasado e mal absorvido;

» Adquirir a visao do beneficio dos estudos;

e Conciliar estudo e trabalho;

e Recuperar a frequéncia escolar;

e Muitas vezes € impedido de ir a escola e nao tem como estudar a distancia;
e Necessita um apoio individualizado.

« Muitas defasagens vém de conteldos muito basicos;

* O aluno frequentemente tem vergonha de pedir ajuda e reconhecer suas de-
fasagens, dificultando a identificacdo do problema;

¢ Os alunos nao possuem uma perspectiva de recuperacao do contetido nao
absorvido;

* O aluno frequentemente é desestimulado por falta de perspectiva;

» Afalta de vagas em periodos alternativos dificulta a consciliacao entre traba-
Iho e estudo;

¢ O aluno nao possui um acompanhamento individual, dificultando a identifica-
cao de problemas extraclasse.

e Recuperar as defasagens individuais dos alunos pode aumentar o interesse
deles por continuar os estudos;

* Um ensino mais personalizado pode faciliar a identificacao dos problemas in-
dividuais dos alunos e permitir uma atuacao mais precisa dos docentes;
 Tornar o ambiente escolar mais acolhedor, considerando a saude mental dos
alunos, pode reduzir as auséncias;

e Tornar possivel o acompanhamento dos estudos a distancia pode permitir
gue estudantes que ndo estejam em plenas condicoes fisicas ou impedidos de
comparecer possam continuar estudando.
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Responsavel legal do estudante

« 38 anos, casada, possui trés filhos;
e Cursou somente até o fundamental;
e Trabalha como manicure ha 12 anos.

e Averiguar a presenca e o rendimento escolar do estudante;
e Incentivar aida a escola;

e Fornecer avisao do beneficio dos estudos;

e Incentivar e suportar os estudos;

e Oferecer suporte financeiro ao estudante.

« As informacoes educacionais dos estudantes sao trabalhosas de se acessar;

e Muitas vezes os responsaveis nao sabem do desempenho escolar dos alunos
ou sua relacdo com o ambiente escolar;

e Acomunicacao entre responsaveis e coordenadores ou docentes é dificultada
pela auséncia de dados pessoais;

e Muitas vezes os responsaveis nao completaram o ensino fundamental ou mé-
dio, dificultando incentivar o aluno ou auxilia-lo com dulvidas no conteldo;

e Muitas vezes a familia necessita da ajuda financeira do estudante, levando
este atrabalhar e aumentado suas chances de evasao e abandono escolar.

* Melhorar a comunicacao entre os responsaveis e a escola facilitaria o acesso
afamilia e agilizaria resolucoes de problemas escolares que o aluno possa ter;

e Facilitar o acompanhamento, para os responsaveis, do desenvolvimento e
comportamento do estudante no ambiente escolar;

o Auxiliar com a resolucao de duvidas fora do ambiente escolar, suprindo a ne-
cessidade do aluno;

o Considerar o aluno que possui a necessidade de trabalhar, contemplando-o
com uma educacao completa mesmo em horarios alternativos.
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Professora de Lingua Portuguesa para E.F. e E.M.

« 52 anos, casada, possui dois filhos;
e Professorade E.F.e EXM. ha 29 anos;
e Leciona em periodo matutino e vespertino.

e |dentificar antecipadamente quais alunos estao mais desengajados;
« |dentificar quais sao as dificuldades de cada aluno;

e Sempre estar motivando os alunos;

e Preparar aulas e atividades diariamente;

e Aplicar de 3 a4 avaliacoes por turma a cada bimestre;

o Contactar responsaveis para relatar dificuldades ou solicitar auxilio.

« As vezes alguns alunos dao indicios de propensao a evasao que sao desperce-
bidos por alguns professores;

» A comunicacao entre professores e com a coordenacdo muitas vezes nao é
feita integralmente e constantemente;

e |dentificar quais as dificuldades individuais dos alunos € complexo e oneroso;
» Preparacao de novas atividades e avaliacoes conflita com quotas de impres-
sao baixas e falta de variedade de atividades ja a sua disposicao;

e A comunicacao com 0s responsaveis €, muitas vezes, inexistente ou ineficiente.

 Auxiliar na identificacao de alunos desengajados;

* |dentificacdo das dificuldades individuais dos alunos a partir de seu desempenho;
e Organizar e centralizar a comunicacao interna e externa da escola;

e Ofertar um conjunto de atividades a serem aplicadas, poupando tempo dos
professores e evitando desperdicios de recursos da escola.
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Coordenadora Pedagdgica de Ensino Médio

« 56 anos, casada, possui trés filhos;
e Cursou licenciaturaem Letras e lecionou por 10 anos;
e Atua como coordenadora pedagogica ha 12 anos.

e Comunicar-se frequentemente com professores para identificacao de alunos
gue necessitam maior atencao;

e Comunicar-se frequentemente com responsaveis dos alunos para reportar as
situacoes dos estudantes e iniciar conversas de intervencao;

e Comunicar-se frequentemente com a diretoria de ensino e seus agentes;

e Conversar com estudantes com problemas em sala de aula, excesso de ausén-
cias ou grandes defasagens de conteudo.

« Esperar até as reunides entre coordenacao e corpo docente pode ser contra-
produtivo para a recuperacao do estudante;

» Os dados de contato dos responsaveis muitas vezes estao incompletos ou to-
talmente ausentes, dificultando a comunicacao e buscas de alunos evadidos;

* A comunicacao com a diretoria de ensino nao € tao constante quanto o ideal;
e A conversa com os estudantes precisa ser bastante empatica e com muito
‘jogo de cintura’.

e Melhorar a comunicacao interna otimiza o trabalho de intervencao e de su-
porte aos alunos;

e Tornar aidentificacao de alunos propensos a evadir mais automatica e cons-
tante permite uma atuacao mais precisa e imediata;

e A comunicacao com os responsaveis pode ser melhorada, aumentando o al-
cance, agilidade e frequéncia do dialogo;

» Adevolutivacom a Diretoria de Ensino pode ser repensada de maneira a tirar
mais proveito das atribuicoes desta.
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Um Mapa de Jornada do Usudrio é uma forma de visualizar as experiéncias que
as pessoas tém quando entram em contato com um produto ou servico, explici-
tando suas acoes. Sua utilizacdo coloca o usuario no centro do projeto.

As informacdes que geraram o mapa sao provenientes dos relatos dos entrevis-
tados e dos contelidos que serviram de base para a pesquisa inicial do projeto.
A combinacao entre os dados obtidos nas pesquisas e nas entrevistas com os
especialistas permite adquirir uma visao completa do contexto do aluno desen-
gajado.

Tomando como usuario o aluno, a jornada mapeia a experiéncia de uma inte-
racdo dos professores e coordenadores com um estudante, que entra em um
periodo de queda de desempenho escolar e acumulo de auséncias.

Na préxima pagina ha a versao reduzida da Jornada do Usuario. A versao em
tamanho real se encontra no anexo A.

Figura 8 - Versao preliminar da jornada do aluno desengajado. Fonte: Elaboracao Propria.
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O mapa é dividido em Fases, cada uma demar-
cando um momento do processo de desengaja-
mento e evasao da vida escolar do aluno. Deve
ser lidodaesquerda para adireita, seguindo uma
ordem cronologica.

Aluno aparenta animado e
interessado; apresenta alguns
pontos de dificuldades mas nada
preocupante

Entender, ainda que pequenas e
nao graves, quais séo algumas das
dificuldades desse aluno;

Aluno encontra-se motivado e
interessado, as pequenas
dificuldades que possui no sao
motivo para grandes frustragoes

Aluno comega a desempenhar mal
e demonstrar desanimo com
estudos

Dificuldade de identificagao
precoce; Miltiplos alunos dificulta
uma viséo aprofundada individual;

Momento de inicio das angdstias e
frustragdes, que levam a queda de
desempenho e a mais frustragao

As dificuldades se agravam e as
notas baixas se acumulam. Aluno
comega a se ausentar
excessivamente

Abordar aluno e entender o
problema pelo qual est passando;
Comunicar responsavel da
defasagem do aluno

Afrustragao do aluno se acumula e
torna-se preocupante. A falta de
intervengao pode levar a evasao.

