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Resumo

Mendes, D’avila Maria Gomes; Leal, José Eugénio (Orientador); Fontainha,
Tharcisio Cotta (Co-orientador). Avaliacdo da aceitabilidade de um
sistema de apoio a logistica humanitaria. Rio de Janeiro, 2019. 122p.
Dissertacdo de Mestrado — Departamento de Engenharia Industrial,
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

Este trabalho visa avaliar um sistema de doagOes via internet para operagdes
humanitarias e assisténcia, 0 SmartDonation, cujo principal objetivo é gerenciar 0s
recursos necessarios para suprir as necessidades dos beneficiarios. Através da
interface de uma loja virtual, permite a efetuacdo de doacdes para diversas
campanhas, através de doacGes monetarias. Desta forma, o sistema propde uma
melhor gestdo nas operagdes de assisténcia humanitéaria através da compra em
maior escala, trazendo maior economia nos processos operacionais. O objetivo do
estudo é analisar a aceitabilidade do sistema, além de compara-lo com ferramentas
jaexistentes no campo de gestdes humanitarias. Para isto, utilizou-se como métodos
de pesquisa a revisdo sistematica da literatura (RSL), a fim de identificar as
principais ferramentas utilizadas em gerenciamento de doacGes e comparar suas
funcionalidades; o estudo de caso, a fim de investigar a aceitabilidade por parte das
instituices; e a pesquisa survey, para investigar a aceitabilidade do sistema por
parte de potenciais doadores. Como resultado da RSL foram identificadas 17
ferramentas utilizadas na otimizacao de doag6es. Das 19 funcionalidades avaliadas,
o sistema atende a 12. Na anélise do estudo de caso foi constatada a necessidade de
resolucdo de problemas encontrados pelas instituicbes, mas que ndo
comprometeram sua utilidade percebida. Na andlise da survey identificou-se a
potencialidade do sistema em mudar positivamente o0 comportamento de usuarios
avessos a doacdo financeira; e maior inclinagdo a doacdo em desastres de inicio
subito e causas naturais. Os trés métodos sdo complementares e atestam a

aceitabilidade do sistema pelos stakeholders envolvidos.

Palavras-chave
Doacdes; logistica humanitéria; aceitabilidade de software; usabilidade;

comportamento doador; experiéncia do usuario
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Abstract

Mendes, D’avila Maria Gomes; Leal, José Eugénio (Advisor); Fontainha,
Tharcisio Cotta (Coadvisor). Acceptability evaluation of a support
system for humanitarian logistics. Rio de Janeiro, 2019. 122p. Dissertacédo
de Mestrado — Departamento de Engenharia Industrial, Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

This work aims to analyze a system of internet donations for humanitarian
operations and social assistance, the SmartDonation, whose main objective is to
manage the resources needed to meet beneficiaries’s needs. An online store
interface allows monetary donations to various campaigns. In this way, the system
proposes a better management in humanitarian assistance operations through the
large scale purchasing, bringing greater economy in the operational processes. The
study objective is to analyze the acceptability of the system by potential donors and
institutions, as well as to compare it with existing tools in the field of humanitarian
management. For this, the Systematic Literature Review (SLR) was used as
research method, in order to identify the main tools used in donation management
and to compare their functionalities; the case study was used in order to investigate
the acceptability of institutions; and a survey to investigate the acceptability of the
system by potential donors. As a result of the RSL, 17 tools were used to optimize
donations, and of the 19 functionalities evaluated, the system caters to 12 of them.
In the case study analysis, it was verified the need to solve problems encountered
by users in the usability test, but did not compromise their acceptability and
perceived utility. The analysis of the survey identified the potential of the system
to positively change the behavior of users averse to financial donations, and a
greater inclination to donate in sudden-onset disasters and natural hazards. The
three methods are complementary and attest to the acceptability of the system by

the stakeholders involved.

Keywords

Donations; humanitarian logistics; software acceptability; usability; donor

behavior; user experience
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1
Introducao

Y

Nesta secdo sdo abordados assuntos pertinentes a apresentacdo do
trabalho, incluindo a contextualizacdo e problemética do tema, o objeto de
pesquisa, o0 objetivo geral e os especificos, motivacao, justificativa da escolha do
tema e a estrutura do trabalho.

1.1. Contextualizacado e problema de pesquisa

Desastres podem ser definidos como sérias perturbag¢des do funcionamento
de uma comunidade ou sociedade que envolva perdas e impactos humanos,
materiais, econdmicos ou ambientais generalizados, que excede a capacidade da
comunidade ou sociedade afetada de lidar com seus préprios recursos. Sao
frequentemente descritos como resultado da combinacéo de exposicéo ao perigo;
as condicoes de vulnerabilidade presentes; e capacidade ou medidas insuficientes
para reduzir ou enfrentar as potenciais consequéncias negativas. Os impactos de
desastres podem incluir a perda de vidas, ferimentos, doencas e outros efeitos
negativos no bem-estar fisico, mental e social, juntamente com danos a
propriedade, destruicdo de bens, perda de servicos, perturbagdo social e
econdmica e degradacdo ambiental (UNISDR, 2017).

Os desastres podem ser classificados quanto a sua origem como derivados de
causas naturais ou causados pelo homem e quanto a sua a evolucdo de inicio
subito ou de inicio lento (Van Wassenhove, 2006). Um estudo recente do CRED
(Centre for Research on the Epidemiology of Disasters) evidencia que a reducdo
do numero total de desastres naturais nos Uultimos anos ndo significa
necessariamente uma diminuicdo nos danos gerados. O numero de pessoas
afetadas por desastres em 2018 foi de aproximadamente 68 milhdes de pessoas
(CRED, 2019), enquanto o registrado em 2017 foi de 96 milhdes (Below e
Wallemacq, 2018), contudo essa diminuicdo ndo representou reducao no nimero
de mortes, que aumentou quase 20%, mesmo com a reducdo do numero de
desastres naturais registrados (335 em 2017 para 315 em 2018). Além disso, o
namero de desastres causados pelo homem, como crise de refugiados e guerras

civis vem crescendo na utlima década, algumas fontes de noticias consideram “a
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maior crise humanitaria desde a Segunda Guerra Mundial” (BBC, 2017; The
Washington Post, 2017), evidenciando a latente necessidade de estudos no
campo de desastres.

Considerando esse contexto de desastres, tem-se a Logistica Humanitaria
(LH) como area de atuacdo que compreende processos de planejamento,
implementagcao e controle do fluxo e armazenagem de recursos, assim como
informacdes relacionadas a desastres e que visa minimizar o impacto da
ocorréncia dos mesmos (Thomas e Kopczak, 2005). O gerenciamento dessa
cadeia de suprimentos € um dos maiores desafios para operacées humanitarias
devido a quantidade de agentes envolvidos, seus diferentes objetivos, a falta de
coordenacéo e integragdo entre eles, além da falta de infraestrutura presente nos
locais atingidos (Leiras et al., 2014; Akhtar, Marr e Garnevska, 2012; Kovacs e
Spens, 2007). Como area de pesquisa, observa-se um crescimento consideravel
nas pesquisas académicas relacionadas a tematica, o que evidencia a importancia
e sua relevancia atual. Mesmo com tal crescimento, em sua revisao da literatura
Behl e Dutta (2018) apontam possiveis dire¢fes para pesquisas futuras que
passam por lacunas em temas pouco abordados em revisbes, métodos de
pesquisa usando grupos focais e étnicos, big data, assim como a utilizagdo
estudos empiricos longitudinais.

No que tange o gerenciamento da cadeia de suprimentos em operagdes
humanitarias, Smilowitz e Dolinskaya (2011) enfatizam o grande desafio em
estabilizar o fluxo de doac¢Ges de diferentes fontes (nacionais e internacionais)
com o minimo desperdicio de recursos. Ja Fritz e Mathewson (1957) denominam
o fluxo de suprimentos, doacdes gerais (solicitadas ou ndo solicitadas) e
equipamentos que chegam ao local do desastre como convergéncia de materiais.
Holguin-Veras et al. (2012) destacam este fenbmeno com um dos mais
especificos, negligenciados e mal compreendidos do desastre. Grande
guantidade de suprimentos e equipamentos sdo enviados para a area do desastre
por milhares ou dezenas de milhares de doadores (por exemplo, individuos,
grupos religiosos, organizacdes sem fins lucrativos, empresas, governos). O cerne
do problema € que os materiais e suprimentos que convergem no local do desastre
incluem uma grande propor¢do de produtos inadequados ou indteis que causam
estragos na resposta a desastres. Um exemplo que demonstra o quéo
problematico pode ser a convergéncia de materiais é relatado por Chomilier et al.
(2003), na resposta ao terremoto de 1993 em Bangladesh, onde 95% das doacgdes

recebidas foi considerada indesejada. E apesar dos constantes esfor¢os para
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evolucao logisticas, evidéncias de casos semelhantes séo relatados em outros
estudos (Holguin-Veras et al., 2012).

No Brasil, alguns estudiosos evidenciam em suas pesquisas esse fendbmeno
da convergéncia de materiais. Carneiro et al. (2014) analisam a resposta ao
desastre de Cubat&o ocorrido em fevereiro de 2013 em S&o Paulo, bem como sua
fase de reconstrucdo. Varella e Gongalves (2017) analisam a gestdo de doacdes
na cidade de Ponte Alta do Norte, Santa Catarina, atingido por microexplosdes em
maio de 2016. Na analise, os autores identificam diversos problemas como falta
de controle de estoques, desperdicios, excesso de donativos, contaminacdo e
doacdes incompativeis e inadequadas. J4 Cruz, Nascimento e Bueno (2017)
analisam a coleta e distribuicdo de donativos no desastre de Mariana — MG,
conhecido como maior desastre ambiental do Brasil em novembro de 2015, por
meio de entrevista com o criador do Conselho Logistico Humanitario Nacional
(CLNH), que salienta as dificuldades enfrentadas na gestdo de doacdes e
atendimento as vitimas. Por isso Behl e Dutta (2018) afirmam ainda ser necessario
explorar areas inexploradas, indicando especificamente o papel dos doadores
individuais e organizacionais e seu impacto nas operagdes de reposta a desastres,
além da incluséo de elementos de comportamento como transparéncia, confiancga,
tipo de doacdes etc. e fatores baseados no desempenho, como tempo e volume
de ajuda.

Observa-se assim que os desafios logisticos sdo enormes: uma vasta
gquantidade de itens, um fluxo extremamente heterogéneo, chegando a um curto
espaco de tempo a uma area com espaco, recursos e pessoal limitados para
processa-los e distribui-los aos destinatarios pretendidos. Dado que 0 processo
de doacdo é extremamente impactante na geracdo de convergéncia material
aprimora-lo pode reduzir significantemente este gargalo na cadeia de
suprimentos. Segundo Ozpolat et al. (2015), doagdes monetarias permitem que
as organizacfes de ajuda humanitaria comprem suprimentos que correspondam
diretamente as necessidades em mudanga no campo, a0 mesmo tempo em que
permitem que os logisticos planejem com mais eficiéncia o0 armazenamento, o
transporte e a entrega de suprimentos. Este fato é corroborado pelo estudo feito
por Gelan (2006), no qual demonstra a eficiéncia relativa superior entre doacgdes
monetarias e materiais, através de uma estrutura de modelagem econdémica. No
entanto, um dos entraves a doacdo em dinheiro ainda é o comportamento
conservador do doador, ligado ao receio quanto ao destino final das doacdes e
consequente exigéncia dos doadores na transparéncia e eficiéncia na aplicagdo

dos recursos pelas organizacoes. Por esta razdo o uso de sistemas informatizados
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capazes de trazer ndo s6 ganhos logisticos, como também transparéncia para a
alocacdo de recursos pode contribuir uma melhor resposta em termos de

eficiéncia, eficacia e equidade para a resposta a desastres.

1.2. Objeto de pesquisa

Considerando a problematica sobre o gerenciamento de doac¢8es na cadeia
de suprimentos de operac¢des humanitarias, a academia juntamente com o0s
profissionais da area busca o desenvolvimento de melhorias nos processos de
gerenciamento de doagfes. Uma das solugbes propostas, e objeto da presente
pesquisa, € um sistema de doagfes proposto por Salvino e Leal (2012), que
permite que os doadores visualizem as quantidades de suprimentos necessarias
para cada campanha em uma loja virtual e efetuem a compra dos itens a serem
fornecidos para os beneficiarios. As quantidades sao definidas pelas organizacdes
através da analise da demanda que pode ser feita ou néo através do sistema. Com
as quantidades definidas, € possivel solicitar cotac6es para fornecedores
cadastrados no sistema e calcular o valor unitério a ser repassado para o0 Usuario
doador. Desta forma, espera-se ganhos em termos econbmicos e em
assertividade, visto que as operacbes de compra e transporte passam a ser
centralizadas e unificadas, evitando problemas com data de expiracdo, estado de
conservagdo e alocagdo de recursos financeiros e humanos em tarefas nao
prioritarias. Por essa razao, o sistema recebe o nome SmartDonation.

O sistema pode ser descrito como uma ferramenta de apoio para aquisi¢cao
de bens, controle de estoques e disponibilizagdo, para organizacfes de ajuda
humanitaria. O sistema possui funcionalidades ndo s6 para agéncias humanitarias
(administradoras), como também para empresas parceiras no papel de
fornecedores, transportadoras, armazéns, além de auditores e doadores.

A fim de melhorar o entendimento do processo de doacdes e das atividades
dos atores envolvidos na operacédo Mendes et al. (2017) desenvolveram um fluxo
de atividades baseada na notagdo BPMN (Business Process Model and Notation),
ilustrado na Figura 1. E importante frisar que algumas funcionalidades adicionais
do software, como cadastro de voluntarios, cadastro de fornecedores etc., ndo

estao listadas neste trabalho por ndo ser o tema central da pesquisa.
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Figura 1 - Fluxo de doacdo (BPMN)
Fonte: Mendes et al. (2017)

1.3. Objetivos

Apesar da conclusao do desenvolvimento do protétipo do sistema, ndo se
pode afirmar que o sistema é eficaz ou que pode gerar uma mudanca significativa
no comportamento do doador, sendo este o objetivo geral do presente trabalho:
avaliar o sistema desenvolvido pela perspectiva de doadores e instituicdes
humanitarias, evidenciando as barreiras e melhorias de oportunidade para seu
desempenho e aceitacdo. Desta forma, visa-se responder as seguintes perguntas
de pesquisa: (I) o sistema atende as funcionalidades de sistemas de
gerenciamento em LH? (Il) o sistema é aceito pelas instituicbes?; (Ill) o sistema é
aceito pelos doadores? A pesquisa também possui 0s seguintes objetivos
secundéarios: identificar na literatura as principais ferramentas utilizadas no

gerenciamento de doacOes; caracterizar os processos de doacdes e aquisicdes
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das instituicfes; investigar a propensao de doacdo financeira pelos usuérios
diante do sistema,; investigar os fatores que influenciam o ato de doar, bem como
as preferéncias do doador; propor a partir da identificacdo de lacunas da literatura,
da percepcdo das organizacbes e de potenciais doadores melhorias para o

sistema.
1.4. Justificativa da pesquisa

Goncalves e Lima (2018) citam como objetivos em LH, ndo somente a
melhoraria da qualidade da assisténcia humanitaria prestada, como também a
potencializa¢éo da transparéncia e responsabilidade dos atores humanitarios com
seus participantes, doadores e com a populagdo afetada. Para isto, € necessario
gue exista congruéncia e colaboracgéo entre pesquisa, ensino e extenséo, exigindo
cada vez mais a busca por estudos empiricos aplicados e parcerias.

Ozdamar e Ertem (2015) afirmam o quanto € dificil implementar
procedimentos de solucdo na vida real sem um sistema de informacédo adequado
que agregue modelos matematicos e uma interface amigavel. Esses sistemas tém
o potencial de atuar como uma ligacdo entre os profissionais de LH e
pesquisadores académicos do tema e ainda ser um elo entre os diferentes
estagios do ciclo de vida de desastres. Os autores ainda citam a dispersdo de
funcionalidade e acessibilidade das tecnologias facilitadoras desenvolvidas como
barreiras a serem ultrapassadas, a fim dos sistemas serem capazes de
disponibilizar métodos de solug&o para ajudar os profissionais de campo. Embora
tenha ocorrido um crescimento nos Ultimos anos para integrar sistemas de
informagé&o nos modelos de LH, o uso da tecnologia ainda ndo é predominante na
area e embora ndo seja facil combinar os objetivos de profissionais de campo e
pesquisadores académicos, 0 uso datecnologia é essencial para se obter sucesso
nas operacgdes de assisténcia humanitéria. Chikolo (2006) enfatiza a falta de um
sistema efetivo de informages logisticas que poderia ser o repositorio de dados
sobre a eficacia dos fornecedores e transportadoras, custo e oportunidade de
resposta, adequacgéo dos bens doados e gestdo da informac&o.

Uma das criticas em linhas gerais dos sistemas desenvolvidos ¢é a falta de
integragdo entre stakeholders, que pode levar a ineficiéncia na assisténcia
prestada (Leiras et al.,, 2014). Do ponto de vista da doacdo um dos passos
fundamentais é tratar o doador como membro ativo e capaz de tomar decisdes,
levando em consideracdo as mudancas significativas da sociedade em relacao as

formas de comunicacao e relacionamento. Ja é seguro afirmar, que a tecnologia
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modificou ndo apenas as formas de comunicacao e de relacionamento entre as
pessoas, mas também as relagbes de mercado e varios ramos da economia, as
formas e relagbes de consumo, de trabalho, de entretenimento, de educagéo e
aprendizagem.