—l

Aluno recebe suporte do professor
e coordenador quando chega a um
nivel critico

Dificuldade de coordenar todos os
agentes de suporte; Auséncia de
padréo no suporte; Dificuldade em
suporte educacional
individualizado;

Ser notado e auxiliado leva o aluno

auma melhoria, o suporte familiar

e escolar promove uma sensagao
de conforto e seguranga

Professor cessa o suporte por
dificuldade em suportar miiltiplos
alunos

Alta demanda de alunos; Difici
precisar o momento certo do fim
daintervengao;

Aluno continua motivado e
confortavel, mas a inseguranga
comega a crescer com a falta de

suporte

—

Aluno volta a ter problemas de
desempenho e auséncias

Problemas crénicos tornam o
suporte pontual insuficiente;
Quando o apoio cessa antes da
recuperago do aluno, séo
frequentes as recaidas;

Inicio de retorno das dificuldades
leva o aluno a experimentar novas
frustragdes, prejudicando seu
aprendizado

\

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

Defasagens acumuladas; Pressao
da mudanga para o M. Falta de
percepgao dos beneficios da
educagao; Mal clima escolar;
Problemas de relacionamento com
colegas;

Aluno se encontra sem esperanga
de melhoria do desempenho
escolar, sem perspectiva de futuro
e sem o suporte da escola e familia

—

Figura 9 - Mapa de jornada do usudrio. Fonte: Elaboracao prépria.

Esta é a linha da jornada que fornece os princi-
pais insumos para a criacao da proposta de in-
tervencao. Os problemas e dificuldades listados
nesta linha servem como base para determinar
0s Requisitos de Projeto.
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Essalinhadetermina as acoes que o aluno execu-
ta durante sua jornada.

Momento em que o aluno
abandona completamente a escola
e deixa de se rematricular

Dificuldade de resgate é muito
grande; Dificil 0 acesso a esse
aluno; Grande nimero de barreiras
para o retorno a escola

Aluno ja nao vé valor algum nos
estudos e se vé incapaz de
continuar

Estas duas linhas tracam a jornada emocional do
estudante. Esta representacao facilita a percep-
cao dos momentos em que a atuacao deve ser
priorizada.



Apos a finalizacao do Diagrama de Afinidades, das Personas e do Mapa de Jor-
nada do Usuario, é necessario transformar toda essa informacdo em alguns
principios que vao nortear o processo de ideacao do projeto. Estes sdo denomi-
nados Requisitos de Projeto, pois atuam como exigéncias que a proposta deve
atender, possibilitando uma ideacao coerente com os resultados de todo o pro-
cesso de pesquisa.

Os Requisitos sdo extraidos a partir dos Pontos de Dor listados no Mapa de Jor-
nada do Usuario. Cada item listado na linha de Pontos de Dor representa uma
necessidade dos usuarios que deve ser atendida com a solucao a ser idealizada.
Para cada item executamos uma técnica chamada Como Podemos?, que consiste
em reescrever uma necessidade em forma de pergunta, abrindo espaco para a
proposicao de ideias. Essas ideias sao entdo pontuadas com relacdo a sua viabi-
lidade, efetividade e eticidade e as que acumularem mais pontos sao combina-
das em Requisitos do Projeto.

Os requisitos definidos para este projeto sdo os seguintes:

Ha uma dificuldade em identificar precocemente o aluno que esta com proble-
mas que o impecam de se dedicar aos estudos. E necessario a criacdo de es-
tratégias para identificar as dificuldades dos alunos e entender suas angustias,
anseios e conflitos que o desmotivam de se engajar plenamente na vida escolar.

A defasagem educacional é frequentemente percebida tardiamente, em um es-
tagio onde o conteldo atrasado esta muito distante do atual e dificulta a assi-
milacao do conteldo novo. Portanto deve-se atuar preventivamente contra a
defasagem, tanto de maneira individual quanto coletiva.
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Comum melhor entendimento das dificuldades e problemas que atrapalham os
alunos em seu engajamento, professores e coordenadores pedagogicos podem
atuar com mais acuracia no apoio a estes estudantes. Deve haver estratégias
para garantir que esses novos conhecimentos sejam utilizados para praticas co-
letivas e individuais de suporte aos jovens.

Aproximar o responsavel da vida escolar do aluno é fundamental para a manuten-
cao do engajamento do estudante. Deve haver uma maneira rapida e simples de
realizar uma comunicacdo de duas vias constante entre escola e responsavel.

A comunidade escolar contempla todo o corpo docente, os funcionarios, os es-
tudantes,suas familias e o aluno egresso. E importante que todos estejam ple-
namente engajados na vida escolar.

O servico deve ser constantemente revisado por aqueles que o utilizarem. De-
vido a diversidade de comportamentos, interesses e desejos dos estudantes
€ sempre necessario reavaliar se as praticas do servico estao cumprindo suas
funcoes idealizadas para o grupo de alunos de cada escola.

De maneira a facilitar a comunicacao entre professores e tornar o responsavel
mais ciente do desenvolvimento do aluno, suas informacoes escolares devem
ser compartilhaveis.
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Desenvolvimento da
Fase de Ideacao

O processo de ideacao se apoia nos Requisitos de Projeto
definidos ao final da etapa de pesquisa com o objetivo de
consolidar uma proposta de intervencao que atinja suas

exigéncias. Stickdorn e Schneider (2017) apresentam o

momento de ideacao no Design de Servicos como uma
etapa cujo objetivo é explorar todas as saidas possiveis,
aprendendo com cada uma delas. Dessa forma, o seu de-
senvolvimento define-se como um primeiro momento de
proposicao de inumeras solucoes, inicialmente sem julga-
mentos e avaliacdes, e um outro momento posterior de
teste dessas ideias em cenarios, avaliando sua viabilidade
e beneficios para os usuarios do servico.

Com as ideias testadas, escolhemos as que mais atendem
0s requisitos propostos e as organizamos em um Blue-
print de Servicos, uma ferramenta de visualizacdo em que
sao apresentadas todas as interacoes e ferramentas do
servico. Com o Blueprint finalizado, criam-se protétipos
das ferramentas listadas, os quais devem ser posterior-
mente testados para avaliar sua usabilidade e utilidade.

Figura 10 - Desenho de solucao. Fonte: Amélie Mourichon, 2020.



Com os Requisitos de Projeto em maos, utilizei do processo Geracao de Hipote-
ses, apresentado no website Service Design Tools, para reavaliar as necessidades
que levaram a elaboracdo do requisito e as motivacoes que estdo por tras delas.
Assim, temos um projeto de ideacdo coeso que atenda as raizes do problema. O
processo consiste em utilizar a técnica Como Podemos? para questionarmos as
necessidades, motivacoes e solucoes para cada Requisito de Projeto.

Figura 11 - Mural de processo de ideacao. Fonte: Elaboracéo proépria.
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Cenarios sao narrativas que exploram um uso futuro de um produto ou servico
sob a perspectiva do usuario. Elas devem seguir uma sequéncia logica de acoes
que permitam identificar problemas na sequéncia de eventos proposta e ter
uma visao realista da utilidade de determinada solucao. Foram utilizadas duas
técnicas para a geracao dos diferentes Cenarios, uma primeira, baseada na cria-
cao de Jornadas de Usuario simplificadas, contendo somente as acoes da nar-
rativas previstas, e uma segunda, na qual algumas Jornadas foram testadas na
forma de Storyboards, com a elaboracao de desenhos para retratar suas etapas.

Com estas duas visualizacdes, que também atuam como processo de validacao
dasideias, foram determinadas as propostas que constituem o plano da acédo de
apoio a permanéncia escolar.
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As ideias geradas a partir da Geracao de Hipoteses foram transcritas em notas
adesivas, identificando-as com cores baseadas no requisito em que cada uma
pertencia. Essas notas foram entdo justapostas lado a lado, criando uma sequ-
éncia de acoes que sirvam de solucdo para um ou mais Requisitos de Projeto. A
utilizacado das notas adesivas (Figura 12) permite fazer alteracdes nessas jorna-
das de maneira agil, podendo posiciona-las até encontrar uma sequéncia ideal.

Figura 12 - Mural de jornadas de usudrio propostas. Fonte: Elaboracédo propria.
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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 servico sera utilizado. Essa ferramenta auxilia na identificacao
de questdes técnicas e culturais, que podem gerar problemas na interacao do
usuario com o servico proposto.

A criacao dos Storyboards partiram de Jornadas propostas. A Jornada estu-
dada é registrada em uma folha extensa (Figura 13), na qual sdo desenhados
doze quadrados de dimensao similar. A Jornada em questdo € entdo estudada
e as suas acoes mais relevantes sao selecionadas, transcritas em pequenas no-
tas adesivas e coladas no canto esquerdo superior dos quadrados, delimitando
qual acao vai ser desenhada em cada espaco. Inicia-se, entdo, o processo de de-
senhos, registrando de maneira simples a interacao entre o usuario e o servico.

Apos a finalizacdo dos desenhos, a narrativa apresentada é julgada e os pontos
de interacao entre os usuarios e 0s servicos sao avaliados. Cada observacao -
sejam elas alteracoes ou questionamentos - sdo anotadas em outras notas ade-
sivas e coladas no desenho correspondente, permitindo a analise posterior do
quadro.
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Figura 13 - Moral de Storyboard. Fonte: Elaboracao prépria.
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Figura 14 - Composicao ilustrativa com telas da Plataforma
de Acompanhamento Escolar . Fonte: Elaboracéo propria.



A proposta final conta com seis dimensoes diferentes,

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

podem um so plano de acdo para a permanéncia escolar.
Neste capitulo serd apresentada cada umae a composicao
final do servico. Também sdo apresentados os protétipos
dos artefatos do servico.
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Com adiversidade de Requisitos de Projeto extraidos ao final da etapa de Pes-
quisa, mostrou-se necessario durante o desenvolvimento da etapa de Ideacao
que a proposta final tivesse multiplas dimensoes para abranger todas as dores
identificadas.

Prop6s-se, entdo, a criacao de um servico que unifica essas diversas dimensoes
de atuacao, intitulado . Tal servi-
co abrange uma série de medidas a serem tomadas pelas escolas - suportadas
por uma empresa prestadora - com o intuito de obter uma visao completa da
vida escolar do aluno, facilitando a atuacao de professores e coordenadores no
combate a evasao e ao abandono.

A proposta é composta por seis dimensodes ao todo. Sao elas:

* Dimensao #1: Plataforma de Acompanhamento Escolar

e Dimensao #2: Dinamicas Coletivas e Individuais de Entendimento
e Dimensao #3: Encontros Semanais de Tutoria

* Dimensao #4: Comunicacao Externa Estruturada

e Dimensao #5: Suporte ao Aluno Egresso

* Dimensao #6: Revisao e Manutencao do Servico

Cada dimenséao prevista possui sua jornada individual, podendo ser realizada
por si, sem a necessidade de apoio de outras dimensoes. Porém, quando traba-
lhadas em conjunto, possuem uma relacao de troca de informacoes e conexao
de acoes que fortalece seus resultados.
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O servico proposto possui dois grandes focos, sendo o primeiro: melhorar o en-
tendimento da vida escolar do aluno e utilizar desse entendimento para supor-
ta-lo; e o segundo: otimizar a comunicacao externa com o objetivo de engajar e
suportar a comunidade escolar.

A Plataforma de Acompanhamento Escolar (Dimensao 1) atua como grande
centralizador das informacdes educacionais do estudante. A alimentacao desta
Plataforma deve ser feita de maneira constante, a partir de registros de ativida-
des avaliativas, aulas e das Dinamicas Coletivas e Individuais de Entendimento
(Dimensao 2). Os dados fornecidos nesses registros sdo 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-
alizacao da Tutoria (Dimensdo #3), a qual consiste em encontros semanais de
apoio ao aluno. A Plataforma informara os focos principais que devemos ter ao
suportar cada estudante ou cada turma.

As Dimensdes 4 e 5 focam na comunicacao externa da escola, fornecendo uma
maneira simples e efetiva de engajar a comunidade escolar, focando nos res-
ponsaveis e no aluno egresso, oferecendo suporte a esses dois grupos e bus-
cando aproxima-los dos eventos escolares.

Por Ultimo, para que haja uma constante avaliacdo e melhoramento do servi-
co, foi proposta a Revisdo e Manutencéo do Servico (Dimensao 6). Com ela, a
empresa prestadora e a escola trabalham juntas para identificar possiveis me-
Ihorias na aplicacao do servico e de seus produtos, garantindo que a solucao
sempre atenda as necessidades de toda a comunidade escolar.

As seis Dimensdes do servico propostas e seus artefatos sao detalhadas a seguir.
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Dimensao #1

Plataforma de
Acompanhamento Escolar

{ D a» a» @a» « i -
1. Aluno frequenta a escola e 2. Professor registra notas e 3. Responsavel pode monitorar
realiza suas atividades frequéncia do aluno no aluno pelo sistema
normalmente sistema

r------------------------------

L------I' ) GID G G &G
4. Professores e coordenagao 5. Sistema mapeia os
monitoram o aprendizado contetidos menos absorvidos
dos alunos e das turmas pelo nas turmas para professor
sistema adequar suas aulas

Flgura 15 - Jornada da Plataforma de Acompanhamento Escolar. Fonte: Elaboracao Propria.

A defasagem educacional € um dos principais sintomas de um aluno desengaja-
do e sua acumulacao um dos principais motivadores do abandono dos estudos.
Para combaté-la, € necessario um apoio generalizado constante e, em situacoes
de maior risco, um apoio individual. O suporte a defasagem em ambas as esca-
las s6 pode ser feito com a plena compreensao dos contelidos menos absorvi-
dos pelos estudantes.
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A solucdo proposta é a criacdo da Plataforma de Acompanhamento Escolar (Fi-
gura 16). Esta plataforma digital tem como objetivo auxiliar o professor a moni-
torar odesempenho de suas turmas,em que ele consiga identificar os contelidos
mais defasados e que exigem uma retomada ao longo do bimestre - semelhante
auma 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 contelidos criticos do aluno que necessitam maior aten-
cao. Ainda, ao utiliza-la por longos periodos, a Plataforma servird como centrali-
zador de toda a informacao educacional do estudante, possibilitando consultas
de seu desempenho em contelidos de anos anteriores, fornecendo uma visao
mais completa de seu desenvolvimento escolar.

Figura 16 — Representacao da Plataforma de Acompanhamento Escolar. Fonte: Elaboracdo propria.
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Dimensao #2

Dinamicas Coletivas e
Individuais de Entendimento

A) Jornada das Dinamicas Coletivas

L_
TS U

1. Oficina anual para professo- 2. Professores e coordenagdo 3. Alunos participam da dina-
res e coordenadores de como preparam dindmica semes- mica coletiva no inicio do
realizar as dindmicas tral coletiva para entendi- semestre com orientagao

mento das dores dos alunos dos professores

‘----‘

'------------------------------

‘------q‘ /----
[
|
[ \

/. Professor registra no siste- 5. Professores e coordenagdo
ma os pontos importantes utilizam das informacdes
absorvidos na dinamica coletadas nas dindmicas pa-
coletiva ra guiar agdes de auxilio a

permanéncia escolar

B) Jornada das Dinamicas Individuais

A
'- n--dq &--- /---
[ B
. Professor percebe queda de 2. Professor realiza dindmica 3. Professor registra no siste- 4,. Professor utiliza das infor-
desempenho do aluno no individual de entendimento ma os pontos importantes magcdes registradas para
sistema e analisa as infor- com o aluno absorvidos na dindmica propor agdes de suporte e
magdes disponiveis individual orientagdo ao aluno

Figura 17 - Jornada de Dinamicas Coletivas. Fonte: Elaboracao Propria.
Figura 18 - Jornada de Dinamicas Individuais. Fonte: Elaboracao Propria.
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Essa solucao surgiu da necessidade trazida por especialistas de ter um melhor
entendimento da individualidade dos alunos, tornando mais facil a atuacao em
favor de sua permanéncia nos estudos. Os interesses e conflitos internos dos
jovens devem ser identificados de maneira que os professores, coordenadores
e responsaveis possam atuar acuradamente no apoio ao estudante.

A proposta ¢ a realizacao de Dinamicas Coletivas e Individuais de Entendimen-
to. Essas dinamicas propoem uma abordagem alternativa para discussao de
temas complexos, estimulando os alunos a dialogarem entre si e se comunica-
rem através de cartoes, notas adesivas, desenhos ou diagramas. A perspectiva
ludica dessas atividades permite uma conversa menos invasiva e uma menor
resisténcia do estudante em se abrir. Os entendimentos absorvidos com essas
Dinamicas devem ser registrados na Plataforma de Acompanhamento Escolar,
para consultura futura e compartilhamento do conhecimento.

As dinamicas propostas para execucao sao provenientes de técnicas de entre-
vista e de dindmicas do Design Centrado no Humano e atuam como uma ma-
neira de entendimento dos alunos tal qual o método busca compreender um
usuario. As diferentes dinamicas idealizadas irdo compor o Livro de Dinamicas
(Figura 19), uma pequena brochura contendo o passo a passo para estas ativi-
dades e espaco para registro dos aprendizados e observacoes obtidos.