Dessa forma, percebe-se a relevancia da avaliagcdo e validacdo do sistema
e motivacdo em estuda-lo a fim de preencher uma lacuna na literatura e melhorar

a resposta a desastres.
1.5. Estrutura do trabalho

Este trabalho de pesquisa esta organizado em capitulos, sendo o primeiro a
introdugéo aqui apresentada. No capitulo 2 é realizada uma reviséo bibliogréafica
abordando conceitos relevantes sobre doagdes, processo de compras, aspectos
referentes a tomada de decisdo do doador e ferramentas de avaliacdo de
software. No capitulo 3 é apresentada a metodologia da pesquisa, ja no capitulo
4 é apresentada a andlise das funcionalidades do sistema. O capitulo 5 é dedicado
ao estudo de caso sobre a aceitabilidades do sistema pelas organizagcbes. No
capitulo 6 é feita a apresentacdo dos resultados referentes a pesquisa do tipo
survey. Por fim, o capitulo 7 é dedicado as conclusfes, assim como as limitacdes

do estudo e propostas de trabalhos futuros.
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2
Referencial teodrico

7

Nesta secdo € apresentada uma revisdo dos principais assuntos
relacionados a discusséo sobre gerenciamento de doa¢des no campo da logistica
humanitéria e os conceitos que fundamentam a base tedrica do trabalho, como:
convergéncia de materiais, doacdes de alta prioridade, de baixa prioridade e néo

prioritarias.

2.1. Doacdes

Nesta secdo sdo apresentados os maiores desafios no gerenciamento de

doacgdes, suas principais caracteristicas e respectivas implicagoes.

2.1.1. Doacdes nédo solicitadas e convergéncia de materiais

Apbs a ocorréncia de um desastre, principalmente de grande escala, uma
enorme quantidade de suprimentos e equipamentos é enviada de diversas fontes
diferentes. Por vezes provenientes de estogues mantidos por organizacfes
humanitarias, contudo majoritariamente advindos de campanhas de doacéo
organizadas por comunidades ou organizagfes locais (Holguin-Veras et al., 2012).
Em geral o volume de doacdes € grande e em termos de quantidade deveria ser
suficiente para suprir as necessidades dos beneficiarios, contudo, pela
desinformacéo e perfil conservador do doador, a chegada em massa de itens de
assisténcia nao significa que os itens sao Uteis logo apés a ocorréncia do desastre
(Arnette e Zobel, 2016).

A Organizagdo Pan-Americana da Saude classifica as doa¢des quanto ao
nivel de prioridade, podendo ser: (a) de alta prioridade, que sédo necessarias para
distribuicdo e consumo imediatos; (b) doacdes de baixa prioridade, que ndo sdo
imediatamente necessarias, mas podem ser Uteis em estagios posteriores de
recuperacao; (c) e doacdes nao prioritarias, que ndo deveriam ter sido enviadas
para a area do desastre (Pan American Health Organization, 2001). S&o os fluxos
nao prioritarios e até os de baixa prioridade que normalmente obstruem e atrasam

a distribuicao efetiva de itens de alta prioridade, ocasionando a convergéncia de
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materiais. Materiais nao prioritarios, se enviados em excesso, provocam impactos
negativos nos acessos as areas de desastres, sobrecarregando e congestionando
o canal logistico, ocupando espaco que poderiam estocar materiais prioritarios e,
consequentemente, atrasam o processo de resposta ao desastre. O acumulo das
doacdes desnecessérias impede a gestéo eficiente dos recursos disponiveis e, 0
que deveria ser um beneficio, se torna um transtorno as equipes de apoio. Alguns
autores consideram o gerenciamento de doag¢des uma das maiores dificuldades
em operac¢des humanitérias (Meirim, 2012; Gregério, 2012; Leiras et al., 2014).
No que tange o tipo de doacgdes feitas no Brasil, grande parte das doagdes
€ concentrada em roupas e calgados, segundo um levantamento apresentado na
Semana de Ciéncia e Tecnologia da USP sobre impactos das doagbes de
materiais em desastres (USP, 2017). Ainda, segundo o mesmo estudo, alimentos
também sdo doados, porém em quantidade insuficiente para atendimento a
populacdo afetada. Produtos de limpeza raramente sdo doados, porém s&o
necessarios principalmente em inundacdes. Para exemplificar estes problemas
pode-se citar o desastre de S&o Luiz do Paraitinga em 2010, o municipio que
possuia uma populacdo de 10.397 habitantes, e recebeu 340.000 itens de
vestuario em doagfes. Este montante correspondia a 32,7 itens para cada
habitante, um excesso que € descartado apds longo periodo sem utilizagdo. Outro
aspecto relevante sobre doacgbes é o estimulo provocado pela extensa cobertura
de midia, como ocorrido no terremoto do Haiti, em 2010, proporcionando uma
grande quantidade de materiais ndo solicitados, que congestionaram 0s canais
logisticos, gerando gargalos e dificuldades no manuseio de materiais realmente

necessarios, com consequentes atrasos na operacgéao de resposta.

2.1.2. Doacdes monetéarias x doacdes materiais

Em geral, a populagédo ndo esta familiarizada com o que acontece em uma
operacdo de resposta humanitaria e pode pensar que seus produtos doados
(embora néo solicitados) ajudar&o a populagéo afetada. No entanto, a realidade
no campo € que esses bens ocupam um tempo precioso e recursos humanos
escassos para descarregar, classificar, armazenar e distribuir ou descartar. Uma
vez descarregados, essas doacdes ficam em areas de preparacado, obstruindo o
espaco necessario para abastecer suprimentos que salvam vidas. Os recursos
dedicados a esse propoésito sdo extraidos em detrimento da atencdo aos

sobreviventes e programas que 0s apoiam. Em alguns casos, esses produtos
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indesejados, inadequados e geralmente inutilizaveis compdem a maioria do total
de materiais doados (Holguin-Veras et al., 2012).

O problema é tdo sério que o chamam de “o0 segundo desastre” (Starr e Van
Wassenhove, 2014). Contudo, por medo da possibilidade de perder doacbes
futuras, organizacdes de ajuda humanitaria em geral ndo estdo dispostas a rejeitar
doagbes ndo solicitadas. Como alternativa, ha um impulso crescente na
comunidade humanitéria para doacdes em dinheiro, uma vez que o dinheiro
proporciona a essas organizacbes uma flexibilidade importante em suas
operacOes (Harvey e Bailey, 2011). O publico em geral, por outro lado, em parte
devido a falta de familiaridade com o setor e parcialmente devido a questdes sobre
a transparéncia financeira de ONGs individuais, pode relutar em doar em dinheiro.
Alexander (2013) destaca o fato de que a comunidade de doadores ainda esta
preocupada sobre como seu dinheiro serd usado por organiza¢des de ajuda
humanitaria, o que demonstra a necessidade de engajamento publico adicional
através de ferramentas educacionais.

Embora os desafios de administrar doa¢gfes materiais sejam mais visiveis
na resposta a desastres, elas séo dificeis de gerenciar, mesmo em contextos nao
relacionados a desastres. Islam (2013) frisa alguns problemas enfrentados por
organizagdes, que passam pelo dilema entre receber itens com baixa urgéncia e
continuar usando recursos humanos limitados esperando encontrar doacdes
apropriadas no decorrer de campanhas ou evitar completamente doacdes
materiais e concentrar sua mao de obra limitada na compra de suprimentos
necessarios com recursos financeiros limitados. O autor ainda cita 0 aumento e
fragmentacao da rede de ajuda compostas por ONGs que respondem a desastres,
e 0 maior o numero de doadores que doa cada vez mais suprimentos, tendo como
resultado, o recebimento de grande quantidade de doacfes. Outra dificuldade
apontada pelo autor é o desafio de transportar suprimentos doados. A maioria dos
doadores nao esta disposta a pagar pelo transporte, esperando ainda que a ONG
beneficiaria retire os produtos - geralmente em prazo relativamente curto,
gerenciando e pagando pelo seu transporte, armazenamento e distribuicdo. Isto
faz com que, na prética, as ONGs tenham que decidir entre pagar pelo transporte
de bens doados, que podem n&o corresponder perfeitamente as suas
necessidades, e comprar suprimentos mais adequados, mas também mais caros,
no mercado aberto. Segundo Ozpolat et al. (2015) essa decisdo é complicada pela
constatacdo de que a compra local oferece o beneficio secundéario de apoiar a
economia local, sendo este um dos argumentos mais fortes contra a importacdo

de doacgbes materiais de fora do pais em resposta a desastres internacionais, o
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que pode potencialmente destruir o0 mercado local de commodities especificos.
Por outro lado, os desastres em grande escala podem reduzir a disponibilidade de
itens-chave e elevar os precos locais para niveis inacessiveis. Silva e Leiras
(2015) apontam outro aspecto importante a ser considerado em termos de
doacg0es: a avaliacdo de doadores. Esta abordagem pouco explorada na literatura,
pode ser uma forma de propor melhores estratégias de captacao e fidelizagdo de
doadores.

2.1.3. Avaliacéo sob a perspectiva dos doadores

Mapear e entender o comportamento do doador é uma importante medida
para as instituicbes humanitarias e organiza¢des da sociedade civil para promover
um maior engajamento da sociedade. Em 2015, o |Instituto para o
Desenvolvimento do Investimento Social (IDIS) promoveu a PDB - Pesquisa
Doacéo Brasil (IDIS, 2015), a primeira de abrangéncia nacional sobre os hébitos
do doador no pais. Entre os principais achados da pesquisa destacam-se: a
percepcdo dos brasileiros em relagcdo a responsabilidade pela resolugdo de
problemas sociais ser do Governo; e a constatacdo da desconfianca dos
brasileiros pelas instituicbes. Contudo, apesar da desconfianca cerca de 46% dos
brasileiros doaram dinheiro para instituicées sociais em 2015, tendo como quantia
tipica (mediana) o valor de R$240/ano. Ja em 2017, representando a Charities
Aid Foundation no Brasil e a fim de ser capaz de comparar os resultados com
outros paises através do World Giving Index (indice Global de Solidariedade),
aplicou-se outra metodologia, 0 CGR - Country Giving Report (IDIS, 2017), que
oferece uma visdo de como as pessoas doam, em diferentes idades e grupos
sociais, em diferentes paises; a forma como doam; o aumento das doacdes online
ou por mensagem de texto; a importancia do patrocinio (sem interesse comercial)
e as diferentes causas apoiadas. Entre os principais resultados destacam-se: o
namero de pessoas pesquisadas que afirmou ter doado a uma organizacao social,
que foi de 68%; além dos 52% que afirmaram ter feito algum tipo de trabalho
voluntério. Outro fator importante foi a quantia de R$250 doada (mediana)
anualmente e a forma de doagé&o, sendo mais recorrente em dinheiro entregue na
prépria instituicao (37%).

Apesar de ndo utilizarem a mesma base de perguntas e metodologia,
existem perguntas similares que podem ser comparadas. Avaliando as duas
pesquisas é possivel observar ainda algumas mudancas na percepcéo da maioria

guanto a motivacdo. Na PDB, a majoritaria motivacao para doag¢do em dinheiro é,
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segundo os respondentes, a solidariedade com os mais necessitados (IDIS,
2015). Enquanto na CGR é, segundo os respondentes, o fato de sentir-se bem
(IDIS, 2017). Em ambas as pesquisas o fator mais citado para incentivo a maiores
doagdes ou bens é “ter mais dinheiro” (IDIS, 2015; 2017). Essas pesquisas
mostram como € relevante entender o comportamento do doador e suas
motivacdes para as organizacdes serem capazes de responder de maneira efetiva
as expectativas do doador e dessa forma, captarem mais fundos. Apesar da
relevancia internacional trazida pela CGR, a PDB mostra-se mais completa do
ponto de vista da pesquisa académica pois, além das motivacdes internas e
externas para doacgdo, também aborda para as ndo-doacoes.

Para a compreensdao do comportamento do doador, um objetivo
fundamental é o estudo das atitudes e das preferéncias, jA que séo importantes
determinantes do ato de doar (Certo, 2003). Para Backer e Costa (1995), atitudes
sdo um estado mental de prontiddo aprendido, uma maneira pela qual individuos
constroem seus proprios mundos de modo que, quando confrontados com um
estimulo, agem de uma certa maneira. No campo da logistica humanitaria existem
alguns trabalhos que visam prever o comportamento do doador. Oosterhof,
Heuvelman e Peters (2009) expBem fatores cognitivos sociais subjacentes para
doacdo a campanhas com um modelo causal baseado na pesquisa de atitudes e
no impacto da exposicdo na midia. Huber et al. (2011) discutem o viés do
imediatismo na tomada de decisao de doacao através de experimentos nos quais
0s participantes sdo expostos a diferentes tipos de desastres e devem decidir para
quais desastres doar, como resultado o desastre mais “recente” era o que
apresentava maior quantidade de doacdes. Zagefka et al. (2011) também
discutem a influéncia dos tipos de desastres na tomada de decisdo, mas sem levar
o viés do imediatismo em consideracdo. No estudo, mais doacbes foram
provocadas por desastres causados naturalmente e ndo por causas humanas.
Essa diferenca foi motivada por uma percepcao de que as vitimas de desastres
naturais devem ser menos culpadas por sua situacao dificil e que elas se esforcam
mais para ajudar a si mesmas.

Da Costa, Daré e Veloso (2004) buscaram identificar as variaveis envolvidas
no processo decisorio de um individuo que doa recursos financeiros a entidades
sem fins lucrativos, adaptando conceito de marketing do comportamento do
consumidor de modo que fosse possivel identificar os fatores envolvidos no
processo e elaborar um modelo do comportamento do doador, identificando, além
disso, possiveis fatores responsaveis pela ndo doagdo. Segundo os autores, 0

processo decisorio é constituido por 3 etapas fundamentais: decisdo de doar;
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busca de informacdes; doacéo de recursos e pds-doacgdo. O processo de doacdo
tem inicio por meio da influéncia das ferramentas de midia e do circulo de
relacionamentos, apresentando papel significativo ao promover estimulos a
percepcédo do individuo de que ha causas e entidades que dependem de sua ajuda
para promover a¢des sociais. Assim, conjuntamente a aspectos intrinsecos a cada
ser humano, como preocupacédo social e satisfacdo pessoal, acabariam por
incentiva-lo a avaliar a possibilidade de contribuicdo para uma causa ou entidade
especifica. Em seguida, o potencial doador incorre na busca de informacgfes
acerca das atividades desenvolvidas pela da entidade em questdo. Além das
fontes de informacé&o advindas da midia e do circulo de relacionamentos pessoais,
consideram aquelas da propria instituicdo (panfletos, websites etc.). Dessa forma,
o individuo procura avaliar a transparéncia das acdes e dos objetivos da
organizagao, por meio de identificagéo de tipos de controles de suas atividades e
das técnicas de captagdo de fundos utlizadas. Em suma, nesta etapa do
processo, busca-se atestar a confiabilidade da organizagdo. Uma vez tomada a
decisdo de realizar a doagdo, o doador utiliza-se de um conjunto de meios de
pagamentos para fazé-lo (no caso de doacdes monetarias). Apés a realizacdo da
doacao, o individuo avalia os resultados de sua acéo, buscando dois tipos de
informagbes para alicercar suas percepcodes: busca ativa, na qual o doador
procura a entidade para obter maiores informacdes sobre o desempenho
alcancado com o0s recursos doados; ou busca passiva, utilizando-se das
divulgacdes das atividades da organizacdo na midia (jornais, revistas, websites
etc.). A Ultima etapa refere-se a avaliagdo da satisfacdo pessoal, realizada por
meio da comparacdo entre as expectativas anteriores a doacdo e os resultados
de sua acédo. Neste sentido, fatores como transparéncia das atividades, forma de
atuacdo e utilizacdo dos recursos, manutencdo de um relacionamento com a
entidade e abordagem para coleta de contribuicdes exercem influéncia direta em
sua satisfacdo. Segundo os autores, o ciclo seria realimentado, tendo a satisfacédo
em experiéncias anteriores como um dos fatores subjacentes que estimulariam

novas doacdes.

2.2. Processo de compras e aquisicao

O processo de compras em logistica humanitaria é definido por Ertem e
Buyurgan (2011) como a aquisicdo de bens ou equipamentos de socorro pelas
organizacbes mediante pagamentos monetarios aos fornecedores. E um dos

primeiros e talvez o passo mais negligenciado nas opera¢des humanitarias,
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apesar de ser um dos processos mais caros. Algumas estimativas mostram que
65% do orcamento total de resposta a desastres € dedicado a aquisicdo de
suprimentos e equipamentos (Schulz, 2009), onde a maior parte do financiamento
dos doadores € gasto.

A atividade de compras é fundamental em opera¢des humanitérias ja que o
pré-posicionamento de estoques e as doa¢fes materiais recebidas, em geral, ndo
sdo suficientes ou adequadas para atender toda a demanda criada por um
desastre ou situacdo de risco (Ertem et al., 2010). O processo de aquisicéo visa
identificar os bens, equipamentos e servicos necessarios para a implementacao
das operacdes. E necessario identificar esta necessidade operacionalmente no
momento certo para uma operagdo especifica, na quantidade correta que
corresponde as necessidades, e na qualidade que atenda as especificacbes
minimas para condicbes especificas da operacdo, levando também em
consideracao custo, prazo e qualidade (Blecken, 2010).

Os métodos de compra podem ser classificados em duas dimensdes:
localizagcdo dos fornecedores e tempo de aquisicdo, podendo ser feitas a nivel
local ou global. Segundo Herlin e Pazirandeh (2012) existem o0s grandes
compradores, que devido a seu volume de compras, larga atuacdo em diversos
desastres, reputacdo e marcas reconhecidas globalmente, possuem um grande
poder de barganha e desenvolvimento de relagdes com os fornecedores globais
e com grande capacidade. Ja os compradores menores, como ONGs locais,
geralmente lidam com um numero limitado de fornecedores nos mercados locais,
apresentando uma forte dependéncia e possuem um pequeno poder de compra e
poder de barganha com fornecedores. Dessa forma, grande parte dos pequenos
compradores terceiriza suas compras para os grandes compradores aproveitando
seu alto poder de compra para obter precos e condicfes mais vantajosas. Este
comportamento é identificado em desastres de grande escala, ja que a depender
da capacidade de resposta local, a ajuda internacional nao é necessaria. Portanto
é fundamental desenvolver a area de compras de organiza¢gfBes locais com
politicas e procedimentos bem definidos, critérios estabelecidos para avaliagéo,
além de ferramentas e sistemas (Fudalinski e Pawlak, 2012).