Figura 19- Livro de Dinamicas. Fonte: Elaboracdo Propria.
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1. Professor percebe queda de
desempenho do aluno no
sistema e analisa as infor-
magdes disponiveis

4,. Professor revisa pagina do
aluno da Plataforma para
preparacao da tutoria

2. Professor realiza dinamica

individual de entendimento
com o aluno

l‘& /’

. Aluno e professor (tutor)

realizam encontros sema-
nais de tutoria para apoio a
permaneéncia na escola

Figura 20 - Jornada de Tutoria. Fonte: Elaboracao Propria.

A

. Professor conversa com

responsavel e aluno sobre a
necessidade de acompanha-
mento individual (tutoria)

Responsavel e tutor conver-
sam regularmente sobre o
desenvolvimento do aluno e
como o responsavel pode
apoia-lo

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

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

professor tutor designado.

Com a Plataforma de Acompanhamento Escolar, professores, coordenadores e

responsaveis podem visualizar de maneira imediata o progresso do aluno, seus
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contetidos 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-
ordenacdo deve realizar Dindmicas Individuais (Dimensao 2b) com o estudante,
junto a conversas paralelas com outros docentes e o responsavel da crianca, ob-
tendo assim uma visao aprofundada de seu desenvolvimento escolar. O docente
entdo avalia a necessidade de um acompanhamento individualizado para tal aluno,
e, caso julgue necessario, é solicitado que ele participe de uma tutoria semanal indi-
vidual, onde realizara atividades de engajamento e de reforco de contetidos. O alu-
no receberd o Kit de Tutoria (Figura 21), forncendo os materiais necessarios para
o desenvolvimento dos atendimentos semanais. O progresso do aluno com estas
sessoes é documentado na Plataforma de Acompanhamento Escolar e no Caderno
de Desenvolvimento (presente no Kit de Tutoria), utilizado para a realizacdo das
atividades.

Figura 21 - Kit de Tutoria. Fonte: Elaboracédo Prépria.
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AR A K

1. Criagdo de publicagdes de 2. Responsével acompanha 3. Responsavel solicita /,. Sistema encaminha solici-
redes sociais para engajamen- novidades e convites de conversa com a escola por tacdo para o funcionario
to da comunidade escolar eventos pelas redes sociais whatsapp apropriado que responde e
da escola da inicio a conversa

Figura 22 - Jornada de Comunicacao Externa. Fonte: Elaboracao Propria.

Aproximar acomunidade escolar traz grandes beneficios para a melhoriado clima
escolar e o engajamento dos estudantes, ainda mais quando aproximamos o res-
ponsavel. E ideal que haja uma comunicacéo frequente das novidades na escola
como eventos, reunioes 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
publicacoes e enviando mensagens escritas e em audio para toda a comunida-
de escolar. Devido a sua abrangéncia e acessibilidade, essas trés redes sociais
juntas podem potencializar a comunicacao externa das escolas sobre noticias,
convites ou até mesmo instrucoes aos responsaveis de como apoiar 0s alunos
com os estudos.

Propbe-se também a estruturacao de uma comunicacao de duas vias que permita
que o responsavel possa contactar a escola de maneira mais facil, estimulando
a familia a entrar em contato mais frequentemente. A proposta utilizaria da fer-
ramenta Whatsapp Business para possibilitar que o responsavel interaja com a
instituicao de maneira automatizada, tornando o dialogo mais agil.
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Figura 23 - Pecas de Comunicacao Externa. Fonte: Elaboracao Propria.




4 » 4

\ ) \

A w N A
1. Prepara-se uma newsletter 2. Sistema envia automatica- 3. Junto da newsletter, o aluno /,. Aluno segue passo a passo,
mensal com eventos da es- mente a newsletter mensal recebe um pedido de atuali- atualiza seus dados e man-
cola, informagdes académi- aos alunos egressos zagao de dados pessoais tém a escola informada de
cas e profissionais sua vida profissional

Figura 25 - Jornada de Suporte ao aluno egresso. Fonte: Elaboracao Propria.

Apo6s a formatura, € muito comum que os antigos alunos percam o vinculo com
aescola, deixando de fazer parte da comunidade escolar e de receber apoio das
instituicoes. Para aproximar ex-alunos dos eventos e novidades da escola e ofe-
recer suporte a suavida apds a formatura, a proposta é manter o aluno egresso
em contato com a escola, enviando-o, através de redes sociais, boletins de no-
ticias mensais, atualizando-o dos proximos eventos escolares para instiga-lo a
participar e fornecendo conteldos educacionais e profissionais - como avisos
sobre vestibulares, bolsas de estudo e concursos publicos—, auxiliando o aluno
em sua vida profissional e académica apds a conclusao do ensino médio.

Junto deste boletim de noticias, € importante que haja uma solicitacdo para que
o ex-aluno sempre atualize seus dados de contato, garantindo que essa comuni-
cacao chegue sempre até ele.
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Figura 26 - Mensagens de whatsapp de suporte ao aluno egresso. Fonte: Elaboracéo Propria.




L
N

1. Empresa prestadoravaia
escola realizar uma dinami-
ca de revisao do servico

\

. Mediadores da empresa
prestadora documentam
resultados da dindmica

24

2. Docentes e coordenadores

resgatam documentos de
Reflexdes da Dindmica na
Plataforma

<O

. Empresa realiza ajustes no
Livro de Dindmicas, na
Plataforma de Acompanha-
mento e no Kit de Tutoria
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Figura 24 - Jornada de Revisdo do Servico. Fonte: Elaboracao Proépria.

A'L/M

Na dindmica, professores e
coordenac¢do compartilham
boas praticas e encontram
melhorias na aplicagdo do
Servico

/
|}

. Escola solicita nova edicdo

do Livro de Dindmicas e do
Kit de Tutoria e implementa
as melhorias de aplicacao do
servico identificadas



Com agrande diversidade de alunos e a constante inovacao de tecnologias e es-
tratégias de engajamento dos estudantes, € ideal que as praticas e ferramentas
aqui propostas estejam sempre em constante revisao, 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
rellnam com a empresa prestadora para revisar as praticas do servico, compar-
tilhando o que funcionou e o que nao teve efeito com os alunos e identifican-
do também possiveis melhorias nas dindmicas, estratégias e na plataforma. As
melhorias internas - como as publicacoes de redes sociais ou a maneira como
sao aplicadas e registradas as dindmicas — podem ser documentadas e reforca-
dasinternamente. J4 as melhorias externas - como ajustes ou novas funcoes da
Plataforma de Acompanhamento Escolar ou a proposicao de novas Dinamicas
Coletivas e Individuais - sao registradas pela equipe daempresa que administra
0 servico, podendo servir como base de informacoes para implementacao de
melhorias.

Com o continuo retorno dos usuarios, a proposta € que os produtos do servi-
co sejam sempre atualizados. A Plataforma estara constantemente evoluindo
e, anualmente, o Livro de Dindamicas e o Caderno de Desenvolvimento terdo
novas edicoes.
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Penin (2017) apronta o Blueprint do servico como a principal ferramenta do
Design de Servicos. E um mapa no qual é apresentada a interacdo do usudrio
com o servico proposto, evidenciando todos os pontos de contato, acdes dos
funcionarios do servico e sistemas de suporte utilizados. O mapa é dividido em
cinco tipos de linhas: temporalidade, evidéncias do servico (produtos fisicos ou
digitais), acdes do usudrio, acoes de linha de frente dos funcionérios do servico
(visiveis ao usuério), acoes de backstage (invisiveis ao usuario) e acodes dos sis-
temas de suporte. Cada retangulo representa uma acao e as setas que os unem
demarcam relacdes de dependéncia ou continuidade.

No mapa proposto temos duas linhas dedicadas aos usuérios (representadas
em amarelo), uma de Acoes do Aluno e outra de Acdes do Responsavel, distin-
guindo, assim, os momentos de interacao dos funcionarios do servico com cada
um destes agentes. As acoes do corpo docente e coordenacao estdo listadas
nas linhas de Acoes da Escola e Acoes de Backstage. Na primeira, as acdes sao
executadas em contato direto com os usuarios, enquanto na segunda sao reali-
zadas sem visibilidade dos alunos e responsaveis.

Na Ultima linha do mapa estao listadas as acoes da empresa gestora do servico.
Elas estdo sempre forada visibilidade do responsavel e do aluno e servem como
suporte e orientacdo as acoes do corpo docente e da coordenacdo. Atuam como
instrutores das praticas do servico, fornecendo oficinas de boas praticas das
Dinamicas de Entendimento e de uso da Plataforma, e trabalhando para a cons-
tante renovacao dos produtos do servico.