Dada a dificuldade de coordenacéo e necessidade de fornecimento de ajuda
no menor tempo possivel, a ado¢cdo de um modelo de processos pode colaborar
para a conducéo do planejamento e execugdo de procedimentos cruciais para as
organiza¢des humanitarias. Blecken (2010) identifica e separa as etapas por
niveis estratégico, tatico e operacional, Ja Fontainha et al. (2018) sintetizam as

principais tarefas associadas a solicitagdo de recursos durante a resposta e
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propde um modelo de processos, com niveis bem definidos. Além dos dois autores
citados, sdo consideradas também as etapas definidas pelo LOG - Logistics
Operational Guide (2015), projetado para ser uma fonte Unica de melhores
praticas, incluindo modelos logisticos, ferramentas operacionais, referéncias e
diretrizes que devem ser Uteis para todos os profissionais envolvidos em
operacfes humanitarias, independentemente do tamanho de sua organiza¢ao ou
de sua &rea de especializagdo. A inclusdo deste modelo € importante pela
importéncia no campo préatico em opera¢des humanitarias.

As etapas definidas por Fontainha et al. (2018) e as definidas pelo LOG
(2015) séao relacionadas a fase de resposta, enquanto Blecken (2010) as divide
em niveis de planejamento estratégico, tatico e operacional. O ultimo nivel é o
mais préximo da fase correspondente dos demais modelos, por isso somente esse
nivel é considerado ao comparar as etapas entre os trés. Um ponto a ser
ressaltado é que Fontainha et al. (2018) utilizam na construcdo de seu modelo de
processos varias fontes advindas de uma revisdo sistematica da literatura,
incluindo Blecken (2010), o que garante que todas as etapas identificadas pelo
autor a nivel operacional sdo consideradas, com a vantagem de ter todas as
etapas em ordem com precedéncia e sucessdo bem definidas. Todos as etapas
séo apresentadas no Quadro 1 com uma breve descricdo de cada uma delas e
suas respectivas fontes. As trés primeiras etapas do Logistics Operational Guide
referem-se ao levantamento, identificacdo de necessidades e planejamento, que
ndo estdo definidas no processo de aquisicdo de recursos de Fontainha et al.
(2018). Outras etapas que nao estdo definidas no modelo de Fontainha et al.
(2018) sao “Identificar Fontes”; “Avaliar e escolher”; “Expedir entrega” e “Revisar
e agir’. Ja as etapas “Especificar recursos financeiros”; “Especificar recursos
humanos” e “Especificar produtos especiais” sdo detalhamentos da etapa
“Especificar” do guia. As etapas “Comprar produtos locais e externos” e “Emitir
ordem de compra” sdo equivalentes. Os modelos sdo complementares e todas as
etapas foram consideradas como referéncia, exceto as equivalentes, caso em que

somente uma delas é considerada.
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Etapas Descricdo Fontes

Avaliar situacio Levantar a situagdo inicial, infraestrutura, niumero de LOG (2015)
pessoas afetadas etc.

Identificar Determinar os recursos e suas caracteristicas essenciais. | LOG (2015)

necessidades

Priorizar Estabelecimento de ordem de prioridade para|Fontainha et al.
necessidades necessidades observadas. (2018)
Desenvolver o plano sobre como entregar o Servi¢o ou 0s
Planejar aquisicoes bens necessarios. Deve_ ~ ser desenvolwd_o LOG (2015)
colaborativamente, para que seja integrado na estratégia
da organizacgéo e fornecido adequadamente
Identificacdo de fontes de suprimentos e acesso as
e capacidades do fornecedor. Implica também na decisdo
Identificar Fontes dos tipos dos processos internos para avaliagdo, se por LOG (2015)
propostas, cotagao, etc.
Encomendar . S Fontainha et al.
produtos Encomenda dos suprimentos prioritarios (2018)
emergenciais
Especificar Detalhamento e caracterizacdo produtos fora dos |Fontainha et al.
produtos especiais | produtos padréo (2018)
Pedir .p.rodutos Verificagdo e requisicdo de produtos prioritarios | Fontainha et al.
emergenciais em
estocados (2018)
estoque
Especificar Detalhamento de quais habilidades ou especialidades .
L AT ; Fontainha et al.
recursos humanos | voluntarios e/ou profissionais devem possuir, bem como (2018)
necessarios especificar o efetivo necessério
Especificar
recursos Determinar qual o valor necessario para a operagdo, e | Fontainha et al.
financeiros identificar fontes desses recursos (2018)
necessarios
Realizar  cotacdo | Abrir processo de levantamento de precos entre |Fontainha et al.
de produtos fornecedores (2018)
Realizar  cotagdo Abrir processo de levantamento de precos entre|Fontainha et al.
de recursos de
transportadores (2018)
transporte
Co_ns_olldNar o N Fontainha et al.
solicitacao de | Finalizar a requisicdo de produtos com os fornecedores (2018)
produtos
Mobilizar FECUrSOS | \1opilizar os recursos provenientes de armazéns de | Fontainha et al.
nos armazéns de
fornecedores (2018)
fornecedores
Mobilizar FEeCUrs0S | \tobilizar os recursos provenientes de armazéns | Fontainha et al.
nos armazéns -
- estratégicos (2018)
estratégicos
Cqm_unlcar as L . s Fontainha et al.
prioridades aos | Informar de maneira simples as necessidades prioritéarias (2018)
doadores
Fontainha et al.

Receber doagdes

Receber os recursos provenientes de doagdes

(2018)

(continua)
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Quadro 1 - Final

Jus.t|.f|ca[ Evidenciar e documentar todos as solicitagdes de itens | Fontainha et al.
solicitacGes ~ )

" ndo padronizados (2018)
especiais

Confirmar e validar

compra (local e | Verificar os pedidos feitos a fim de minimizar erros Fontainha et al.

externa) (2018)
Comprar produtos - Fontainha et al.
locais e externos Emitir ordem de compra (2018)
Contratar recursos Realizar a contratagé@o de servigos de transporte Fontainha et al.
de transporte & ¢ P (2018)

Analise e avaliacao das propostas em fungao de critérios

definidos, requisitos de especificacdo e andlise,
Avaliar e escolher verificacdo da capacidade do fornecedor e garantia de LOG (2015)

qualidade; verificagcdo de relatérios de avaliagdo técnica,
quando aplicavel. Escolha, elaboracdo do pedido e
contrato, se aplicavel.

Recebimento fisico e inspe¢do de mercadorias de acordo | Fontainha et al.
com os requisitos do contrato no ponto de entrega. Nesta | (2018); LOG
etapa também é, em geral, liberado o pagamento. (2015)

Expedir e monitorar
entrega

Revisdo com o usuério ou beneficiario original se as
necessidades foram atendidas; reviséo do desempenho
Revisar e agir da aquisi¢do na execuc¢do do processo e uma revisdo do | LOG (2015)
desempenho do fornecedor. Esta etapa de revisdo

acontece muito mais tarde na emergéncia.

Todas as etapas mostradas no Quadro 1, sdo base para a modelagem dos
processos de compra das instituicbes, e sdo um importante direcionador dos

niveis de maturidade dos processos de aquisi¢cdo de suprimentos.
2.3. Avaliacéao de software

A avaliagédo da qualidade de software pode ser realizada em dois momentos:
durante a geracdo do software e ap0s este estar pronto para o uso, chamando
esses dois momentos, respectivamente, de processo e produto. No primeiro
momento procura-se avaliar de que forma o software estd sendo desenvolvido,
identificando praticas que possam conduzir a problemas na qualidade do produto
e desenvolvendo e/ou utilizando métodos e ferramentas que evitem esses
problemas. No segundo momento, com o produto concluido, procura-se avaliar a
sua gqualidade a fim de identificar deficiéncias e limitagdes em sua aplicabilidade
como um produto final (Silva, 2003).

Cybis, Betiol e Faust (2015) afirmam que a satisfacdo do usuario e os
retornos econdmicos sdo consideracdes importantes para avaliar a eficacia de um
sistema de software. O nimero de fatores tangiveis e intangiveis complexos
envolvidos requerem uma abordagem com multiplos pontos de vista para a

avaliagdo, portanto, organizar a multiplicidade de fatores de acordo com diferentes
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pontos de vista (0s de desenvolvedores, operadores e usuarios) facilita a selecdo
de métricas importantes para a avaliacdo do sistema de software. Em geral, um
conjunto completo de funcionalidades nédo é suficiente para garantir o sucesso de
um software, é a qualidade que determina se ele pode ser considerado um
sucesso ou um fracasso (Larman, 2012).

Nielsen (1994) define aceitabilidade geral de um sistema como a
combinacéo de sua aceitabilidade social e aceitabilidade pratica. A primeira citada
trata de um conceito mais subjetivo dos usuérios, levando em conta aspectos
cognitivos e comportamentais, enquanto a segunda trata dos tradicionais
parametros de custo, confiabilidade, compatibilidade com sistemas existentes, etc.

Tal estrutura é detalhada na Figura 2.

ACEITABILIDADE SOCIAL

ACEITABILIDADE
DE

SISTEMAS
USEFULNESS - FACILIDADE DE APRENDIZADO

[ - EFICIENCIA DE USO, UMA VEZ
P USABILIDADE APRENDIDO

UTILIDADE

- FACILIDADE DE RETORNO

- FREQUENCIA DE OCORRENCIA
E SERIEDADE DOS ERROS

- SATISFACAO SUBJETIVA

ACEITABILIDADE PRATICA

o| -cusTo
- COMPATIBILIDADE
- CONFIABILIDADE, ETC.

Figura 2 - Atributos de aceitabilidade de sistemas
Fonte: Adaptado de Nielsen, 1994

O objetivo da analise é fornecer sistemas usuais, seguros e funcionais,
desenvolvendo ou melhorando sua seguranca, utilidade, efetividade e
usabilidade, ajudando as pessoas a executarem suas atividades produtivamente,
com segurancga, sem precisar mudar radicalmente para se adequar ao sistema,
pois é o sistema que deve ser projetado para se adequar aos requisitos. No que
tange a aceitabilidade social o ideal é que seja avaliada pelos usuarios finais do
sistema a fim de captar as impressodes reais do mesmo, enquanto a aceitabilidade
pratica utiliza métricas mais bem definidas e objetivas. O foco nos dois tipos de
avaliacdo pode ser com usuarios distintos a depender de seu grau de iteracdo e
acesso a funcionalidades.

Ainda considerando os atributos definidos por Nielsen, para além dos

tradicionais parédmetros de custo, confiabilidade e compatibilidade, define-se
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usefulness quando o sistema € considerado suficiente para atingir um
determinado objetivo. Essa categoria € uma combinagao de duas outras: utilidade
e usabilidade. Utilidade deve verificar se a funcionalidade do sistema faz aquilo a
que se propos. Usabilidade é a questdo relacionada a quao bem os usuarios
podem usar a funcionalidade definida e este € um conceito chave na Interacédo
Homem-Computador (IHC). A aceitabilidade de um sistema tem muitos
componentes e fundada na crenca de que o centro e ponto basico de andlise séo
as pessoas usando um sistema computacional. Suas necessidades, capacidades
e preferéncias para executar diversas tarefas devem informar os meios como os
sistemas devem ser projetados e implementados. (Vieira e Baranauskas, 2003).
Na proxima subsec¢éo sdo mostradas algumas formas de avaliar um produto

de software na literatura, em sua totalidade ou em atributos especificos.

2.3.1. NBR ISO/IEC 9126

Uma das possibilidades de elabora¢éo de analise da qualidade é através de
padrdes e métodos. No que tange a qualidade de software o conjunto de normas
€ dado pela NBR ISO/IEC9126 “Engenharia de Software — Qualidade do Produto”
(ABNT, 2003). A norma é dividida em quatro partes: modelo de qualidade;
métricas externas; métricas internas; métricas em qualidade de uso.

O modelo de qualidade € definido como o relacionamento e caracteristicas
gue fornecem a base para especificacdo dos requisitos e avaliagdo de qualidade.
Inclui qualidade interna, qualidade externa e em uso.

Qualidade interna é definida como a totalidade das caracteristicas do
produto de software do ponto de vista interno. Detalhes da qualidade do produto
de software podem ser melhorados durante a implementacéo do cédigo, revisao
e teste, mas a natureza fundamental da qualidade do produto de software
representada pela qualidade interna mantém-se inalterada, a menos que seja
reprojetada.

Qualidade externa é definida como a totalidade das caracteristicas do
produto de software do ponto de vista externo. E a qualidade quando o software é
executado, o qual é tipicamente medido e avaliado enquanto esta sendo testado
num ambiente simulado, com dados simulados e usando métricas externas.
Durante os testes, convém que a maioria dos defeitos seja descoberta e eliminada.
Entretanto, alguns defeitos podem permanecer apoés o teste. Como é dificil corrigir
a arquitetura do software ou outro aspecto basico do projeto do software, a base

do projeto usualmente permanece inalterada ao longo do teste.
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Qualidade em uso é definida como a visdo do usuario no ambiente do
software. Esta parte da norma permite a avaliagdo da qualidade do produto final
desenvolvido através de um conjunto de caracteristicas que devem ser
verificadas, e certificam o produto de software quanto a sua qualidade. Algumas
das caracteristicas séo:

¢ Funcionalidade — Conjunto de atributos que evidenciam a existéncia de
um conjunto de fungbes e suas propriedades especificadas. As funcdes
sdo as que satisfazem as necessidades explicitas e implicitas.

¢ Confiabilidade — Conjunto de atributos que evidenciam a capacidade do
software de manter seu nivel de desempenho sob condicdes
estabelecidas durante um periodo de tempo estabelecido.

e Usabilidade — Conjunto de atributos que evidenciam o esforco
necessario para se poder utilizar o software, bem como o julgamento
individual desse uso, por um conjunto explicito ou implicito de usuarios.

e Eficiéncia — Conjunto de atributos que evidenciam o relacionamento
entre o nivel de desempenho do software e a quantidade de recursos
usados, sob condicbes estabelecidas.

e Manutenabilidade — Conjunto de atributos que evidenciam o esforgo
necessario para fazer modificagcdes especificadas no software.

¢ Portabilidade — Conjunto de atributos que evidenciam a capacidade do

software de ser transferido de um ambiente para outro.
2.3.2. Atributos especificos — Usabilidade

Apesar dos demais atributos serem fundamentais para avaliacdo do
software, quando se avalia a qualidade do produto de software ja desenvolvido,
algumas avaliacdes de atributos tornam-se extremamente diretas e com pouca
necessidade de métricas especificas para se chegar a um diagndstico final. A
funcionalidade do sistema, por exemplo, como ja citado anteriormente,
corresponde a capacidade do software de atender as necessidades apresentadas.
O sistema desenvolvido nédo foi criado para atender a um cliente especifico, o que
dificulta a customizacdo e adequacdo as necessidades individuais de uma
entidade, por essa razdo e por ndo existir técnicas bem estabelecidas para o
diagnostico desta caracteristica como é o caso da usabilidade, ela ser4 avaliada
subjetivamente, o que justifica a maior énfase pela revisdo da literatura da

usabilidade.
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Usabilidade é definida como a capacidade de um produto ser utilizado por
usudrios especificos para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso (ABNT, 2011). Segundo Santa Rosa
e Marques (2014) usabilidade é o conjunto de multiplos conceitos, como tempo de
execucdo, desempenho, satisfacdo do usuario e facilidade de aprendizado
(“capacidade de aprendizado”), considerados em conjunto. A importancia da
usabilidade tem sido reconhecida pela academia e pela industria, devido ao seu
potencial para causar um impacto significativo na qualidade e, portanto, no
sucesso de um software (Abran et al., 2003). E, portanto, uma qualidade béasica
relativa a produtividade e aceitacdo do software.

Os componentes da usabilidade, segundo Nielsen (1994) s&o: facil
aprendizado; eficiéncia; facil de ser lembrado; minimizacdo de erros e satisfagdo.

Estudos sobre usabilidade sdo comuns em aplicacdes como, softwares
educacionais (Silius e Tervakari, 2003; Hwang et al., 2012; Avila et al., 2016),
sistemas médicos (Filardi e Traina, 2008; Berk et al., 2013; Alves, 2016), sendo
amplamente difundida também nos estudos de ergonomia (Molano, Yara e Garcia,
2015; Almeida, 2016; Sanz et al., 2016; Costa, 2017).

A avaliagéo pode ser realizada atraves de diferentes tipos de instrumentos,
e 0s principais métodos sao listados a seguir (Shneiderman,1998):

e Revisdes Especializadas - Requer a participagdo de um especialista
com dominio das questdes de usabilidade, do assunto ou da interface em
guestao. Os principais métodos sdo: avaliacao heuristica; revisdo usando
guias de recomendacbes e inspecdo de consisténcia; navegacdo
cognitiva; inspecdes formais.

e Testes e Estudos laboratoriais - Corresponde a observagdo da
interac@o de usuarios no mundo real ou sob condi¢des controladas. Os
avaliadores retnem os dados dos problemas detectados no uso e
verificam se a interface suporta o0 ambiente e as tarefas do usuario.

e Pesquisas de Opinido - As entrevistas e questionarios permitem ao
avaliador de usabilidade conhecer as experiéncias, opinibes e
preferéncias dos usuérios ao utilizarem um determinado sistema. A partir
de perguntas formuladas de acordo com o objetivo do teste, o avaliador
interage com 0s usuarios diretamente, no caso de entrevistas, facilitando
a discussdo sobre os temas sugeridos pelas perguntas, ou envia um
guestionario e aguarda suas respostas, sem interagir com 0s usuarios

participantes do teste.
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e Questionérios especificos - Existem, ainda métodos de avaliagdo de
usabilidade no campo da Interagdo Humano-Computador, que envolvem
a participacgdo direta de usuérios para a coleta de dados. Para avaliacao
existem diversos instrumentos desenvolvidos e padronizados, e
largamente utilizados na industria e na academia, a fim de trazer mais
consisténcia e facilidade na avaliacdo de softwares.