Na pagina a seguir esta apresentada uma versao resumida e ilustrada Blueprint
de Servico. Uma versao em tamanho real desta encontra-se no Anexo B, ao fim
do arquivo. Ainda, uma versao completa do Blueprint de Servico, contendo to-
das as acoes, artefatos e sistemas do servico é encontrada no Anexo C.
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Figura 27 - Blueprint llustrado. Fonte: Elaboracao Propria.
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Prototipos dos
Artefatos do Servico

Os Artefatos sao os produtos fisicos e digitais necessa-
rios para a execucao das interacoes propostas nas seis
dimensoes do servico.

Protétipos dos artefatos sao fundamentais no processo
de criacdo de um servico por serem uma maneira rapida
e pouco custosa de validar as interacoes dos usudrios e
funcionarios com os sistemas e produtos planejados.

Os protétipos garantem que estamos criando algo que

é condizente com a realidade. Facilitam a verificacdo da
factibilidade de uma determinada ideia.

Para o servico proposto, foram desenhados os protétipos
dos seguintes itens:

1) Plataforma de Acompanhamento Escolar;

2) Livro de Dinamicas;

3) Kit de Tutoria.
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A Plataforma de Acompanhamento Escolar é o sistema que une as diferentes
partes do projeto e serve como centralizador da informacéo do servico. E nela
em que serao inseridas todas as informacoes referentes ao estudante e, entao,
serao processadas e analizadas continuamente, permitindo um maior entendi-
mento do desenvolvimento dos alunos.

A Plataforma é dividida em duas paginas: a de monitoramento de aluno e a de
monitoramento de turma. A primeira possibilita a visdo do desempenho geral
do aluno, observacoes de professores sobre seu desenvolvimento, as ativida-
des entregues, os conteldos que a plataforma entende que necessitam aprimo-
ramento e, caso seja cabivel, informacdes referentes as sessoes de tutoria das
quais o aluno tenha participado. Ja a segunda permite uma visao completa do
desenvolvimento de determinada sala. Nela podemos observar o desempenho
geral de seus alunos, quais contelidos que eles mais encontram dilvidas e des-
cricdes sobre as dindmicas coletivas realizadas.

A plataforma contard também com uma visao dedicada ao responsavel do alu-
no. Nessa versao alternativa constara algumas informacoes do estudante, como
notas, evolucao de desempenho, frequéncia e o desenvolvimento da tutoria. Os
comentarios dos professores ndo poderao ser vistos, dando privacidade as ob-
servacoes dos docentes.

A plataforma foi idealizada para ser utilizada em dispositivos desktop e mobile.
Entretanto, por ter uma visualizacdo mais facil, as funcionalidades serdo apre-
sentadas na versao desktop.

Escaneie o QR Code ao lado ou
para visualizar a versdo Mobile da Plataforma.

Para visualizar o protoétipo interativo em
versao Desktop
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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: Figura 30 - Tela de Monitoramento de Turma.
Elaboracéo Prépria. Elaboracéo Prépria.




Figura 31 - Tela de Revisao de Dindmica. Figura 32 - Tela de Registro de Atividade Nova.
Elaboracéo Prépria. Elaboracéo Prépria.




Figura 33 - Tela Mobile de Monitoramento de Aluno. Figura 34 - Tela Mobile de Monitoramento de Turma.
Elaboracao Propria. Elaboracao Prépria.




Figura 35 - Tela Mobile de Conteldos. Figura 36 - Tela Mobile de Dinamicas.
Elaboracéo Propria. Elaboracéo Propria.




Tela de Monitoramento do Aluno

Figura 37 - Tela de Monitoramento do Aluno
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Tela de Monitoramento do Aluno

Busca de aluno pelo nome

Menu de paginas

Figura 38 - Tela de Monitoramento de Aluno. Fonte: Elaboracéo Propria.
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O campo Pontos de Atencao contem-
pla relatos de professores deste aluno,
referente a questdes pessoais como o
relacionamento com os colegas e suas
perspectivas de futuro.

O campo Tutoria armazena o registro
de todas as sessoes de tutoria pelas
quais este aluno pode passar com seu
tutor designado.

89



Tela de Monitoramento do Aluno

O grafico de Performance escolar
apresenta a evolucdo da média e
presenca deste aluno ao longo dos
bimestres.

A secio Ultimas atividades entre-
gues abriga os registros de todas as
atividades entregues pelo estudante,
com conteudo e nota final.

Figura 39 - Tela de Monitoramento de Aluno. Fonte: Elaboracéo Propria.
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O campo de Contetdos em Defasa-
gem traz, de forma automatizada, os
conteudos 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: Elaboracdo Prépria.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Notas

Boletim:

Aluno(a): Gabriel de Oliveira

Disciplina N
O Boletim apresenta todas as médias
do aluno em suas disciplinas de todos Artes 7
0s bimestres de sua vida escolar. O -
, . . Educacao Fisica 7.5
usuario pode selecionar o ano dese-
jado e visualizar todas as notas que o Geografia 6
aluno tirou naquele periodo. Histéria 5
Inglés 4
Lingua Portuguesa 4,5
Matematica 55

Ciéncias

Figura 41 - Tela de Monitoramento de Aluno | Notas. Fonte: Elaboragao Propria.
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Ano: 9° Turma: A
1° Bimestre
F Freq.

0 100%

0 100%

1 96%

1 96%

0 100%

1 96%

0 100%

96%

55
55
5



Ao clicar em uma das notas do bo- X
letim, esta janela aparece exibindo

todas as atividades avaliativas que

compoem a média final e o contetido 0 e
de cada uma delas.

Bimestre o DHEMUE “+ DHneSUC Situacao
- Freq. N o - . . N Freq. Sit.
3° bimestre 2020
1 96% 5 Matematica Média: 4,5 | - - -
1 96% 5.5 Avaliagoes: - - -
. Prova

1 96% 5 Introducao a Probabilidade Nota 3,5 B B B
1 96% 5 Apostila = S =

Ndmeros irracionais

1 96% 5 = . .
Prova

1 926% | 4,5 Fungoes Lineares Nota 4,5 = = =

1 96% 3 84% | - - - . . .

96% 3 84%
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Tela de Monitoramento do Aluno | Revisdo de Tutoria

Figura 42 - Tela de Monitoramento de Aluno | Revisao de Tutoria. Fonte: Elaboracdo Prépria.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Revisao de Tutoria

Aluno

Aqui é possivel selecionar a sessao
de tutoria desejada, exibindo sua
informacao a direita.

Tutoria

Sessoes:

14/05/2020 | Prof Angela Silveira

[3 1 anotagao

07/05/2020 | Prof Angela Silveira

@ 3 anotagoes

30/04/2020 | Prof® Angela Silveira

@1 anotacoes

23/04/2020 | Prof? Angela Silveira

[3 2 anotacoes

[ 2 fotos adicionadas

) 1 fotos adicionadas

(=) 3 fotos adicionadas

) 1 fotos adicionadas

Figura 43 - Tela de Monitoramento de Aluno | Revisdo de Tutoria. Fonte: Elaboracéo Prépria.
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14/05/2020 | Prof2 Angela Silveira

Anotacoes:

Temas:

Registros:

|
§- IMG_2627.jpg

IMG_2627.jpg

Neste espaco serd exibida toda a informacgao da
sessao de tutoria selecionada a esquerda. O tutor
poderd escrever um comentario sobre as atividades
desenvolvidas, selecionar seus temas através de Tags
e anexar registros fotograficos.




Tela de Monitoramento do Aluno | Registro de Tutoria

Figura 44 - Tela de Monitoramento de Aluno | Registro de Tutoria. Fonte: Elaboracao Prépria.
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Tela de Monitoramento do Aluno | Registro de Tutoria

Aluno

Nessa metade sdo anotados os temas
abordados na sessao de tutoria a ser
registrada, com espaco para comen-
tarios do tutor.

Tutoria

Nova sessao

21/05/2020 | Prof? Angela Silveira

Anotacoes:

Figura 45 - Tela de Monitoramento de Aluno | Registro de Tutoria. Fonte: Elaboacéo Prépria.
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Registros:

IMG_2627.jpg

IMG_2628.jpg

Nesta metade o tutor pode adicionar
os registros fotograficos feitos du-
rante a realizacdo da tutoria.
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Tela de Monitoramento de Turma

Figura 46 - Tela de Monitoramento de Turma. Fonte: Elaboracédo Propria.
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Tela de Monitoramento de Turma

Turma

O grafico de Performance escolar
apresenta a evolucao da média dos
alunos da turma.