Os tipos genéricos (que podem ser aplicados em qualquer tipo de aplicacdo
de software) sdo centrados na perspectiva do usuério final, e alguns dos mais
comumente utilizados sdo: QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfaction);
SUS (Software Usability Measurement Inventory); TAM (Technology Acceptance
Model); PSSUQ (Post Study System Usability Questionnaire). Existem outros
diversos tipos de questionarios especificos e padronizados além dos citados.
Assila e Ezzedine (2016) apresentam uma revisao com 0s principais instrumentos,
algumas classifica¢des e principais estudos comparativos ja realizados. A analise
comparativa realizada pelos autores é resumida no Gréfico 1. Neste trabalho de
pesquisa, por se tratar de um sistema ja desenvolvido e com um publico-alvo bem
definido e relativamente restrito opta-se pelo questionario que garante a maior
cobertura quantitativa de critérios de usabilidade, o SUMI, além de aliar o formato
de escala dicotbmica, na qual o usuario concorda ou discorda de uma determinada
sentenca, que favorece a celeridade nos testes. E importante ressaltar que o maior
namero de critérios ndo significa que um determinado instrumento é melhor que
outro, isso vai depender do objetivo de cada teste, da disponibilidade de tempo e

perfil de cada um dos usuarios.
Gréfico 1 - Critérios de qualidade e usabilidade dos questionarios

Critérios de Qualidade Critérios de Usabilidade
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Fonte: Adaptado de Assila e Ezzedine (2016)
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3
Metodologia

Nesta sec¢do sdo apresentados os métodos que serdo utilizados neste
trabalho e o embasamento para escolha dos mesmos para a pesquisa. Deste
modo, sdo apresentados o método de Revisdo Sustemética da Literatura (RSL);
de estudo de caso e a pesquisa tipo survey.

3.1. Reviséo Sistematica da Literatura (RSL)

RSL é descrita por Thomé et al. (2016) como um método de pesquisa que
avalia contribuicdes, mostrando o que € conhecido ou ndo na literatura. Esta
sec¢do visa, através desse método, mostrar as ferramentas existentes que buscam
a resolugéo do problema da ingeréncia de doa¢des que abordem diretamente este
importante elo da cadeia de suprimentos humanitéria.

O método é composto por oito etapas definidas por Thomé et al. (2016):
planejamento e formulagdo do problema; busca na literatura; coleta de dados;
avaliacdo da qualidade; analise e sintese de dados; interpretacéo; apresentacao
dos resultados; e atualizacdo da revisdo. Considerando a primeira etapa, a
aplicacdo desse método é realizada de forma a alcancar o objetivo secundario e
assim identificar ferramentas que tenham como principal objetivo mitigar o
problema de gerenciamento de doacdes e/ou perda e convergéncia de materiais
diretamente.

Na etapa de busca na literatura sdo definidos sete procedimentos: selecdo
da base eletrdnica de dados, identificacdo das palavras-chave para a pesquisa,
revisado dos resumos dos artigos selecionados, aplicagéo de critérios para inclusdo
ou exclusdo de artigos, revisdo do texto completo dos artigos selecionados,
pesquisa para trds e pesquisa para frente em documentos recuperados (método
snowball).

a. Selecdo da base eletrébnica de dados: Scopus é a base de base de

dados definida para aplicacdo da pesquisa por ter uma propor¢cado maior
de periédicos exclusivos em todos os campos de estudos (Mongeon e
Paul-Hus, 2016).
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b. Identificacdo das palavras-chave para a pesquisa: sdo definidos trés
grupos de palavras-chave para a busca ser ampla o suficiente para evitar
limitagdes na quantidade de trabalhos, sendo aplicadas nos campos do
titulo, resumo e palavras-chave dos artigos. As palavras-chave do
primeiro grupo sdo “humanitarian logistics” or "relief" or "disaster" para
delimitar a &rea de pesquisa, as do segundo grupo sao "system" or
"program" or “software” or “tool”, a fim de especificar o objeto de
interesse, e as do terceiro grupo sao “donation” or “donate” or “material
convergency” or “material waste” or “acquisition needs” or “procurement”
or “purchasing, visando a especificacdo do foco de interesse. A busca foi
aplicada nos campos titulo, resumo e palavras-chave, no dia 30 de junho
de 2018 resultando em 457 artigos.

c. Revisdo dos resumos dos artigos selecionados e aplicacdo de
critérios para exclusao de artigos: Alguns critérios de exclusédo foram
utilizados a fim de delimitar a sele¢cdo. O primeiro critério utilizado foi a
linguagem, somente artigos de lingua inglesa foram selecionados
concomitantemente a este critério foram excluidos artigos da area
médica, por se tratar prioritariamente de questdes relacionadas a saude,
gue foge ao escopo da pesquisa. Com estes critérios chegou-se a 307
artigos. A seguir foi feita a leitura dos resumos de todos os artigos para
avaliar se estariam dentro do escopo da pesquisa de interesse, foram
excluidos resumos que citavam o gerenciamento de doacdes /
convergéncia de materiais apenas como uma questdo
subsequentemente afetada pelos resultados finais dos documentos.
Nesta etapa chegou-se a 40 artigos.

d. Revisdo do texto completo dos artigos selecionados: A etapa
seguinte consistiu na leitura completa dos artigos selecionados e
identificacdo de artigos que apresentassem como contribuicdo
ferramentas ou sistemas para resolugdo dos problemas de
gerenciamento, chegando a um total de 9 artigos com 9 ferramentas.

e. Método snowball: A etapa seguinte refere-se ao método snowball, que
consiste na verificacdo de trabalhos citados pelos autores e outras obras
citando estes documentos. Foram inclusos 2 artigos, com uma
ferramenta cada. Chegando a um total de 11 ferramentas.

Na etapa da coleta de dados foram identificadas as ferramentas propostas

nos artigos selecionados. Assegurou-se a avaliacdo da qualidade pela selegéo e

uso de artigos revisados por pares indexados na base Scopus. A etapa de anélise
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de dados foi feita por meio da andlise de contetido e para a sintese foi baseada
em critérios de funcionalidades de sistemas presentes na literatura a fim de
comparar as diferentes ferramentas com a mesma métrica. J& na etapa de
interpretagcdo dos dados foram analisados os padrbes observados a partir dos
critérios definidos. Em Tomé et al. (2016) a etapa posterior € a apresentacéo dos
resultados, contudo o periodo entre a finalizagcdo desta pesquisa e a revisao
sistemética realizada foi consideravel, o que levou a uma defasagem de
resultados. Portanto optou-se por realizar a atualizagédo da revisdo e apresentar
os resultados. A busca foi realizada na mesma base de dados no dia 10 de abril
de 2019. Os resultados da RSL e sua atualizacdo podem ser observados no
Quadro 2, bem como a diferenca na quantidade de artigos em cada uma das

etapas. Com isso, os resultados sao apresentados no capitulo 4.

Quadro 2 - Comparacdo entre os resultados da RSL e sua atualizagao

RSL Atualizacdo da RSL | Diferenca
Busca por keywords na base de dados 457 478 21
Critérios de exclusdo 307 324 17
Leitura de resumo 40 51 11
Artigos completos com ferramentas 9 12 3
Método Snowball 2 5 3
Total de ferramentas 11 17 6

3.2. Estudo de caso

Outro método de pesquisa utilizado é o estudo de caso, definido por
Cauchick et al. (2011) como um trabalho de carater empirico que investiga um
dado fenbmeno dentro de um contexto real contemporaneo por meio de analise
aprofundada de um ou mais objetos de analise. Yin (2017) afirma que uma das
condigBes para utilizar o método € quanto a forma de questdo de pesquisa
proposta, sendo “como” e “por que” tipos justificaveis para a escolha. O estudo de
caso pode ser Unico, que aborda apenas um caso, porém com menor possibilidade
de aprofundamento. Ou pode ser mdltiplo, que aborda dois ou mais casos,
podendo gerar generalizacdes mais consistentes. Neste trabalho o método de
estudo de caso multiplo sera aplicado a fim de prover maior quantidade de
informacdes e possibilidade de generalizacoes.

As seis etapas definidas por Yin (2017) sdo a base para a aplicacdo do
método. Segundo ele, a realizacdo da pesquisa de estudo de caso é um processo

linear, porém iterativo, conforme ilustrado na Figura 3.
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Preparagio

Plano Projeto <

Compartilhamento

Figura 3 - Etapas do estudo de caso
Fonte: Yin (2017)

a) Plano: refere-se ao ajuste do método ao objetivo da
pesquisa. Por se tratar de uma pesquisa de carater empirico que tem por
objetivo avaliar um fendbmeno real e contemporaneo com diferentes
fontes de evidéncia a escolha do método ¢é justificavel e adequada para
avaliar a aceitabilidade pratica do software pela perspectiva das
instituicoes.

b) Projeto: esta etapa auxilia a elaboracdo do plano, tendo
cinco elementos (questdes de pesquisa; proposi¢cbes, caso haja;
unidade (s) de andlise; logica que une os dados as proposicoes; e
critérios para interpretar as constatacdes). As questdes de pesquisa
referem-se a aceitabilidade de um software, identificando caracteristicas
gue justifiguem a implementagdo do mesmo nas unidades de andlise,
bem como possiveis barreiras, e facilitadores de uso. Tem-se a
proposicdo de que organizagdes cujas doagdes predominantes sejam
financeiras tem menor problemas com convergéncia de materiais e
melhor gerenciamento de suprimentos (Harvey e Bailey, 2011). No que
tange as unidades de analises, por ser um estudo de mdultiplos casos,
sdo selecionadas cinco instituicbes que prestem assisténcia
humanitaria, localizadas no estado do Rio de Janeiro. A ldgica que
conecta os dados com a proposicao € a logica de correspondéncia de
padrdes e os critérios para interpretacao referem-se a dados reais que
possibilitem gerar pontos de discussdo levando em consideracdo a
literatura e observa¢c6es do mundo real.

c) Preparacao: etapa referente a elaboracdo de um protocolo
de pesquisa, no qual se apresenta a fundamentacéo tedrica do estudo
de caso e os procedimentos para aplicar o instrumento de pesquisa, a
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fim de direcionar a coleta de dados e andlise. O protocolo do presente
estudo é apresentado no Apéndice 1.

d) Coleta de dados: A coleta de dados é feita ao longo do
periodo de um més nas instituicbes através de entrevistas, gravagoes e
transcricdes. E feita de maneira concomitante & apresentac&o técnica do
sistema. S&o utilizados trés instrumentos de coleta de dados: entrevistas
semiestruturadas, a fim de compreender 0s processos das instituicoes e
como se alinham a proposta do sistema; documentos e informacdes
divulgadas pelas proprias instituicdes em seus sites oficias; roteiro de
teste de usabilidade com as tarefas de execucdo definidas, a fim de
uniformizar as analises e; por fim questionario padronizado, para avaliar
a usabilidade do sistema pelas organizagdes. A coleta de dados foi
realizada entre os dias 18 de dezembro de 2018 e 22 de janeiro de 2019.
Os instrumentos detalhados no Apéndice 1 sdo usados como base para
o roteiro das entrevistas, um celular com funcdo de gravagéo de voz foi
utilizado com a permissdo de todas as instituicdes envolvidas. Para o
teste de usabilidade foi utilizada uma versédo betado sistema proposto
instalado em um computador portatil e um software de captura de tela
para analise em conjunto. As entrevistas duraram em média 45 minutos,
enquanto os testes de usabilidade duraram em média de 35 minutos.

e) Andlise de dados:

Os dados provenientes das entrevistas semiestruturadas das
organizacdes sdo analisados a partir da perspectiva intracaso, a fim de

realizar uma analise qualitativa sobre o contexto no qual as
organizacdes estdo inseridas e sobre a aceitabilidade do software por
parte delas. E realizada ainda a triangulacdo dos dados através de
documentos disponibilizados pelas proprias instituicbes em seus sites
oficiais, a fim de obter informacg8es adicionais, contrapor ou corroborar
com as apresentadas durante as entrevistas.

A andlise de usabilidade é feita pela perspectiva do aplicador do
teste e do préprio usuério. Pela perspectiva do aplicador do teste é feito
o diagnostico sobre a execucdo das tarefas, que podem ser
classificadas em: concluida com sucesso; concluida com dificuldade ou
desisténcia, concomitantemente ao ranqueamento feita através da
Matriz GUT, que estabelece uma ordem de prioridade em relagcédo aos
problemas encontrados levando em conta sua gravidade, urgéncia e

tendéncia. O critério da gravidade considera os efeitos a longo prazo e
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0s impactos has pessoas, coisas e resultados, se o problema néo for
resolvido. Urgéncia lida com o quéo urgente é sua eliminagdo, enquanto
a tendéncia avalia se é possivel que o problema aumente
progressivamente, diminua ou desapareca por si mesmo. Todos eles
podem ser classificados de 1 a 5 e a avaliacdo final é obtida
multiplicando-se as trés taxas de critério (Periard, 2011). Dessa forma,
€ possivel perceber as tarefas mais complexas e a prioridade de
resolugcdo das ocorréncias. Para a analise de dados provenientes do
SUMI, é utilizado o SUMISCO, software projetado exclusivamente para
a avaliacdo do SUMI. Por se tratar de um trabalho de pesquisa, sua
utilizacdo foi gratuita. Os relatérios e calculos, do x? inclusive, sdo
fornecidos pelo proprio software, s6 sendo necessaria a realizacao da
andlise critica com base nos mesmos.

f) Compartilhamento: Esta etapa consiste no
compartilhamento de informacdes sobre a pesquisa e sera feita através

do texto completo da presente pesquisa.

3.3. Survey

O método de pesquisa do tipo survey € descrito por Forza (2002) como a
coleta de informag6es de individuos sobre si e sobre as unidades sociais as quais
pertencem, contribuindo para o avango do conhecimento cientifico em diferentes
formas. O presente estudo traz uma abordagem descritiva a fim de levantar
opinibes, atitudes e crengas de uma populacdo, e identificar os fatores
relacionados a doag¢édo. Quanto aos meios, utilizou-se a pesquisa survey no intuito
de coletar os dados necessérios para conjuntamente investigar a contribuicdo da
interface proposta e sua influéncia no comportamento das pessoas. A pesquisa
se orientou pela abordagem quantitativa que, segundo Denzin e Lincon (2006),
proporciona estudos que enfatizam o ato de medir e analisar as relagbes causais
entre as varidveis pesquisadas. A aplicagdo do método segue, de maneira

resumida, as etapas definidas por Forza (2002), conforme ilustra a Figura 4.

et S Desenvolvimento "
[ Definicédo ; Coleta Anélise
Descricso ) da dgé"csgl"é't‘;ed";o Teste-piloto . de de dados
dos amostra . dados coletados
constructos dados

Figura 4 - Etapas do Survey
Fonte: Adaptado de Forza (2002)
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Kerlinger (1966) define constructo como um conceito adotado
intencionalmente com um propésito cientifico definido, sendo observavel e
referivel. Representam o passo inicial em dire¢do a formulacdo de uma teoria. A
descricdo dos constructos é importante para direcionamento do instrumento,
sendo a primeira etapa do método, e teve como base o levantamento na literatura
sobre doag0Oes, que leva em consideragdo discussdes feitas por alguns autores
acerca do comportamento do doador, esses constructos sé&o apresentados no
Quadro 3.

A etapa seguinte de definicho da amostra da pesquisa foi definida pelo
método de amostragem nao-probabilistica, a partir do agrupamento das técnicas
por conveniéncia, na qual os participantes sdo escolhidos por estarem disponiveis
e snowball, na qual os participantes iniciais indicam novos participantes (Bickman
e Rog, 1998).

A etapa de desenvolvimento do instrumento de coleta de dados baseia-se
na revisdo da literatura pertinente ao fendmeno do comportamento do doador, e
pode ser verificado no Apéndice 2. O modo de coleta utilizado é o questionario
eletrénico, através da plataforma OnlinePesquisa.com, por possuir licenca gratuita
para estudantes e pesquisadores e ter funcionalidades como ramificacdo de

respostas e indexacao de videos, necessarias nesta pesquisa.

Quadro 3 - Fatores identificados na Survey

Fator

(Constructo) Descricao Referéncia Itens
Este fator analisa se ha
Influéncia dos tipos maior propenséo de Intrumento 4B e
de desastre doacdes para diferentes Zagefka et al. (2011) Instrumento 4D

tipos de desastres

Analisa os fatores que Certo (2003); IDIS, Instrumento 4B;
. N ! . A 2015; da Costa, Instrumento 4C;
Motivacao influenciam na decisao Daré

ou nio de doar aré e Veloso Instrumento 4D e

(2012) Instrumento 4E (1;2;7;9)
Certo (2003); IDIS,
Preferéncias Analisa as predile¢Ges 2015; da Costa, Instrumento 4E

no ato de doar Daré e Veloso (3;4,5;6;7)

(2012)

ApoOs a elaboracgéo do instrumento de pesquisa, € preciso realizar um teste
piloto para verificar se 0s mesmos sdo compreensiveis, mensurar tempo de
resposta média, a fim de aprimorar o planejamento da coleta de dados e
procedimentos metodoldgicos. Pela maior praticidade é feito o pré-teste cognitivo,
no qual a entrevistadora pergunta para o entrevistado qual a sua compreenséo de

cada questdo apresentada. Diante da sua resposta é possivel obter sua real
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percepcédo do questionario, a partir da possibilidade que o entrevistado pode fazer
sua propria avaliagédo de termos e expressdes da pesquisa. Assim é possivel evitar
respostas destoantes, ou influenciadas pelos proprios aplicadores, prevenindo
resultados ndo eficazes (Instituto Opus, 2018). O pré-teste é feito com dois
estudantes de mestrado do departamento de Engenharia Industrial da PUC-Rio
no dia 29 de novembro de 2018.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 21 de dezembro de 2018 a 30
de janeiro de 2019 em caréater transversal, ou seja, uma Unica vez ao longo do
tempo. O questionario que pode ser consultado no Apéndice 2 foi respondido por
107 pessoas, porém nem todos o responderam de maneira integral. Ao longo das
analises a quantidade de respondentes da pergunta em questao é explicitado. Os
dados incompletos podem ser classificados como nao respostas parciais, que é o
termo utilizado entre ndo respostas totais e de item, ocorrem quando um
participante corta a entrevista no meio, quando um respondente em uma pesquisa
de painel ndo fornece dados para um ou mais grupos do painel, ou quando um
respondente em uma pesquisa multifasica fornece dados para algumas, mas nao
todas as fases de coleta de dados. A abordagem para lidar com esses dados pode
ser por ponderagdo ou imputagéo (Brick e Kalton,1996). Com a abordagem de
ponderacdo, os ndo-participantes parciais sdo eliminados do arquivo de andlise,
envolvendo o descarte das respostas que 0s ndo-respondentes parciais
forneceram. Ja na abordagem por imputagdo, os ndo-participantes parciais sdo
retidos no arquivo de analise e a imputacdo é usada para preencher todas as
respostas ausentes. No entanto, € extremamente dificil manter as associagbes
entre todas as variaveis da pesquisa, logo optou-se pelo descarte das nao
respostas e somente serdo consideradas as respostas daqueles que responderam
de maneira integral.

Os dados da amostra sao analisados por meio de técnicas de estatistica
descritiva. A organizacdo dos resultados é feita em uma planilha, a fim de
possibilitar a andlise das principais perguntas; tabulagéo cruzada de resultados; e
calculos estatisticos para avaliar a aceitabilidade do sistema pelos usuarios, além
de prover para as instituicbes insights sobre o comportamento do doador e
oferecer facilidade de manipulacdo e acesso para a pesquisa. A partir da andlise
dos dados esperasse ser possivel a explanagéo dos fatores descritos e ser capaz
de avaliar a aceitabilidade social do sistema, além de proposi¢des de melhorias

para 0 mesmo.
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4
Analise das funcionalidades do SmartDonation

O desenvolvimento de ferramentas em LH cresceu consideravelmente
principalmente em &reas de execuc¢do logistica, contudo o desenvolvimento de
sistemas ainda possui uma ampla margem de atuacdo, conforme demonstra o
resultado da RSL. O Quadro 4 mostra um resumo sobre cada uma das 17
ferramentas encontradas. Maiores detalhes sdo dados em Mendes et al. (2019a).
As ferramentas foram classificadas a partir de 26 funcionalidades e
caracteristicas, sendo as 19 primeiras, funcionalidades baseadas nos estudos de
Blecken (2009); Careem et al. (2006); Shafiq et al. (2012) e Eckhardt e Leiras
(2015), enquanto as demais caracteristicas baseiam-se nos estudos de Poblet,
Garcia-Cuesta e Casanovas (2013); Bacigalupe e Velasco-Martin (2018). Essas

informagdes e maiores detalhamentos podem ser vistos no Apéndice 3.
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Instituicao

Descrigéo da ferramenta

Fonte

Sri Lanka Institute

Oferece a combinagéo de recursos como gerenciamento de doagdes, apoio de equipes de doagbes e fornecimento de

Lanerolle et al.

Donate.lk of Information | voluntarios e equipes para alcancar as pessoas necessitadas de maneira ideal e segura. Usa uma base de dados (2018)
Tecchnology histdrica sobre o clima a fim de encontrar padres através da mineracdo de dados.
Possui composigdo modular com as seguintes funcionalidades: auxiilio para hospitais, instalagdes médicas e vinculo
Sahana Free Open de registros de vitimas a relatérios de pessoas desaparecidas; gestdo de pessoas; registro de organizacdes, | Ortufio et al.,
Source Software | acompanhemanto de projetos, gerenciamento de voluntarios, gerenciamento de estoques, projecdo de cenarios, 2013
mapeamento de locais e gestédo de abrigos
Sistema integrado de informagdes rapidas e confiaveis ao doador sobre as necessidades dos destinatarios, o sistema
Petra Christian | de financiamento e o fornecimento de setores empresariais. O sistema considera algumas decisdes, como localizagdo | Setiabudi et al.
DAISM . ; . . L ~ S . ; :
University de instalacdo, proposicdo de estoque, alocacdo de recursos e distribuicdo de itens, além do envolvimento de (2018)
fornecedores de suprimentos para simplificar e acelerar o sistema de distribui¢do para o local do desastre.
. . Sistema que permite aos voluntarios hospedar rapidamente seus proprios sistemas de resposta a desastres e ajudar Agrawal,
University of ~ . o . ; > - - .
QRH California 0s que estdo por perto sem ter amplo conhecimento técnico. A interface do sistema € projetada para garantir que a Springer e
tarefa de criar uma estagdo de resposta seja tdo simples quanto baixar um programa executavel. Lovell, 2015
CIDI / University | Ferramenta educativa semelhante a um jogo que informa os usuérios sobre algumas das complexidades associadas |
. . . . o L ~ ~ - oy Ozpolat et al.,
GGDC of Rhode Island / | &s cadeias de suprimentos humanitarios e a natureza ineficaz de doagBes ndo solicitadas fisicas comparadas a 2015)
DePaul University | contribuicdes monetérias quando enviadas em resposta a um desastre internacional.
. . Sistema para suportar a integracdo da informac&o. A abordagem utiliza representacao grafica e principios de Linked
Universidade P < o . AL N .
- Open Data (LOD) como estratégia de adaptacdo de estrutura e descricdo de dados. A arquitetura utiliza informacdes | De Faria et al.
A2]| Federal do Rio de | . - . N . ) .
Janeiro disponiveis mun(,:ilalme,nte na Web para z_altend_er as demandas inesperadas de |nf0rma}g:_oes complementares. Com (2014)
esses recursos, € possivel fornecer uma viséo integrada de acordo com a funcéo do usuario.
UFRJ / FAETEC / | Mecanismo de cadastro para vitima a fim de solicitar ajuda aos 6rgdos responsaveis e ainda apresentar os principais Pereira et al
Relpio Universidade pontos de apoio para recebimento de doag@es, de forma que pessoas interessadas em ajudar essas vitimas possam (2016) ’
Severino Sombra | encontrar locais adequados para realizag@o de doagoes.
Identifica e combina automaticamente solicitacdes e ofertas de recursos incluindo abrigos, dinheiro, trabalho voluntario, .
George Mason . P ) 5 . N . . Purohit et al.
(SMERC) University roupas e suprimentos médicos através de midias sociais. A correspondéncia efetiva dessas mensagens pode ajudar a (2014)

criar resiliéncia e permitir que as comunidades recuperem mais rapidamente apés um desastre

Continua
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Federal Rede virtual otimizada capaz de conectar governos, doadores e organizages humanitarias, buscando articular oferta
. . Emergency e demanda (AidMatrix, 2018). As principais frentes de atuagdo sé@o gerenciamento de doagdes, tanto financeira como | ,. .
AidMatrix . ~ g . . A ~ . S AidMatrix, 2018
Management material, e gestédo de voluntarios. Uma das funcionalidades da plataforma € a integragdo entre entidades humanitarias
Agency (FEMA) | otimizando seus esforcos e alcancando uma melhor gestéo, seja na aquisicdo ou entrega.
O sistema fornece visibilidade completa em toda a cadeia de suprimentos humanitaria, desde a mobilizacéo até o . .
. . o X P P P . o Fritz Institute,
HELIOS Fritz Institute depésito. Ele automatiza os processos de logistica nos niveis estratégico e operacional e fornece visibilidade de cada 2018
uma dessas perspectivas
Aplicacdo movel intitulada Helping Hand, que visa ser uma plataforma eficaz e mais facil de doar dinheiro através de
. servigos bancarios moéveis. A aplicacao proposta busca garantir a transparéncia do processo de doagdo. Tendo ainda | Ahmed, Yasmin
Helping Hand UITS Dhaka ~ L . - i
como uma das fun¢Bes a possibilidade de as pessoas afetadas procurarem ajuda para si ou para outras pessoas | e Imtiaz (2014)
através desta aplicagdo. Sendo uma plataforma onde as pessoas possam ajudar umas as outras em poucos minutos.
. . Portal de informacdes multifacetado para uso por cidaddos e agéncias de emergéncia durante desastres e resposta a
UC Irvine / City of A | | inf ~ | . ~ ok |
RDP Ontario Eire emergéncias. .O porta ornece uma ampla gama de informagGes em tempo real em situagdes de desastre, como Lickfett et al.
Department resumos de situagdo, anuncios, informacgdes sobre abrigos e servicos agregados, como reagrupamento familiar e (2008)
P gerenciamento de doacdes
Rutgers University | Sistema capaz de promover o compartilhamento de informacg8es e conscientizacdo em situacdes de emergéncia, capaz Shafig et al
UICDS College of Staten | de dar visibilidade de recursos, compartilhamento de informag6es e interoperabilidade entre diferentes sistemas de (20qu) '
Island-City UNY | agéncias.
E direcionado tanto para uso da populagéo, quanto do governo, que podem uséa-lo diretamente quando ha um desastre.
Dlogi Sebelas Maret | Existem cinco menus principais. O primeiro mostra informagfes sobre desastres, condi¢cdes dos atingidos etc..O | (Koesuma et al.,
ogis . : ! ! . . S X ~ e ;
University segundo é usado para inserir dados de sobreviventes. O terceiro € usado para informagdes logisticas. O quarto exibe 2017)
o estoque disponivel para o coordenador de campo. E o ultimo menu exibe a ajuda j& aceita e enviada por doacéo.
Ferramenta de apoio a operagfes de desastres no qual é possivel realizar o cadastro do desastre com suas respectivas . .
. . o . o . o ; < Silva e Leiras
HandsOn PUC-Rio (Hands) | caracteristicas, verificar a disponibilidade de recursos humanos e insumos e as organiza¢cdes governamentais que sdo (2015)
capazes de gerenciar essas informag6es e tomar decisdes.
Organizacéo Pan- | Composto por trés mddulos: SUMA Central; Unidade de campo; Gestdo de estoque. O funcionamento é dado da o
. ) T ; . s ) ) . Ortufio et al.,
SUMA Americana de seguinte maneira: a Central define os pardmetros estratégicos, a fim de que os suprimentos sejam adequadamente 2013
Saude gerenciados, entdo a Unidade de campo classifica e rotula os suprimentos recebidospor nivel de prioridade.
Sistema desenvolvido para uso da Defesa Civil de Campinas, visando o gerenciamento de donativos interface focada
Defesa Civil de | na diminuicao dos esforcos de treinamento de usuario; base de dados, onde serdo cadastradas informagfes sobre Sidréo et al.,
DONARE . P . . P - . p
Capinas possiveis voluntarios, transportadoras, abrigos, familias beneficiadas e armazéns, além de fazer o controle da 2011

movimentacao dos donativos; geracdo de relatérios de informacdes objetivas
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Tabela 1 - Funcionalidades e caracteristicas das ferramentas

P O £ @ o S w o
Funcionalidade § _;:5; é é é) § é‘ g % % é‘ é é éﬁ % % %: é (_EU

a 3 a (@4 (O] o %) Z T T 3 [a) :(E n 8 %)

(SCM) Projeto e Desenho o o ) o o o o o o ) o o o o ° o o o

(SCM) Planejamento ° o ° o o ° o o o ° o o ° o ° o o °
(SCM) Execugéo ° ° ° ° o ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° 17
Documentagéo . . ° o o ° . o . . . ° . o ° ° ° ° 14
Relatorios o . . o o o o o . . o ° . . ° ° ° o 10
Acessibilidade . o o . o o o o . . o o o o ° o o ° 6
Controladoria ) . ) o o o o o ° ° ° o ° o ° ° ° o 10
Cross-linking o ° o o o ° o o o ° o ° ° o ° o ° o 7
Modularidade / Adaptabilidade | e ° o ° o o o o ° ° o ° ° o ° ° ° o 10
Usabilidade ° . o . . o . o o . . ° . . ° ° ° ° 14
Custos Diretos ° . ) ) o o o o ° ° o ° ° ° ° ° ° ° 13
Custos Indiretos ° . . . o o o o . . o ° . . ° . . ° 13

Registro de Voluntarios ° ° ° ° o o o o ) o o o ° o ° o ° °

Notificacdes o . o o o o o o o o o ° . . ° e} e} °
Interoperabilidade o . o . o . o o . o o ° . o ° o o o 7
Seguranca da Informacgé&o ° ° ° ) o ) o o o ° ° ° ° ° o ° ° 12

Multiusuarios ° o o o o . . o o o . ° . o ° e} e} °
Avaliacdo de doadores ° o o o o o o o o o o o o o ° o o o 2
Base de Dados Historica ° ° ° ° o o ° o ° ° ° ° ° o ° 13

Total 14 14 11 10 7 10 14 5 13 16 8 19 9 10 12
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A Tabela 1 resume as funcionalidades descritas por Eckhardt e Leiras (2015)
identificadas nas ferramentas, enquanto a Tabela 2 fornece algumas
caracteristicas adicionais. O simbolo (e) mostra que a ferramenta possui a
funcionalidade/caracteristica em questéo e, caso contrario, o simbolo utilizado é
(o). Além das 17 ferramentas encontradas, é incluso para fins comparativos o
objeto de estudo SmartDonation. No que tange as funcionalidades apresentadas
na Tabela 1, as ferramentas que possuem maior quantidade delas sédo o HandsOn
e o UICDS, com 19 e 16 funcionalidades respectivamente. Em contrapartida, duas
das ferramentas analisadas possuem pouquissimas funcionalidades, como é o
caso do GGDC e SMERC, com uma e duas funcionalidades respectivamente.
Esse baixo numero de fungbBes apresentadas é justificado pelo propésito de
ambos. O primeiro é uma ferramenta educativa que visa instruir potenciais
doadores acerca dos impactos das doagbes materiais, e apesar de néo
compreender todas as funcionalidades pode impactar significativamente o
problema de convergéncia de materiais amplamente citado por Holguin-Veras et
al. (2012). J4 o SMERC é uma aplicagdo de NPL e machine learning em midias
sociais a fim de encontrar recursos apropriados para beneficiarios que também
colabora para a minimizagdo da convergéncia de materiais. Por ndo serem de
natureza gerencial, suas funcionalidades apresentam-se de maneira
relativamente simples, mas que ndo apequenam seu alcance e impacto nos
problemas citados.

Vale ressaltar ainda que as funcionalidades Supply Chain Management -
Execucdo; Acessibilidade; Usabilidade e Seguranca de Informagdo séo
consideradas no estudo de Eckhardt e Leiras (2015) como as mais importantes
dentre as demais. SCM Execucéo aparece em 17 das 18 ferramentas analisadas,
demonstrando o foco na fase operacional, enquanto a Usabilidade esta presente
em 14 das ferramentas, e Seguranca da informacdo em 12, indicando uma
preocupacdo com a satisfacdo do usuario final e boas praticas do mercado,
conforme Blecken (2009) e Eckhardt e Leiras (2015), salientam em seus estudos.
Esse alto numero de ferramentas com tais funcionalidades, indica que elas sé&o
amplamente consideradas no desenvolvimento de softwares em LH. Entretanto, a
funcionalidade Acessibilidade, referente a capacidade de a ferramenta ser
acessivel local e remotamente, apresenta-se em apenas 6 ferramentas, o que
demonstra uma lacuna ainda existente nas solu¢des desenvolvidas. Como
destacado por Howden (2009) o suporte a decisdes de longo prazo gera o
aumento da capacidade de resiliéncia das unidades logisticas e comunidades,

uma importante funcionalidade associada a isto € SCM (projeto e desenho), que
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estao presentes em um pequeno nimero de ferramentas, sinalizando outra lacuna
no desenvolvimento dos sistemas, preocupados quase que unicamente com a
fase operacional. Além dessa fungao, a avaliacao de doadores é subutilizada, esta
que compreende a andlise do cumprimento dos compromissos acordados, que
pode ser uma boa ferramenta para projecéo do fluxo de caixa das organizagoes.

Um aspecto interessante que pode ser observado é o destaque de duas
funcionalidades, a de documentacdo e base histérica de dados, que sé&o
encontradas em um grande numero de ferramentas (14 e 13, nesta ordem),
demonstrando consideravel preocupacao por parte dos desenvolvedores com
aspectos informativos sobre os sistemas e a viabilizagdo do uso de dados
pregressos para operagdes futuras, contudo esta preocupacéo nao se reflete no
compartilhamento de informagfes seja internamente ou externamente, aspectos
relacionados com as funcionalidades Cross-linking e Interoperabilidade. Essas
tltimas funcionalidades citadas possuem relacdo direta com o desenvolvimento
da gestdo do conhecimento citado por Tatham e Spens (2011) como aspecto
chave na revolucdo da cadeia de suprimentos comercial, ainda longe de ser
alcancada pela LH. Obviamente os aspectos das operagbes humanitarias séo
muito mais desafiadores, entretanto caso essas funcionalidades ndo sejam
aprimoradas e constantemente perseguidas as melhorias para o campo seréo
mais lentas e pouco colaborativas.

O objeto do presente estudo (SmartDonation), apresenta 12 das 19
funcionalidades analisadas, apresentando as quatro funcionalidades
consideradas principais por Eckhardt e Leiras (2015). Dos 18 sistemas analisados,
6 possuem um numero maior de funcionalidades que o SmartDonation, a saber:
Donate.lK; Sahana; Helios; Rescue Disaster Portal; UICDS e o HandsOn. Porém
apenas 3 apresentam as 4 funcionalidades principais (Donate.lK, Helios e
HandsOn).