Performance escolar da turma:

Alunos:

Agata Alves Amanda Ana dos Beatriz Branda
Azevedo Santos Barros Castro
@
Geovanna Guilherme Joana Moura Jodo Lima

Russo Teodoro

!

Figura 47 - Tela de Monitoramento de Turma. Fonte: Elaboracéao Propria.
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9°ano C - 2020

Coordenador(a): Marcia Alves

3° bimestre 2020

o
Média: 7 9°ano Vv C v 2020 v
Frequéncia: Média da turma:
(o)
92% 7.0

Ultimas dinamicas:

@ Design Workshop 14/02/2021
S5 World Café 13/02/2021

| & ﬁ @ A O card Sorting 11/02/2021

Nessa janela estdo os indicadores da
turma, junto do espaco para visuali-

zacio das Dinamicas Coletivas e dos Conteudos:
Contetdos menos absorvidos.

-x Matematica Média:
*=  Probabilidade basica 5,0
"-@*
S -x Matemitica Média:
v Funcoes 5,5
José Azevedo  Julia Ribeiro
-x Matematica Média:
*+=  Republica Velha 5,0

) €
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Tela de Monitoramento de Turma | Dindmicas

Figura 48 - Tela de Monitoramento de Turma | Dinamicas. Fonte: Elaboracao Propria.
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Tela de Monitoramento de Turma | Dindmicas

Dinamicas coletivas

Turma o o
Ultimas dinamicas:

Design Workshop - 14/08/2020

3 1 aquivo em anexo () 3 fotos adicionadas

Design Workshop - 13/08/2020

[® 1 aquivo em anexo (= 3 fotos adicionadas

Design Workshop - 12/08/2020

[® 1 aquivo em anexo =) 3 fotos adicionadas
Neste campo estdo as dindmicas
coIet'lvas realizadas com a turma Design Workshop - 08/02/2020
SeleCIOnada [® 1 aquivo em anexo (=) 3 fotos adicionadas

Design Workshop - 07/02/2020

@ 1 aquivo em anexo G 3 fotos adicionadas

Figura 49 - Tela de Monitoramento de Turma | Dindmicas. Fonte: Elaboragao Prépria.
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Nesta janela, sdo exibidos os regis-
e A X
tros da dindmica em documentos e
imagens e Tags referentes aos temas
discutidos.

Design Workshop 14/02/2021

Temas principais:

Dinamica: Wwoeld g,,lh ‘ ke ‘ e

O que mais Bhe chamou ateng5o? Quais as falas mais frequentes?
a

Bl o e . U ralo wathor s Coman ‘ s
O P st 20 g I
i ok VYR fazrdo G cona .

s duske ends 0w comnges flages e
Y S I o el JO ) ¥ I |

CamScanner 08-15-2021 19.04n_1.pdf IMG_2626.jpg

IMG_2627.jpg IMG_2628.jpg
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Tela de Monitoramento de Turma | Dindmicas

Figura 50 - Tela de Monitoramento de Turma | Dinamicas. Fonte: Elaboracao Propria.
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Tela de Monitoramento de Turma | Dindmicas

¢« [3) Reflexdes de dinamica CamScanner 08-15-2021 19.04n_1.pdf

Informacoes do arquivo de registro
Turma ¢ q &

L ] ~ L ]
Dinamica: \Wwq
Anote os aprendizados da din:
base para guiar suas atuacoes

O que mais lhe chamc
Comente as frases, anotacoes
que mais lhe pareceram intere

N W‘-’L\O %\A& o
94&’ V\M L pf@\.z'
@ v \/(3/0
()mk Jaske
« WAA AR “
wid POSS O (ha- sl
Quais os temas mais

Liste os temas mais discutidos
participantes.

()WLJMV
o brebalho x ¢

Figura 51 - Tela de Monitoramento de Turma | Dindmicas. Fonte: Elaboragao Proépria.
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Controles de download e remocao do
arquivo

el

Amica imediatan’ente apos sua execucao. Esse documento servira de
no combate a evasao escolar.

ou atencao? Quais as falas mais frequentes?
ou comentarios Transcreva as expressoes mais utilizadas pelos
ssantes. participantes.

. AR, Q,/M\o W\JL‘)Y a. ConmAx —
rAAMAS 2,.‘,« Vi umppriso LWV
P“ﬁ”"Jo U~ oMo

YRR VOU COMARGWA p“yf
A NN PMJQFJD

abordados? Novos questionamentos
pelos Escreva novos questionamentos que surgiram
apos a execucao da dinamica.

« COMD fl,oJUM-O) 'M/OYWW

W\J/L.N oS ajb\“\&) .SODP'L
1
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Tela de Monitoramento de Turma | Contetdos

Figura 52 - Tela de Monitoramento de Turma | Conteuidos. Fonte: Elaboracdo Propria.
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Tela de Monitoramento de Turma | Contelidos

Turma

Agui estdo expostos os contetidos
menos absorvidos pela turma. Ao
selecionar um destes, contelidos e
listas de exercicio referentes ao tema
aparecem na aba direita.

Conteudos a serem trabalhados:

Conteudos a serem trabalhados:

Matematica

Probabilidade basica

Matematica

Funcoes

Historia

Republica Velha

Historia

Governo Vargas

Meédia de avaliacao da turma:

oY)

Meédia de avaliacao da turma:

6,0

Média de avaliacao da turma:

5,0

Média de avaliacao da turma:

6,0

Figura 53 - Tela de Monitoramento de Turma | Contetidos. Fonte: Elaboragao Propria.
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Aqui sdo expostos documentos de
conteldo ou listas de exercicio para
consulta, ja segmentados para o tema
selecionado

Listas de reforco

Contetudos Exercicios

Contetido | Matematica - Probabilidade basica

Contetdo | Matematica - Probabilidade basica

Contetido | Matematica - Probabilidade basica
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Tela de Registro de Atividade | Aula

Figura 54 - Tela de Registro de atividade | Aula. Fonte: Elaboracao Propria.
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Tela de Registro de Atividade | Aula

Turma

Cadastro de informacoes de ativi-
dade. Esta pode ser uma aula, prova,
trabalho ou dindmica. Destaque para
a selecao facil do conteldo da ativida-
de, possibilitando a analise de desem-
penho automatizada do sistema.

Registrar atividade

Nome:

Tipo de atividade:

Aula dupla:

Data da atiidade

Disciplina:

Contetdo:

Adicionar mais contetidos

Aulado dia 22/05/2021

Aula

Sim

22/05/2021

Matematica

Geom|

Figura 55 - Tela de Registro de atividade | Aula. Fonte: Elaboracéo Prépria.
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Apresentacao das informagoes da
atividade. Conforme ocorrem altera-
coes na aba esquerda, as informacoes
sdo atualizadas aqui.

Aulado dia 22/05/2021 15/05/2021
v Conteudo:
Nome Presenca 1% aula Presenca 2?aula
& e % AgataAlves
~ ‘ Amanda Azevedo
v : Ana dos Santos

g Beatriz Barros
.'*s Branda Castro
& Daniel Gomes
@ Fernanda Rodrigues

'?q Gabriel Oliveira

o Geovanna Russo
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Tela de Registro de Atividade | Prova

Figura 56 - Tela de Registro de atividade | Prova. Fonte: Elaboracao Prépria.
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Tela de Registro de Atividade | Dindmica

Figura 57 - Tela de Registro de atividade | Dinamica. Fonte: Elaboracéo Prépria.
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O Livro de Dinamicas reune sete fichas de instrucdo de facilitacdo das Dinamicas
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 referéncias
como Bruce Hannington e Bella Martin e a agéncia global de design IDEO.

A grande vantagem das dindmicas é sua capacidade de gerar discussdes que
nao seriam possiveis com conversacoes comuns, possibilidando um melhor
entendimento das necessidades dos participantes. Trazendo para o campo da
Educacao, espera-se que estas atividades possam extrair informacdes valiosas
dos alunos, auxiliando na compreensao de suas emocoes, desejos e frustracoes.

Para auxiliar no registro e andlise das Dindmicas, prevé-se que ao final do livro
haja um volume consideravel de folhas destacaveis organizadas para as anota-
coes, denominadas Folhas de Reflexdes da Dindmica.
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Figura 58 - Livro de Dinamicas - Capa. Fonte: Elaboracao Propria.