Como dito anteriormente o quantitativo das funcionalidades ndo é um fator
determinante para atestar a superioridade de um sistema em relacdo ao outro.
Contudo com base nas funcionalidades apresentadas, pode-se propor ao objeto
do presente estudo (SmartDonation), essencialmente caso seja apontada a
necessidade de melhorias pelos stakeholders envolvidos nos proximos passos da
pesquisa, que seu processo de aperfeicoamento seja baseado nas ferramentas ja
existentes que possuem as funcionalidades ausentes em sua concepgao, a fim de

potencializar sua utilizacdo e impacto.
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~ —~ x c Ll
= ® x — ()]
- s £ 3 T O - 2 & % O 239 o Q 2 O < S| =
Caracteristicas = ® 4 r O N o W =5 &g o O 2 o = < IS =
s 5 8 6 g T gz 3z dfe 5 5 5833 §5|°
8 © 0} x » z T T & R
Mitigacao o . ° o ° o o o o . o o o o . o o o 5
Etapa do ciclo de Preparagéo . . . o o . o o o . o o . o . o o .
desastre Resposta ° ° ° ° o ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° 17
Recuperagéo . . . . o o o ° ° ° . ° ° ° ° . . ° 15
Opensource ) ° ) ° ) ° ) ) ) ° [¢) ° ) ) ) ) ) ) 5
Disponibilidade da Freeware o o o o o o o o o ° o o [¢) [¢) o [¢) [¢) °
ferramenta
Proprietéario / Comercial ° o ° o ° o ° ° ° o ° o ° ° ° ° ° o 12
Conceitual o o ° ° o o ° o o o o o o o o o o o 3
leel hlerarqwc? de Operacional o o o o o ° o ° o o ° o ° o o o o o 4
implementacéo
Implementado ° . o o ° o o o ° ° o ° o ° ° ° ° ° 11
Mobile / App ° o ° o o o . o o o ° o o ° o o o ° 6
Aplicagéo (Interface) Web ° . ° ° ° ° o ° ° ° o ° ° ° ° o o o 13
Desktop o o o o o o o o o o o o o o o ° ° o
Iniciativa privada o o o o o o o o o o o o o o o o o o
Orgéo governamental o o o o ° o o o o o o . ° o o ° ° o
Desenvolvedores o .
Instituicdo académica ° o ° . ° ° ° o o . ° o ° ° o . . 12
ONG o ° o o o o o o ° ° o o o o o o o o 3
Participac@o popular ° o ° o o o ° ° o o ° ° o ° ° o o ° 9
Doacdes financeiras ) o ° o o o o o ° o ° ° o o ° o o ° 7
Execucédo de compras ° o o o 5
Total 9 11 5 4 5 6 6 9 7 7 6 7 9 6 6 9
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A Tabela 2 traz algumas caracteristicas adicionais. As quatro primeiras nao
sdo binérias, ou seja, € possivel que o0 mesmo sistema atenda a uma ou mais
caracteristicas. Estas caracteristicas sdo importantes para avaliar como 0s
sistemas vem sendo desenvolvidos, evidenciando as aplicacbes em diferentes
etapas, sua disponibilidade, e principais setores envolvidos no processo.

A primeira caracteristica abordada refere-se as etapas do ciclo do desastre
nas quais os sistemas atuam. E necessario frisar que apesar de ja consolidada na
literatura as nomenclaturas utilizadas quanto a divisdo das fases de desastres,
uma discussdo que ainda existe € relativa & incerteza sobre o inicio e término de
cada uma delas (Neal, 1997; Coetzee e Van Niekerk, 2012), e por iSSo possui um
traco subjetivo, visto que nos artigos, relatorios e informacdes disponiveis
analisados sobre as ferramentas ndo ha essa informacao explicita. Em relagéo a
esta caracteristica pode-se observar a consideravel énfase do desenvolvimento
de ferramentas para a fase de resposta. John (2017) evidencia em sua reviséo de
estudos empiricos na cadeia de suprimentos humanitaria que ha uma lacuna em
estudos empiricos envolvendo a fase de mitigagdo e a necessidade de
desenvolvimento de ferramentas para esta fase, corroborando com os resultados
encontrados nesta reviséo, onde apenas 5 das 18 ferramentas avaliadas possuem
aplicacdo nesta fase.

A segunda caracteristica refere-se a disponibilidade da ferramenta, onde
pode-se verificar o predominio de ferramentas proprietarias/comerciais, 0 que
deveria ser evitado no campo humanitario, segundo Lickfett et al. (2008). Os
autores afirmam que tecnologias opensource sao aliadas em eficiéncia, além de
aumentar a possibilidade de colaboragdo e ganhos em termos de
interoperabilidade e modularidade, portanto deveria existir uma maior quantidade
de ferramentas com essa caracteristica.

A terceira caracteristica refere-se ao nivel de implementacao do software
percebe-se que a maioria dos sistemas analisados ja estdo na fase de
implementacéo. Vale ressaltar que segundo Howard e MacEachren (1996) o nivel
de maturidade em cada uma das etapas pode ser diferente, portanto neste nivel
de implementacdo, por exemplo, estdo inclusos sistemas ja utilizados em
situacdes reais, como também protétipos ainda em teste.

A quarta caracteristica considerada é quanto ao tipo de aplicacdo, os
resultados encontrados reforcam uma tendéncia destacada por Poblet, Garcia-
Cuesta e Casanovas (2013) e por Bacigalupe e Velasco-Martin (2018) sobre o uso
da interface web no desenvolvimento de sistemas, justificada pela evidente

necessidade das atualizagGes de informacdes em tempo real. Outra interessante
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observacdo € como a utilizacdo de interface mobile é capaz de potencializar a
participacdo popular. Dos 6 sistemas com esta caracteristica, todos também
apresentam algum nivel de participagdo popular.

Vale observar ainda a inexistente participagdo da iniciativa privada no
desenvolvimento das ferramentas analisadas. Pode ser uma oportunidade para
avancos, principalmente no que concerne o aporte financeiro. E importante
destacar a atuacao das instituicbes académicas em termos de desenvolvimento,
das 18 ferramentas, 12 foram desenvolvidas por pesquisadores académicos. No
que concerne a participagdo popular ainda ha um caminho a ser percorrido pelas
ferramentas. Esse fato pode ser atribuido a dificuldade de validar informacdes
externas, contudo € uma importante forma de engajamento popular, que pode
inclusive fomentar doacdes e voluntariado (Bacigalupe e Velasco-Martin, 2018).

Os dois ultimos itens foram destacados por serem duas caracteristicas
centrais do objeto desta pesquisa e por constituir formas de minimizar os
problemas de convergéncia de materiais e gerenciamento de doagfes tratados ao
longo deste estudo. A baixa quantidade de ferramentas com essas caracteristicas
(7 e 5, respectivamente) demonstra que ainda ha uma lacuna que pode ser
preenchida e gerar melhorias para o estado da arte dos sistemas em LH. E nestas
lacunas que o SmartDonation possui seu principal potencial de contribuicdo n&o
somente para a literatura académica, mas sobretudo para o campo pratico da
gestdo de desastres.

Neste contexto, 0 SmartDonation apresenta importantes caracteristicas que
contribuem para uma maior participacdo popular através de sistemas de
informacgéo, e que por meio de sua interface web possibilita concomitantemente
troca de informacdes e de forma mais agil e disponibilizacao de recursos em um
periodo de tempo mais curto, contudo ainda pode avancar no aspecto da
disponibilidade da ferramenta e potencializar seu impacto.

Desse modo, a partir da RSL obtém-se as principais funcionalidades de
sistemas de gerenciamento em operagfes humanitérias e caracteristicas
importantes que podem facilitar o acesso e o avanco do desenvolvimento de
sistemas em LH. E possivel ainda corresponder as categorias citadas por Nielsen
(1994) acerca da aceitabilidade pratica do software, como custo, compatibilidade,
confiabilidade, que séo diretamente relacionadas com as funcionalidades custos
diretos e custos indiretos, cross-linking e interoperabilidade, e seguranca da
informagé&o. Logo, do ponto de vista funcional o SmartDonation atende a algumas

das categorias tradicionais da aceitabilidade pratica.
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5
Estudo de caso

O presente capitulo apresenta o estudo de caso sobre a aceitabilidade do
sistema desenvolvido, pelas potenciais instituicbes administradoras. Como
publico-alvo foram consideradas organizagbes humanitarias que atuam
diretamente no auxilio a vitimas de desastres e também instituicdes que atuam na
assisténcia continuada de pessoas em situagdo de vulnerabilidade social, por
entender que essas instituicbes também podem apresentar dificuldades no
gerenciamento de doacdes e no processo de compras de suprimentos.

A andlise do estudo utiliza os elementos apresentados no capitulo 2, a
saber: doagdes, processo de compras e avaliacdo do software. As subsecdes
deste capitulo visam entender as similaridades e diferencas de cada instituicdo no
gque tange esses elementos. Sendo essencial compreender se ha um processo
estruturado de compras e doagfes, os maiores desafios relacionados e agbes
conduzidas. Mendes et al. (2019b) fazem o detalhamento dos processos de
doacéo e aquisicdo de suprimentos de cada uma das instituicdes. O Quadro 5

resume as unidades de analise selecionadas para o estudo de caso .
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Quadro 5 - Unidades de analise do estudo de caso

N < ~ Cargo do Tempo
Instituicdo Area de atuagao 9 P Campanhas em que atuou
entrevistado no cargo
N . A . Projeto Zika, situagé@o de desastres e
Uma das principais entidades de assisténcia as vitimas de desastres, além de | Coordenador de rrol ~ & . =
. RPN . ; : inundacdes em Alagoas, situacao de
A desenvolver projetos de assisténcia continuos visando a melhoria das programas 3anos |. . 7 NOT . .
. . ~ - L imigracéo na Colémbia, epidemia de
comunidades e pessoas em situagao de vulnerabilidade humanitarios
febre amarela
Organizacao da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP) - que, por meio
da articulagdo em rede, se constitui, como uma plataforma que articula o
; e S Conhece significativamente o]
B diversos atores. Nela, pessoas fisicas e juridicas encontram resposta para Consultor de 1 ano rocesso de entrada de doactes e
investir recursos financeiros, humanos, materiais e conhecimentos técnicos a projetos Fo das as campanhas ontuaisg
fim de promover o desenvolvimento social. Atua como intermediaria entre P P
ONGs e doadores.
Unidade vinculada a uma Universidade, que atende as demandas de uso dos
espagcos comuns no campus, avaliando propostas internas e externas de
) ~ - ” . o Coordenadora de x
intervengbes que envolvam a imagem da Universidade e viabilizando a atividades Campanhas de doacdo de sangue,
C realizagdo daquelas que condizem com os preceitos da Instituicdo. Procura comunitarias e 8 anos |campanhas de arrecadacdo de
estimular a participagédo da comunidade académica em acdes sociais através culturais alimentos e outros itens.
da produgdo de atividades que despertem o comportamento voluntario e
cidad&o
Atua na garantia do direito & moradia nas favelas mais precarias e invisiveis
em varios paises do continente. Para superar a pobreza multidimensional nas
comunidades, desenvolve uma metodologia de trabalho que busca fortalecer
D as capacidades comunitarias de identidade, organizagéo e trabalho em rede, | Coordenadora de 8 anos Construgdes em comunidades do Rio
engajando os moradores e as moradoras das comunidades e mobilizando alojamentos de Janeiro
jovens voluntarios e voluntarias por meio de um modelo de intervencéo
continuo e Programas Sociais que geram solu¢des concretas de melhorias das
condi¢Bes de moradia e habitat
OSCIP que atua em comunidades carentes nas cidades de S&o Paulq, Rio de Supervisora Campanhas Solidarias de Pascoa,
Janeiro e Petropolis, tendo como publico alvo criangas de 4 anos até jovens financeira e Dia das Criancas, Natal. Além disso
E de 18 anos. Os diversos programas e iniciativas se projetam nas comunidades 1 ano

onde se realizam as atividades que fomentam o desenvolvimento integral da
pessoa através de um servigo de promogéo humana

coordenador de
planejamento

promove cursos profissionalizantes,
projetos e programas de educagao
integral e esporte
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5.1. Sintese do processo de doag¢des nas instituicdes

As instituicbes analisadas possuem distintas frentes de atuacdo e
também apresentam processos distintos de doacdes, no Quadro 6 € apresentada
uma sintese sobre as questdes referentes a doacdes em cada uma das
instituicdes. E possivel perceber que todas possuem desafios a serem superados
no que tange o processo de gerenciamento de doacdes. Duas instituicbes (C e D)
apontam como maiores dificuldades o processo de armazenagem de suprimentos,
enquanto a instituicdo E indica o controle das datas de validade como um
problema consideravel. Todas aceitam doacgdes financeiras, exceto a instituicdo
C, por gquestdes internas da organizagdo ao qual é associada. Ao verificar
informacgdes disponibilizadas pela instituicdo A em seu site, € possivel verificar
gque os doadores podem realizar doacdes online, podendo ser realizada
mensalmente nos valores de 15, 30 ou 100 reais ou qualquer valor de maneira
avulsa. Nao foi possivel verificar através de documentos oficiais a predominancia
do tipo de doagédo, que ndo estava disponivel no momento da consulta na pagina
da instituicdo, apesar de existir uma area do site dedicada a transparéncia e
prestacdo de contas de doacdes. Ja na instituicdo B, para pessoas fisicas é
possivel doar qualquer valor a partir de 5 reais, ou valores mensais fixos entre 20
e 120 reais. Ha ainda a opc¢édo anual, baseada na declaracéo de imposto de renda,
que direciona 6% para para a instituicdo. Ha campanhas direcionadas
estritamente para empresas, sendo seis campanhas permanentes voltadas
exclusivamente para doagfes monetarias, e apenas uma para itens materiais. O
tipo de doagdes majoritarias € do tipo monetéria, essa informacéo é corroborada
pelos resultados financeiros de 2018, no qual as doa¢des materiais correspondem
a 20% do total de doagbes. E possivel efetuar doacdes ao longo de todo ano a
gualquer momento de maneira pontual ou recorrente, se tornando doador fixo.
Sobre a principal forma de doacao, a entrevistada afirma que a financeira € mais
comum, o que pode ser explicado pela proximidade dos doadores e voluntarios,
gue gera um senso de confiabilidade maior quanto ao destino do dinheiro,
segundo a mesma. Esta informacao é corroborada pelos dados do Demonstrativo
de Resultado em 2017 que aponta uma superioridade relevante das doacbes
financeiras em relacao doacdes de produtos e permuta. Na instituicédo E é possivel
apenas visualizar as informagdes bancarias, e o doador € direcionado para um
formulario no qual preenche seus dados pessoais e 0 valor de contribuigdo
mensal, e a data de vencimento do boleto. Assim, o doador recebe os boletos a

serem pagos, via e-mail. Ao falar sobre o tipo de doacdo predominante, a
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entrevistada afirma que atualmente h& superioridade de doacdes financeiras
inclusive nas campanhas solidarias. Essa informacdo p6de ser confirmada no
relatério de transparéncia da instituicdo. E unanimidade entre as instituicdes o
recebimento de itens ndo prioritarios, como Islam (2013) aponta ser uma pratica
comum entre organizagfes de assisténcia. Porém apenas uma tem uma politica
bem definida de n&o recebimento caso se identifique a data de expira¢do proxima
ou item danificado. Constata-se, portanto, a afirmacgéo de Islam (2013), de que as
instituicbes acolhem este tipo de doagédo a fim de ndo desperdicar doagcbes
futuras, e apenas a instituicdo D ndo considera ter custos logisticos associados a
essa politica. Duas das instituicdes (A e E) ndo possuem uma conformidade em
relagdo a predominancia do tipo de doacao, ja a instituicdo C que atualmente s6
recebe doagBes materiais e a instituicdo B e D afirmam receber maior aporte de
doacdes financeiras. Todas preocupam-se com a divulgagdo das campanhas e
itens necessarios, porém ndo focam na conscientizagdo sobre consequéncias em
decorréncia de cada tipo de doacéo, ratificando a necessidade de engajamento e
investimento em campanhas educacionais apontados por Alexander (2013).
Todas, exceto a instituicio C possuem programas de fidelizagdo de doadores,
mas ndo ha uma avaliacdo em relacdo a isso, corroborando com Silva e Leiras

(2015), como uma lacuna ainda existente nas operagdes e instituicoes.
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A B C D E
Sim. Por ser uma Gerenciar doagdes  segue | Sim, segue sendo um desafio
. instituicdo  intermediaria sendo um problema a ser|amedidaque ha expanséo de
. Sim. Apesar da ampla Apesar do pequeno . . - : =
1. O gerenciamento de = .~ .~ |entre doadores e outras < superado, ja que é parte |projetos e inclusdo de novos.
2 .~ |atuacdo e experiéncia, | . ... < . volume de doacgbes, a : e .
doagbes € um desafio | _. . . instituicdes, existem | .~ - essencial da logistica para a|O maior problema que
AR ainda ha oportunidades de : ~ instituicdo tem problemas o e . Y
para a instituicdo? - muitas  doagBes que realizacdo das atividades fim. | enfrentam hoje & controlar as
melhoria. ; com armazenagem. ol . S
precisam de Uma dificuldade apontada € o |datas de expiracdo das
direcionamento. armazenamento doacdes
As doacdes podem ser de | Doagbes de natureza As doacdes sdo feitas baseadas

2. Como é o processo
atual de doag6es?

natureza financeira e
material. As financeiras sédo
efetuadas pelo site da
prépria instituicdo e as
materiais sdo recebidas na
sede local ou recolhidas em
pontos de arrecadacéo.
Ambas sdo potencializadas
quando ha extensiva
divulgacéo do desastre

material e financeira. As
financeiras séo efetuadas
pelo site da prépria
instituicdo, ja as materiais
séo recebidas na propria
instituicdo ou recolhidas
em local combinado. H&
doagcBes advindas de
campanhas, bem como
avulsas e espontaneas

A instituicdo n&do atende
um pdblico Gnico e
especifico faz acdes em
decorréncia de alguma
situacdo emergencial ou
por indicacéo da
comunidade académica.
Atualmente sO recebe
doacdes materiais.

em uma lista de suprimentos
fundamentada na quantidade
de pessoas participantes da
construcdo. Logo a captacao sé
comeca ap0s 0 encerramento
das inscricdes. As doagles
podem ser de natureza material
ou financeira e sdo efetuadas
diretamente aos responsaveis
pela arrecadacéo.

Ha duas frentes de atuacéo,
uma para a manutengdo da
instituicho e  programas
realizados ao longo do ano e
campanhas sazonais na qual
as doagbBes possuem maior
fluxo. As doagdes financeiras
podem ser feitas através do
site da instituicao.

3. Ha recebimento de
suprimentos nao
prioritarios ou
inutilizaveis. Se sim,
qual o procedimento
com 0S mesmos?

H& um consideravel volume,
pois as pessoas doam muito
e de tudo, sem se preocupar
com o0s itens que sé&o
divulgados previamente. A
orientagdo geral € receber
0s itens ainda que néao
sejam urgentes.

Itens ndo prioritarios séo
recebidos normalmente,
porém para aqueles
danificados ou com data
de expiracdo préxima a
orientacdo € o0 ndo
recebimento

Ha o recebimento de
itens fora do escopo de
campanhas. A
recomendacao é receber
e avaliar se pode ser
direcionado para a
instituicAo atendida ser
redirecionado para outra
instituicao.

Ha o registro de itens fora do
escopo e ainda que ndo esteja
dentro do requisitado, sé&o
recebidos e enviados para a
comunidade se avaliarem como
uti para os  voluntéarios
envolvidos.

A instituicdo os recebe e caso
ndo sejam  Uteis sdo
redirecionados para outras
instituicbes  parceiras  ou
utilizadas numa espécie de
bazar solidario para financiar
outros projetos

4. Vocé considera que
ha desperdicio e/ou
excesso de
suprimentos e mao-de-
obra para lidar com os
itens ndo prioritarios,
causando custos
logisticos extras?

Sim. O processo de triagem
€ um dos mais demorados e
gue ocupa maior quantidade
de recursos humanos nas
operagOes. Além de alguns
itens  causarem  custos
logisticos com transporte
até no caso de descarte

Sim. Em geral itens fora
do escopo advém de
doagdes inesperadas e
como a instituicdo nao
dispde de espaco fisico
consideravel, acaba
sendo um  problema
logistico a ser superado.

N&o, por conta do baixo
volume de doacdes.
Contudo com o aumento

do ndmero de
campanhas pode
ocasionalmente
acontecer.

Sim, e contribui para um custo
extra principalmente em
recursos humanos no processo
de triagem, armazenagem, e
transporte até o local

Essa politica acarreta custos
extras em recursos humanos
no processo de triagem,
principalmente.

(continua)
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5. Durante as
campanhas a
instituicdo recebe
maior doagdo de

N&o ha uma conformidade
em todos os casos, portanto
ndo ha como definir a

Ha campanhas
exclusivas para ambos os
tipos de doacéo, porém a
maior parte dos recursos

Somente materiais

Ha consideravel volume de
ambas, mas doacdes
financeiras compfe a maior

Em geral campanhas
pontuais, recebem
majoritariamente itens

materiais, enquanto ao logo

suprimentos R e 8 ~ SR =
(materiais) ou predominancia. de assisténcia provém de parte das arrecadacoes. do ano ha maior concentragéo
S doac@es financeiras de doacdes financeiras
dinheiro?
- Ha um melhor . . < . . . =
6. A organizacgao | .. . = Ha a divulgagdo do que é|Existe a divulgacdo da
. 2 Sim. A equipe de | direcionamento para| . . . . . ~
possui  acdes de o a o Ha preocupagdo com a |necessario, quantidade, quais | campanha, mas ndo ha uma
TR comunicagao procura | pessoas juridicas para| .. ~ . 2 re -
conscientizagdo sobre | 7. A . o divulgacdo dos itens a|os pontos de arrecadacao, etc., | espécie de guia ou manual
divulgar listas com itens | conscientizagdo e . ~ ~ i . .
como doar e as . ~ L serem recebidos, n&o |mas n&o existe uma | que auxilie o doador, também
~ aceitos e formas de doacéo, | assertividade das T " o ;
consequéncias de| . ~ . | sobre possiveis | preocupagdo em demonstrar | ndo acredita que os doadores
. = |além de recursos como |doagdes, ha ~ ~ ;
cada tipo de doagdo alavras-chave em redes | oportunidades de problemas de doag8es | que uma doacao fora do escopo | tenham conhecimento sobre
para a instituicdo e palavi P . néo solicitadas. pode prejudicar em algum nivel | os transtornos que uma
sociais. melhoria com pessoas

para os beneficiarios?

fisicas.

a logistica.

doagéo “errada” pode causar.

7. Ha algum tipo de

avaliacédo elou
programa de
fidelizagéo de
doadores?

Avaliacdo ndo, mas ha a
possibilidade de realizar
pagamentos fixos mensais,
0 que de alguma forma traz
a fidelizac@o de doadores.

Avaliacgdo ndo, mas
programa de fidelizacdo
sim, com pagamentos
fixos mensais.

Nao. A preocupacdo da
instituicdo nesse sentido
é divulgar internamente
quais departamentos e
movimentos ja aderiram a
campanha como forma
de incentivar outros a
participarem.

Ha essa possibilidade de
fidelizacdo, mas o0s recursos
sdo direcionados para outros
programas da instituicdo. Este
ainda é pouco estruturado e ndo
conta com essa possibilidade

Ha um  programa de
fidelizag&o para doacdes pelo
site da instituicéo realizado via
pagamento eletrénico ou por
cadastro que é enviado a
instituicdo e a mesma envia a
cobranga mensalmente para
o doador via e-mail

8. De que maneira é
realizado o]
acompanhamento do
processo de doacdes?

Apesar de possuir ERP, a
instituicho s6 utiliza o
mddulo financeiro, e utiliza
somente Planilha eletrénica

Planilha eletrénica

Planilha eletrénica

Planilha eletrénica

Manualmente e por meio de
planilha eletrdnica
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5.2. Sintese do processo de compras nas instituicées

As instituicdes apresentam processos bem distintos entre si, mas também
apresentam processos variados de compras dentro da propria instituicdo a
depender do tipo de ocorréncia, campanha ou evento. O Quadro 7 traz uma breve
sintese sobre os processos de aquisicdo de suprimentos das instituicdes com
base na secdo 2.2. Pode-se observar que apenas “Identificar necessidades” e
“Expedir e monitorar entrega” foram citadas por todas. Vale ressaltar ainda, que a
instituicdo A, cita a maioria das etapas, porém enfatiza que a depender da
situacdo, algumas ndo séo realizadas. O detalhamento dos processos de cada

uma das instituicdes pode ser observado em Mendes et al. (2019b)

Quadro 7 - Sintese das etapas do processo de compras por instituicdo

Etapas A B C D E
Avaliar situagéo X X X X
Identificar necessidades X X X X X
Priorizar necessidades X X
Planejar aquisicdes X X X
Identificar Fontes
Encomendar produtos emergenciais X
Especificar produtos especiais X
Pedir produtos emergenciais em estoque X
Especificar recursos humanos necessarios X X X
Especificar recursos financeiros necessarios X X X
Realizar cotagdo de produtos X X
Realizar cotacao de recursos de transporte X X
Consolidar solicitagdo de produtos X
Mobilizar recursos nos armazéns de fornecedores X
Mobilizar recursos nos armazéns estratégicos X
Comunicar as prioridades aos doadores X X X X
Receber doagdes X X X X
Justificar solicitacdes especiais X
Confirmar e validar compra (local e externa) X X
Comprar produtos locais e externos X X X
Contratar recursos de transporte X X
Avaliar e escolher X
Expedir e monitorar entrega X X X X X
Revisar e agir X X X X
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O Quadro 8 apresenta uma sintese de questdes adicionais referentes ao
processo de compras abordadas no estudo de caso.

Nenhuma das instituicdes possui um método bem definido de previsdo de
demanda. A instituicdo A utiliza fontes de informacgfes secundarias, ou seja, utiliza
dados fornecidos por outras instituicbes. As demais, por lidarem com projetos e
publicos bem definidos tem uma demanda previamente conhecida, em geral. Com
excecdo da instituicdo C, todas as organizacbes estabelecem metas para
campanhas e itens. As cinco instituicdes afirmam que os itens recebidos, em geral,
sdo capazes de atender a demanda, mas todos relataram j& ter ocorrido
desequilibrio entre o programado e o executado. A instituicdo D frisa que as
doacdes chegam a ser superiores a meta estabelecida, que pode ser explicada
pelo recebimento de doagfes de natureza material e financeira, porém somente
as doagOes materiais tem metas bem delimitadas, as financeiras séo utilizadas
somente no fim da campanha para compra dos itens nao arrecadados através de
doacdes materiais.

Nenhuma das instituicbes avalia os fornecedores, o que mostra uma
fragilidade na verificacdo de niveis de servigo ao longo das campanhas. No que
tange a eficacia do gerenciamento atual, somente a instituicdo E considera sua
forma de gerenciamento ineficaz. Contudo, todas entendem que ha oportunidades
de melhorias, ndo sé das ferramentas utilizadas, como do macroprocesso como
um todo. As instituices B, D e E consideram que doacBes monetarias para
subsidiar os suprimentos necessarios para as campanhas € uma maneira mais
eficaz de obtencdo de recursos, principalmente pela uniformidade e economia
com armazenamento. De maneira similar, a instituicao C concorda, porém esbarra
em questdes hierarquicas da organizacdo que integra. Ja a instituicao A considera
que a depender da localidade, urgéncia e tipo de ocorréncia a maneira mais
recomendada pode variar. O interesse pela utilizacdo do sistema é quase
unanime, somente o entrevistado da instituicdo A mostrou-se indeciso, porém
seus motivos de apreensdo foram igualmente apontados pela instituicdo B, a
saber: receio pela aceita¢do do publico, e falta de confiabilidade por n&o ter sido
testado. Ja em relacdo a capacidade, todas possuem as atribuicdes basicas para
receber o sistema. Somente a instituicAo C esbarra novamente em questbes

institucionais burocraticas .
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Quadro 8 - Sintese sobre o processo de compras das institui¢cées
A B C D E
1. Ha levantamento A instituicdo utiliza dados|N&o ha método de|N&o. As campanhas
da demanda Ja p . . Por se tratar de uma
L. ) secundarios, dai estabelece |previsdo de demanda |possuem numero
necessaria? Existe , ; L . . demanda Por se tratar demanda
metas para alcangar um ndmero | pois a instituicdo apoia | estabelecido de

algum método de
previsao de

de itens para compor o0s kits

projetos com publicos

pessoas. Também ndo

determi*nistica as

guantidades sdo bem

deterministica é relativamente
simples de ser mensurada. Ha

- | emergenciais. Nao ha um |bem definidos em todos | ha metas . L .
demanda? Como & métogo bem definido de | os projetos. Contudo, ha | estabelecidas nem definidas desde oinicio | metas por itens a serem
realizado? Ha metas revisdo, acaba sendo baseado mefasjestabelecidas,em conformidade entre da campanha  da | atingidas em cada campanha.
estabelecidas  para gm ex e’riéncias anteriores campanhas especificas. | eles arrecadagdo
cada item? P P P ) )
2.0s itens | E variavel. Em geral, o auxilio & | Nem sempre é possivel
recebidos durante as | fornecido de magneirasuficiente atingir pas P metas As campanhas _conseguem
campanhas sao | Contudo, ja ocorreram caso§ estagbelecidas Ja N&o sdo suficientes em Em eral as atender os beneficiarios, e ha
np a X ~ | alguns casos. Em uma 9 bastante engajamento de
suficientes para|em que os itens arrecadados | houveram casos de ndo das campanhas o campanhas essoas com doacdes e como
atender a populacdo |ndo atenderem a toda a|atendimento de uma executado P e o apresentam \F/)oluntérios g maior
a ser atendida? Ha|populacdo atingida sendo |parcela do  publico . . quantidade superior a| .. : .
. . o - ~ . . X programado divergiram ha dificuldade é na
muita divergéncia ao | necessaria a acdo conjunta com | inicialmente previsto, : necessaria. ; .
g . ) . '| consideravelmente implementacdo de novos
programado com o |outras filiais com  maior | porém o desequilibrio roietos
gue é executado? capacidade. nao foi consideravel, Proj )

3. H&a setor de
compras? Quais as
etapas do processo?

Sim. As etapas sdo descritas
em Mendes et al. (2019b)

Sim. As etapas séo
descritas em Mendes et
al. (2019b)

N&o. Mas héa processo
de aquisi¢do, conforme
descrito em Mendes et
al. (2019b)

Sim. As etapas séo
descritas em Mendes
et al. (2019b)

Sim. As etapas sdo descritas
em Mendes et al. (2019b)

Ndo existe avaliacdo

. .~ |Nao existe avaliacdo de]| . : K Sem processo de|N&o had avaliacdo de|Nao ha avaliacao de
4. Existe avaliagdo sistematizada para nivel =
fornecedores. . compras, a questdo |fornecedores fornecedores
de fornecedores? de servico de| "%
néo se coloca
fornecedores
5. Considera af.. . . .
. Sim, contudo, enfatiza que a - Sim. Acredita que para
maneira atual de|. . .~ - . | Suficientemente bom - x
instituicAo precisa de maior . a demanda e forma de | Suficiente para o atual | Ndo
compras el ... . . mas tem oportunidade -
. visibilidade e ser mais pratica . trabalho atual, € | processo
gerenciamento P de melhorias. o
com o usuério final suficiente

eficaz?

(continua)
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6. Caso a maior
parte da obtengéo de

Depende do tipo, localidade,

Entende as vantagens

X nivel de engajamento dos | Seria muito mais Seria muito mais facil, | <. . o

suprimentos  fosse 2 . . desse modelo de| " .~ .. Sim, pela uniformizagdo que
. . doadores, urgéncia. Quando a | vantajoso e facil para a = diminuiria o trabalho ~
feita através de PN AR T arrecadacéo e L pode ser dada, ndo gerando
- ocorréncia é longe de sua |instituicdo, diminuindo ~ . dos voluntarios fixos, e . P
compras subsidiadas | . ° 7, 2 . . . obtengdo de itens, mas | -~ - " . conflito entre os beneficiarios,
~ jurisdicdo é mais eficaz que as | inclusive um dos maiores . minimizaria al

por doacdes, ~ . . . esbarra na incerteza | .. além do custo ser menor se
considera esta uma doacdes financeiras  sejam | problemas da das consequéncias dificuldade de uder comprar em grandes
maneira mais eficaz priorizadas. Ou ainda quando | organizagao, 8| eais dessa r?wdan o | @rmazenagem por um puantidadesl,o 9

- se trata de desastres de inicio | armazenagem U0 & prazo grande de dias. q
e eficiente que a para a institui¢do.

lento.
atualmente adotada?
Sim, mas aponta a

7. Ha interesse da
instituicdo pelo
sistema?

Indeciso. O principal motivo é o
receio pela ndo aceitacdo do
publico em geral. Outros dois
motivos citados, é a falta de
confiabilidade no sistema, e o
grau de satisfacdo ja alcancada
com o modo de gerenciamento

atual

cultura da organizagao
como um entrave na
adeséo. Além da
preocupagdo com a
aceitagdo do publico, e
baixa confiabilidade por
ndo ter sido testado em
situacéo real

Sim, pode ser uma
oportunidade de
expandir as

campanhas e ampliar
as formas de doagéo

Sim , bastante

Sim, muito.

8. Capacidade de
receber o sistema

Possui dominio proprio,
servidor dedicado, setor de Tl e
pessoas  disponiveis  para
gerenciar
0 sistema

(0] Instituto possui
dominio préprio, servidor
dedicado, setor de Tl e
pessoas disponiveis
para gerenciar o}
sistema.

Possui dominio
proprio, servidor
dedicado, suporte de Tl
e pessoas disponiveis
para operacionalizar o
sistema de maneira
integral. Contudo,
enfatiza um problema
no que tange a falta de
autonomia para
tomadas de decisdo
em um primeiro
momento.

Possui dominio
proprio, possui servidor
dedicado. Apesar de
ndo ter umsem setor
exclusivo de TI, porém

existem muitos
voluntarios fixos
capacitados na area e
pessoas  disponiveis

para operacionalizar o
sistema.

Possui dominio préprio. A
entrevistada ndo  soube
afirmar se possui servidor
dedicado, mas acredita que
seria possivel adquirir, porém
ndo ha suporte de TI, nem
perspectiva para investir
imediatamente. Mas existem
pessoas disponiveis para
receber treinamento e
gerenciar o sistema
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5.3. Teste de usabilidade

Nesta secdo sdo apresentados os resultados do teste de usabilidade, com

a evolucao, percepc¢do e parecer dos usuarios durante a execucao das tarefas
5.3.1. Execucéo das tarefas

Os testes de usabilidade foram aplicados entre os dias 18 de dezembro de
2018 e 22 de janeiro de 2019 juntamente com as entrevistas, e realizados com os
mesmos entrevistados. O teste € dividido em 10 tarefas, a fim de simular etapas
simples para abertura de uma campanha. As tarefas séo: efetuar login no sistema;
cadastrar produtos; atualizar indices de consumo; cadastrar evento; identificar
necessidades de suprimentos; solicitar cota¢ao; calcular custos unitarios; publicar
campanha, verificar status da campanha no painel de controle e enviar pedido aos
fornecedores. Cada tarefa foi avaliada quanto ao sucesso ou fracasso de
execucdo e nivel de facilidade classificada pelo usuario.