Figura 59 - Livro de Dinamicas - Ficha da dindmica de Cocriacao. Fonte: Elaboracao Propria.
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Figura 60 - Livro de Dindmicas - Ficha da dinamica de Discussoes Rotativas. Fonte: Elaboragao Propria.






Figura 61 - Ficha de Dindmica de Cocriagao. Fonte: Elaboracao Propria.




Figura 62 - Ficha de Dindmica de Discussbes Rotativas. Fonte: Elaboracédo Propria.




Figura 63 - Ficha de Dindmica de Organize as Cartas. Fonte: Elaboracéo Prépria.




Figura 64- Ficha de Dindmica Mapeamento. Fonte: Elaboracdo Propria.




Figura 65 - Ficha de Dindmica de Desenhe a Experiéncia. Fonte: Elaboracdo Propria.




Figura 66 - Ficha de Dinadmica de Escalonamento de Perguntas. Fonte: Elaboracédo Propria.




Figura 67 - Ficha de Dindmica de Carta de Atracao e Carta de Repulsa. Fonte: Elaboracao Proépria.




Reflexoes da Dinamica

Dinamica:

Data:

Anote os aprendizados da dindmica imediatamente apos sua execucao. Esse documento servira de
base para guiar suas atuacoes no combate a evasao escolar.

| O que mais Ilhe chamou atenc¢ao?

Comente as frases, anotagdes ou comentarios
que mais lhe pareceram interessantes.

| Quais os temas mais abordados?

Liste os temas mais discutidos pelos
participantes.

| O que n3o funcionou?
Liste as técnicas e ferramentas que nao

estimularam o engajamento dos participantes.

| Quais as falas mais frequentes?

Transcreva as expressoes mais utilizadas pelos
participantes.

| Novos questionamentos

Escreva novos questionamentos que surgiram
apos a execucao da dinamica.

| O que funcionou bem?

Liste as técnicas e ferramentas que melhor
permitiram o entendimento dos participantes.

Figura 68 - Folha de Reflexdes da Dindmica. Fonte: Elaboracédo Propria.
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Foi planejado um Kit a ser oferecido a cada aluno que entrar no programa de
tutoria, garantindo material para a execucao das atividades. O conjunto conta
com o Caderno de Desenvolvimento, no qual serdo executadas atividades e re-
gistros da tutoria, um envelope contendo as informacoes de uso do Kit e um
conjunto de caderno pautado, lapis, canetas e borracha.

No Caderno de Desenvolvimento ha dois tipos de paginas. O primeiro € desti-
nado as atividades semanais de engajamento, com espacos destinados para o
professor escrever o tema ou questao da atividade, para o aluno marcar como
foi realiza-la e um ultimo para que o professor possa colocar suas observacoes.
O segundo tipo tem como objetivo trabalhar as dificuldades de contetido do
aluno, com espaco para que o professor liste os contetidos que o aluno deve
estudar na semana e um espaco para o aluno registre suas dificuldades apds o
estudo.

Espera-se que o Kit forneca um material basico 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 motivacdo do aluno com os estudos.

140



Figura 69 - Kit de Tutoria. Fonte: Elaboracéo Prépria.
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Figura 70 - Caderno de Desenvolvimento. Fonte: Elaboracéo Propria.
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05

Discussdo

Neste capitulo concluo a minha pesquisa. Discuto os re-
sultados do desenvolvimento da proposta, propondo pro-
ximos passos de implementacao do servico.

140 Proéximos Passos
141 Concluséo
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Com afinalizacao da proposta, chegamos ao final da etapa de |deacdo do método
do Design Centrado no Humano. Isso significa que ja temos uma ideia principal
definida e especificada, mas ainda falta realizar a etapa de Implementacao, que
consiste na validacao no mundo real da viabilidade da proposta e em sua concre-
tizacdo de fato. Esta etapa nado foi realizada durante o trabalho, mas um plano de
acao foi definido para a sua execucao.

Para realizar uma avaliacdo realista da viabilidade e dos beneficios da proposta
como um todo, proponho a criacao de um Projeto Piloto, um teste inicial de média
duracdo com usuarios e ambiente reais, possibilitando uma analise completa da
efetividade do servico.

Para a realizacdo do Projeto Piloto € necessério resolver sua logistica. Alguns
estudos de viabilidade, parcerias e custos devem ser realizados para que seja
possivel iniciar. E necessario encontrar uma escola interessada na participacio
do Projeto como parceira, desenvolver uma versao preliminar da Plataforma de
Acompanhamento Escolar - com somente as funcionalidades imprenscindiveis
ao servico -, fabricar alguns exemplares do Livro de Dindmicas e dos Kits de Tuto-
ria e preparar os contelidos de comunicacao externa.

Com essas pendéncias resolvidas, propde-se realizar o Piloto com duracdo de
dois anos e atendendo duas turmas: uma do 9° ano do Ensino Fundamental e ou-
trado 1°anodo Ensino Médio. Estas duas séries sdo criticas para a evasao e aban-
dono escolar, entdo trabalhar com estas traria a visao do impacto do servico no
ponto mais critico da vida escolar do aluno. Aideia de utilizar somente uma turma
de cada série tem o objetivo de criar um controle da efetividade da proposta, as-
sim podemos comparar os indices de abandono, evasao e engajamento escolar
entre a turma que esta participando do Projeto e as outras turmas que ndo estao
incluidas.
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Durante o primeiro ano do Piloto, a execucao do servico aconteceria conforme o
projeto e acompanhada de uma equipe de designers que estarao a todo momento
avaliando a eficiéncia e propondo renovacdes de todas as dimensdes da propos-
ta e seus artefatos, podendo criar novas ideias de Dinadmicas, novos recursos da
Plataforma e até mesmo novas formas de realizar a Tutoria. Conforme ajustes e
novas ideias surgirem o servico sera ajustado para melhor atender seus usuarios.
O segundo ano do Piloto serve como uma segunda analise, revendo a efetividade
das novas mudancas e avaliando a segunda versao do servico.

O Projeto também permitira revisar custos e esforco de pessoal, permitindo uma
analise de escalabilidade e financeira. Questdes como o custo de confeccao dos
materiais, a possivel sobrecarga de professores e coordenadores com um grande
volume de alunos em tutoria, podem aparecer como problemas para a implemen-
tacdo e deverao ser revistas.
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Antes de iniciar o Trabalho, meu conhecimento sobre o tema evasao e aban-
dono escolar era bastante superficial, baseado predominantemente em relatos
das experiéncias vividas por minha mae em suas décadas de vivéncia no ensi-
no basico publico. A utilizacdo dos métodos do Design Centrado no Humano e
do Design de Servicos permitiu compreender melhor o problema em questao,
através das experiéncias dagueles 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 experiéncia com técnicas e ferramentas do Design
Centrado no Humano, a execucao do processo completo de entendimento e
ideacao foi inédito para mim, sendo muito gratificante poder realiza-lo e conse-
guir chegar em uma proposta fundada em uma extensa analise do problema e
seus desdobramentos.

O abandono e a evasao escolar dependem de muitas atuacoes que possam, aos
poucos, mitiga-los até sua erradicacdo. Suas multiplas causas e desdobramen-
tos exigem um esforco continuo de desenvolvimento de solucdes que tragam
inovacao ao ambiente escolar. Acredito que a proposta aqui apresentada, de-
vidamente testada e refinada, pode gerar um servico promissor de suporte a
permanéncia estudantil.
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racao Propria.
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Figura 45 - Tela de Monitoramento de Aluno | Registro de Tutoria. Fonte: Elabo-
racao Propria.

Figura 46 - Tela de Monitoramento de Turma. Fonte: Elaboracao Propria.
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Proépria.
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Proépria.

Figura 50 - Tela de Monitoramento de Turma | Dindmicas. Fonte: Elaboracao
Proépria.
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Proépria.
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Figura 62 - Ficha de Dindmica de Discussdes Rotativas. Fonte: Elaboracao Pro-
pria.

Figura 63 - Ficha de Dindmica de Organize as Cartas. Fonte: Elaboracdo Propria.
Figura 64- Ficha de Dindmica Mapeamento. Fonte: Elaboracdo Propria.

Figura 65 - Ficha de Dindmica de Desenhe a Experiéncia. Fonte: Elaboracao
Proépria.

Figura 66 - Ficha de Dindmica de Escalonamento de Perguntas. Fonte: Elabora-
cao Propria.

Figura 67 - Ficha de Dindmica de Carta de Amor e Carta de Término. Fonte: Ela-
boracao Propria.

Figura 68 - Folha de Reflexdes da Dinamica. Fonte: Elaboracdo Propria.

Figura 69 - Kit de Tutoria. Fonte: Elaboracéo Propria.

Figura 70 - Caderno de Desenvolvimento. Fonte: Elaboracao Propria.

Figura 71 - Laptop and Notepad. Fonte: Nick Morison, 2017. Disponivel em:
https://unsplash.com/photos/FHnnjk 1Yj7Y.
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Anexo A: Jornada do Usudrio

ANTES DOS PROBLEMAS

INiICIO DOS PROBLEMAS

AGRAVAMENTO DOS
PROBLEMAS

INTERVENGAO

RECAIDA DE DESEMPENHO
DO ALUNO

FIM DA INTERVENCAO

MOMENTO ANTES DA
EVASAO

OCORRENCIA DA EVASAO

Aluno aparenta animado e
interessado; apresenta alguns
pontos de dificuldades mas nada
preocupante

ACOES DO ALUNO

Entender, ainda que pequenas e
ndo graves, quais sao algumas das
dificuldades desse aluno;

PONTOS DE DOR

Aluno encontra-se motivado e
interessado, as pequenas
dificuldades que possui ndo sao
motivo para grandes frustracdes

EMOCOES DO ALUNO

GRAFICO DE ANIMO DO
ALUNO

Aluno comeca a desempenhar mal
e demonstrar desanimo com
estudos

Dificuldade de identificagdo
precoce; Multiplos alunos dificulta
uma visao aprofundada individual;

Momento de inicio das angustias e
frustracdes, que levam a queda de
desempenho e a mais frustragdo

As dificuldades se agravam e as
notas baixas se acumulam. Aluno
comeca a se ausentar
excessivamente

Abordar aluno e entender o
problema pelo qual esta passando;
Comunicar responsavel da
defasagem do aluno

A frustracdo do aluno se acumula e
torna-se preocupante. A falta de
intervengdo pode levar a evasao.

Aluno recebe suporte do professor
e coordenador quando chega a um
nivel critico

Dificuldade de coordenar todos os
agentes de suporte; Auséncia de
padrdo no suporte; Dificuldade em
suporte educacional
individualizado;

Ser notado e auxiliado leva o aluno

a uma melhoria, o suporte familiar

e escolar promove uma sensagdo
de conforto e seguranca

Professor cessa o suporte por
dificuldade em suportar multiplos
alunos

Aluno volta a ter problemas de
desempenho e auséncias

Problemas crénicos tornam o
suporte pontual insuficiente;
Quando o apoio cessa antes da
recuperacao do aluno, sao
frequentes as recaidas;

Alta demanda de alunos; Dificil
precisar o momento certo do fim
da intervencdo;

Aluno continua motivado e
confortavel, mas a inseguranca
comeca a crescer com a falta de

suporte

Inicio de retorno das dificuldades
leva o aluno a experimentar novas
frustracdes, prejudicando seu
aprendizado

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

Defasagens acumuladas; Pressdo
da mudanca para o E.M.; Falta de
percepcdo dos beneficios da
educagdo; Mal clima escolar;

Problemas de relacionamento com

colegas;

Aluno se encontra sem esperanca

de melhoria do desempenho

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

Momento em que o aluno
abandona completamente a escola
e deixa de se rematricular

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

aluno; Grande nimero de barreiras

para o retorno a escola

Aluno ja ndo vé valor algum nos
estudos e se vé incapaz de
continuar




nexo B: Mapa de Afinidades
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Identi

cacgao de Alunos Propensos a evadir

Resgate e manutengao dos alunos
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Anexo C: Blueprint llustrado

Tempo

Evidéncia

Agoes do Aluno

Acdes do
responsavel

Linha de interagao

Frontstage

Agoes dos
professores e
coordenadores

Tecnologia

Linha de visibilidade

Matricula

30 a 60 minutos 4 horas

Plataforma de
Acompanhamento
Escolar

Livro de Dinamicas e
registros da oficina

Realiza a matricula
e preenche informagoes
de contato

Realiza a matricula
e preenche informagoes
de contato e realiza
cadastro na Plataforma

Registra todas as
informagées de contato
do responsavel e o auxilia
com o cadastro

Registro na pagina de
Ficha do aluno no SME
com acesso de
administrador

Periodo pré-letivo

30 a 60 minutos por
dinamica

Atuacao de prevencao geral

12 semana de aula

Ultima semana de férias
escolares

Participa das Dinamicas
Coletivas Semestrais

Facilita a realizagao das
Dinamicas Coletivas
Semestrais

Presenga do aluno e
atividades entregues
(provas, apostilas,
trabalhos extras, etc.)

Comparece a aula e
executa atividades em
sala e em casa

Avalia alunos

Andamento do semestre (dia-a-dia escolar tipico)

5 minutos por dia

Plataforma de
Acompanhamento
Escolar

Monitora desempenho do
aluno via sistema

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

Slides e impressos extras
com conteudos de reforgo

Executa atividades extras
em sala e em casa dos
conteudos com pior
desempenho coletivo

Passa exercicios extras
ao final das aulas para
suplementar os
conteudos mais
defasados

5 a 10 minutos por semana

PublicagGes nas redes
sociais Facebook e
Instagram

Acompanha updates
semanais nas redes
sociais da escola

Whatsapp

Dialoga com a escola,
marca reunioes e recebe
informativos via
Whatsapp

Funcionario se comunica
via whatsapp com
responsavel

Comunicagdo externa de
primeiro contato
automatizada

Atuacao focada

e e e |

1hora

Plataforma de
Acompanhamento
Escolar

Dinamica Individual com
o professor para discutir
e expressar seus
problemas

Dinamica Individual com
o aluno para entender
seus problemas

Atuagao focada ao longo do bimestre

30min por semana 30min por semana

Caderno de
Desenvolvimento

Conversa por whatsapp
ou presencial

Participa de sessoes
semanais de tutoria

Conversa com tutor sobre
tutoria e comportamento
do aluno

Sessoes de tutoria Conversa com
semanais com o aluno responsavel sobre tutoria
com atividades e desenvolvimento do

presenciais e para casa aluno

Acompanhamento
bimestral

30min bimestralmente

Dialogo presencial (aluno
e responsavel)
Dialogo por whatsapp
(responsavel)

Segue conversando com o
ex-tutor em um apoio
bimestral

Segue em dialogo com o
ex-tutor bimestralmente

Conversa bimestral com o
aluno e responsavel para
continuar um
monitoramento distante

Semana ap6s o fim do
semestre

4 horas de oficina

Dindmicas de
brainstorming e co-

e coordenacao

criagdo entre professores

Pés-atuagao focada

Suporte mensal ao aluno
egresso

Inicio de cada ano letivo

10 a 15 minutos

Mensagem de whatsapp,
email ou carta,
Plataforma de

Acompanhamento
Escolar

Recebe boletim mensal
por whatsapp, email ou
carta e atualiza seus
dados pessoais

Backstage

Acodes de Backstage
dos professores e
coordenadores

Acdes da gestora do
Servigo

Corpo docente e
coordenagao
participam anualmente
das oficinas

Facilitagao de oficinas
anuais de instrucéo a
realizagao das
dindmicas

Prepara as Dindmicas
Coletivas semestrais

Documentar output das
Dinamicas Coletivas a ser
utilizado para agoes de
prevengao a evasao

Registra desempenho e
frequéncia no sistema

Workshops regulares
de uso da Plataforma
suporte continuo ao

Monitoramento do
desempenho geral das
turmas/ salas

Adequagdo das aulas com
base nos problemas de
desempenho geral

Preparacdo de posts e
mensagens de facebook,
instagram e whatsapp
sobre eventos e noticias
da escola

Identificagdo de aluno
em situagao de risco,
entendimento de sua
situagdo e estruturagdo
de Dinamica Individual
com o aluno

Preparagao de atividades
de reforgo de conteudos e
engajamento

Prepara resumo para
responsavel sobre a
tutoria

Segue monitorando
desempenho do aluno via
sistema e avaliando
desempenho

Oficina de reviséo do
servigo e proposicao de
alteragoes

Oficinas facilitadas pela
empresa prestadora do
servico de revisdo de
melhores praticas

e e e |

Prepara conteido mensal
voltado ao aluno egresso
com solicitagdo de ajuste
de informagoes de
contato

Aquisigao de edigdes
anuais do livro de
dinamicas

Moderadores do servigo
realizam alteragoes no
Livro de Dinamicas e na
Plataforma



Anexo D: Blueprint de Servico
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