A tarefa 1 consiste em realizar o login, supondo que o usuario ja tenha sido
cadastrado no sistema como administrador que sdo informados aos usuarios no
momento do teste. Todos os usuarios executaram a tarefa 1 com facilidade.

A tarefa 2 consiste no cadastro de dois produtos pelo usuario, a saber: agua
e kit médico. Para cadastrar o produto faz-se necessério da descri¢éo, categoria,
unidade de medida, medida e se necessita de refrigeracdo. Optou-se por ndo
informar cada um dos dados a serem preenchidos a fim de captar a interpretacdo
dos usuarios em cada um dos campos e se 0s termos utilizados poderiam causar
algum tipo de confuséo ou dificuldade para a execuc¢éo da tarefa. Como pode ser
observado na Tabela 3, trés dos cinco usuarios executaram a tarefa sem
dificuldades, ao contrario dos ultimos dois. Ambos relataram confusdo na
compreensdo do campo Medida, que indica que o termo usado ou a disposi¢cao
na ordem do preenchimento pode ser repensada. No primeiro momento este erro
de interpretagdo pode parecer inofensivo, mas pode gerar erro em cascata,
ocasionando problemas no dimensionamento de pedidos que podem passar
despercebidos ao usuério acarretando em custos extras, o que é exatamente um
dos problemas que o sistema visa minimizar. Apesar dos demais usuarios terem
executado a tarefa e a considerado facil o usuario E ndo seguiu estritamente as
instrucdes, dessa forma cadastrou um produto ndo solicitado, que se encaixa nas
campanhas da instituicdo. A aplicadora do teste nédo interviu.

A tarefa 3 consiste em atualizar os indices de consumo, utilizados para

facilitar o dimensionamento da demanda para atendimento de uma determinada
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populacdo. Os indices estipulados no teste foram: 2 litros / pessoa afetada / dia e
1 kit médico / pessoa enferma / 5 dias. Apenas o usuério E, além de completar a
tarefa, a classificou como muito facil, ao contrario dos demais, que a classificaram
com nivel de dificuldade intermediario. Os principais pontos relatados pelos
usuérios foram a dificuldade em localizar em que local os indices de consumo
deveriam ser atualizados.

A tarefa 4 consiste em realizar o cadastro do evento com todas as
informacdes relevantes. Todos os usuarios consideraram a tarefa facil.

A tarefa 5 refere-se a identificacdo das necessidades de suprimentos, ou
seja, a quantidade necessaria para atender as pessoas pelos dias estipulados de
assisténcia. Essa tarefa tem um grau de dificuldade maior segundo 0s usuarios.
Os principais problemas e dificuldades encontrados foram: dificuldade em localizar
o local no qual as informacdes deveriam ser inseridas; dificuldade em diferenciar
guais campos referiam-se a inser¢édo das quantidades manualmente e ao calculo
automatico baseado nas informacgdes anteriormente preenchidas. Posicionamento
do botdo “Atualizar necessidades” pouco intuitivo.

A tarefa 6 refere-se a solicitacdo de cotacdo para os fornecedores. E
possivel observar que grande parte dos usuarios concluiu a tarefa, porém com
dificuldade e houve inclusive uma desisténcia nesta tarefa. Os problemas
encontrados incluem a dificuldade em localizar onde fazer a solicitagdo de
cotacOes; falta de entendimento sobre os “Estados da Operagéo”. Outro ponto é
0 ndo aparecimento do evento cadastrado ao tentar cadastrar uma cotacdo
manualmente, o que ndo se configura apenas como um ponto a ser melhorado,
mas um erro que pode comprometer a utilizacdo do sistema. Além dos pontos
citados, h4 ainda uma importante questdo: para solicitar a cotacdo deveria ser
necessario a selegao dos produtos a serem cotados antes que o botao “Solicitar
cotacdes” estivesse habilitado. Durante o teste o usuario E e A conseguiram clicar
no botdo “Solicitar a cotagdo” sem que fosse necesséria a selecédo dos produtos,
e receberam uma mensagem confirmando o envio. Contudo, os produtos ndo
apareceram como solicitados para os fornecedores ja cadastrados.

A tarefa 7 consiste no céalculo dos custos unitarios e consequentemente no
preco final do consumidor. Basicamente € um botdo que soluciona a formula (1),
contudo quase todos 0s usuarios desistiram do teste nesta etapa, em grande parte
pelos problemas encontrados na tarefa anterior. O usuario E apesar de ter
executado a tarefa a considerou de dificuldade mediana.

A tarefa 8 consiste na publicacdo efetiva da campanha, tornando-a

disponivel para o usuario doador. Foi facilmente executada pelo usuario.
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A tarefa 9 refere-se a verificagdo do status da campanha no painel de
controle, que deve estar aberta e disponivel para o usuério. A tarefa foi facilmente
executada.

A tarefa 10 consiste no envio dos pedidos aos fornecedores e foi realizada
facilmente pelo usuario. O resumo do desempenho das tarefas pode ser
observado na Tabela 3

Tabela 3 - Resumo do desempenho dos usuarios

#1 #2 #3 #4 #5 #6 #1 #8 #9 #10
A0 0 0 6 0 6 © 0 o ©
8 © O © 0 0 © © © ©
c® 0 0 0 0 © 0 0 ©
p©® O O © O © 0 O ©
t®@ 0 0 o © 0O 06 6 ©

(%] Desisténcia
Tarefa concluida com dificuldade
(] Tarefa concluida com sucesso

A fim de identificar quais tarefas sdo mais criticas e ser capaz de dar
suporte a tomada de decisdo caso recursos tenham de ser alocados para
reparacao de erros e dificuldades encontradas no teste, foi construida uma matriz
GUT. As ocorréncias foram sintetizadas no Apéndice 4.

5.3.2. SUMI

O método SUMI (Software Usability Measurement Inventory) € um rigoroso
método para medicdo de qualidade, desenvolvido, validado e unificado em uma
base internacional com diversos prot6tipos e softwares comerciais. Ele é utilizado
para fazer comparacédo entre produtos ou versfes de produtos e/ou identificar o
software mais apropriado para a organizacdo a partir da descoberta de falhas de
usabilidade antes de um produto estar finalizado (SUMI). E importante frisar que
este instrumento utiliza um banco de dados no qual sdo baseados os pardmetros
de cada uma das escalas e este banco de dados é composto pelos mais variados
tipos de software, incluindo sistemas comerciais com elevado custo de
investimento financeiro e de recursos humanos em seu desenvolvimento.

Os itens do SUMI geralmente se referem a experiéncia que o respondente
tem com o software sendo avaliado em comparagdo com suas expectativas. As
expectativas surgem do trabalho com software de todas as variedades. Por
exemplo, € raro que 0s entrevistados que avaliam um sistema tenham
expectativas de experiéncia de muitos tipos diferentes de sistema. A maioria dos

entrevistados estara comparando o sistema com o qual estdo trabalhando, com
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outros softwares que eles usam em sua vida diaria. Uma importante ressalva na

andlise do teste de usabilidade é que Nielsen (2000) aponta que com 5 usuarios,

aproximadamente 85% dos problemas de usabilidade sao encontrados, porém no

presente estudo, o instrumento de avaliacdo selecionado mostra-se bastante

suscetivel estatisticamente, o pode levar a interpretagdes imprecisas. Conforme

mostra a Tabela 4, a instituicdo B pode ser considerada outlier para esta andlise.

O ideal seria aumentar o tamanho da amostra, contudo por conta de limitacdes de

recursos disponiveis opta-se pela andlise do instrumento com 4 dos 5 usuarios, o

que nao significa que o usudario precisa ser desconsiderado do teste de

usabilidade, visto que além da analise do instrumento, ainda existe 0 mapeamento

de tarefas crtiticas e insights importantes advindos de outros momentos.

Tabela 4 - Pontuacg8es das escalas avaliadas por instituicédo

ID Eficiéncia Impacto  Assisténcia Controle Aprendizagem  Global
C 61 74 44 64 56 64
A 54 68 38 68 60 53
D 54 65 30 45 52 51
E 48 68 11 40 56 38
B 22 16 13 30 43 20

As declaragfes apresentadas aos participantes abordam suas atitudes e

sua relagdo com o sistema. O programa de software dedicado chamado

SUMISCO, que integra o pacote de avaliagdo SUMI. A Tabela 5 traz um resumo

das principais medidas estatisticas resultantes do SUMI.

Tabela 5 - Resumo estatistico do teste de usabilidade (SUMI)

Escala

Descrigéo

Média

Desv-Pad Mediana

Min

Max

Global

Sentimento geral de satisfagdo com
a experiéncia dos usuarios do
software gue esta sendo avaliado

51.50

10.66

52.0

38

64

Eficiéncia

O software esta permite a execucao
das tarefas de maneira réapida,
eficaz e econémica

54.25

5.32

54.0

48

61

Impacto

A interacdo com o software
promove sensacgdo agradavel e é
estimulante

68.75

3.77

68.0

65

74

Assisténcia

O software se comunica de uma
maneira (til e auxilia na resolucéo
de problemas operacionais

30.75

14.36

34.0

11

44

Controle

o software esta respondendo de
maneira esperada e consistente a
entradas e comandos

54.25

13.82

54.5

40

68

Aprendizagem

E relativamente simples
familiarizar-se com o software; e
gue sua interface tutorial, manuais
sao legiveis e instrutivos

56.00

3.27

56.0

43

60
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E importante ressaltar que os resultados sdo pontuados e comparados com
um banco de dados padronizado. A pontuacdo média do banco de dados
padronizado € 50, com um desvio padrdo de 10. Como esse banco de dado é
desenvolvido a partir de produtos comerciais bem-sucedidos, um sistema que
atinge uma pontuacdo de 40 a 60 é comparavel em termos de usabilidade a
maioria desses produtos (o banco de dados de padronizacéo inclui a pontuacao
abaixo e acima desse intervalo).

O banco de dados padronizado fornece, como uma diretriz geral, que um
software comercial razoavelmente aceitavel deve ter um conjunto de sub-
pontuagdes de 55 ou mais, e uma pontuagéo global acima de 50 com um desvio
padrdo de 10 (com uma pontuagdo méaxima de 73). Na escala global, a mais
confidvel de todas as escalas do SUMI indica que a usabilidade do sistema
avaliado é comparavel a sistemas comerciais bem-sucedidos, contudo a
pontuagdo estd abaixo da média. Em termos de usabilidade, as subescalas
mostram que apenas a categoria Impacto obteve a pontuagcdo razoavelmente
aceitavel, enquanto todas as demais apresentaram pontua¢des abaixo da média.
E importante enfatizar a alarmante pontuacéo na categoria Assisténcia, quase
trinta pontos abaixo do razoavel.

A Figura 5 mostra a média para cada uma das categorias do SUMI e para a
de Usabilidade Global. Se o valor de uma categoria estiver acima da linha 50 (ou
seja, melhor que o banco de dados de referéncia), a barra sera mostrada em
verde. Se estiver abaixo da marca de 50, a barra sera mostrada em vermelho. As
barras também mostram o intervalo do intervalo de confianca de 95% das médias
usando os grampos verticais pretos. O significado deste conceito estatistico é o
seguinte: se repetissemos exatamente a mesma pesquisa, cOm 0 Mesmo
tamanho de amostra sob condi¢des idénticas na mesma populacdo de usuarios
(com selecédo aleatoria a cada vez) por um numero infinito de vezes, os grampos
mostram onde a média das amostras cairia 95% das vezes. Na prética, o que o
intervalo de confianca de 95% nos diz € o intervalo de variagdo na amostra que

estd sendo analisada.
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Figura 5 - Médias por escala SUMI com 95% de intervalo de confianga

Outra importante analise é a avaliagdo de pontos fortes e fracos do software
guando comparado com as estatisticas no banco de dados padronizado. A
maneira como seus respondentes responderam a cada pergunta € analisada e
comparada de acordo com as chamadas frequéncias observadas e os resultados
previstos pelo banco de dados (frequéncias esperadas). Existem trés categorias
de respostas para cada questdo SUMI (Concordo - Ndo Sei - Discordo). A
estatistica Qui-Quadrado € usada como uma medida do grau em que as
frequéncias observadas e esperadas diferem. Quanto maior o valor do Qui-
Quadrado, maior a diferenga entre 'observado’ e 'esperado’. O grau de liberdade
utilizado é 2. Qualquer probabilidade maior ou igual a p = 0,95 é tratada como
‘estatisticamente significativas' (SUMI, 2019). Observa-se que ha significancia
estatistica quando ha muitos mais votos "observados" do que "esperado”. Se a
afirmacéo for positiva, isso € um bom sinal. Se a afirmagdo € uma afirmagéo
negativa, entdo isso é ruim. Um 'Discordo’ de uma afirmag&o negativa € bom e
‘Discordo’ de uma afirmacao positiva € ruim. O Quadro 9 mostra os pontos fortes

e fracos com resultados estatisticos significantes.

Quadro 9 - Pontos fracos e fortes estatisticamente significantes

. ~ . Valor
2

Item Afirmacéo Veredito X de p

33 A organizacéo dos menus parece bastante légica. Discordo | 23,875 | 0,999

13 A forma como as |[1formagoes do S|ste’ma séo Discordo | 18.854 | 0,999

apresentadas é clara e compreensivel.

23 Eu posso entender e agir de acordo com as informagfes Discordo | 18,608 | 0,999
fornecidas por este software.

3 As instruc8es e os prompts s&o lteis. Discordo | 16,322 | 0,999

o8 O software me ajudou a superar os problemas que tive Discordo | 10,767 | 0,995

ao usé-lo.
15 A documentacéo do software é muito informativa. Discordo | 8,697 | 0,987
4 Este softwa_re parou em algum momento Discordo 6.953 | 0.969
inesperadamente.

8 Acho que as mformac;ogs dg ajudg fo,rn(_emdas por este Concordo | 6,126 | 0,953

software ndo sdo muito Uteis.
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Observa-se que o Unico ponto positivo apresentado é o item 4, pode-se
afirmar que durante o teste o software ndo parou inesperadamente. Os demais
itens mostram-se de forma negativa e sdo fatores de atencéo a serem levados em
consideracdo na proposicao de melhorias para o sistema.

Ha ainda os resultados referentes aos demais itens, classificados como uma
tendéncia dos respondentes a concordar, ou em discordar, ou ainda, a indiferenca.
Estes itens ndo serdo tratados aqui pela baixa relevancia estatistica.

Além dos 50 itens com perguntas fechadas, sao adicionadas 4 perguntas,
sendo 2 delas abertas, a fim de compreender melhor a percep¢éo subjetiva de
cada usuario e ainda utilizar esses itens para realizar a triangulagéo dos dados a
fim de corroborar ou contradizer resultados advindos das questdes fechadas.

O item 51 do SUMI refere-se ao quao importante é o tipo de software para
o usuario. Para dois deles é “Importante”, para os outros trés é “Extremamente
Importante”. Ja o item 52 refere-se as habilidades e conhecimentos em software,
20% consideram-se experientes, mas nao técnicos, 40% podem lidar com a
maioria dos softwares, os outros 40% consideram-se muito experientes e técnicos.

Quando questionados sobre o melhor aspecto do software praticamente
todos afirmam que a interface para o doador € o melhor aspecto, ainda que nao
tenham testado a aplicacdo para o doador diretamente, a apresentacdo do
sistema abordou este viés. O entrevistado B afirma ainda que a concepc¢éo gerada
para a resolucado do problema é interessante. O entrevistado D afirma declara que
o melhor aspecto é o maior controle e praticidade das operacdes. O entrevistado
E afirma que o melhor aspecto além da interface, é a possibilidade de gerenciar
diversas campanhas em um mesmo espaco.

O ultimo item refere-se a sugestdes de melhoria. O entrevistado A identifica
a necessidade de investimento em suporte, deu como sugestao direta a
implementagdo de um “bot” para ligagdo com um canal de suporte técnico. O
entrevistado B sugere que sejam consideradas as melhores préaticas do guia
PMBOK no que tange aquisi¢cdes, foi considerado um item de atencédo pelo
respondente. Outra sugestdo € a consideragdo do universo de organizagfes do
terceiro setor, segundo o respondente os termos sédo e vocabularios utilizados sédo
muito técnicos e podem dificultar a utilizagcdo mais ampla do software. Ja o
entrevistado C sugere a reorganizacdo da forma de cadastro das informacdes, o
ideal seria a utilizacdo de abas, ou a utilizagdo de um botdo “Préximo” que
deixasse o preenchimento mais légico. Outro ponto sugerido foi a exportacéo de
dados e relatérios ao longo dos processos. O entrevistado D, assim como o C,

aponta a necessidade de exportar dados do sistema. Sugere ainda a possibilidade
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de agradecimento personalizado por campanha, manual das funcionalidades do
sistema disponivel, bem como um FAQ. Inser¢éo do prazo de encerramento dos
eventos e campanhas para o doador ter a visibilidade do quéo perto do
fechamento esta. Assim como o entrevistado C as telas de cadastro s&o
consideradas pouco intuitivas e ndo continuas. Um fator apontado como limitante
€ a dependéncia de hospedagem para a aplicacao.

Avaliando as respostas “livres” pode-se afirmar que os apontamentos feitos
corroboram com os resultados apresentados nas questdes fechadas. O item com
menor média foi o de “Assisténcia’, que corresponde a percepcado dos
respondentes de que o software se comunica de maneira util e auxilia na resolugéo
de problemas operacionais. Essa baixa pontuagéo aliada a sugestdo recorrente
dos entrevistados indica que o software ndo esta se comunicando adequadamente

e pode dificultar tarefas de facil execugéo.

5.4.Andlise frente as instituicdes de ajuda humanitaria

A aceitabilidade de um software proposta por Nielsen (1994) e composta
pela aceitabilidade pratica que consiste na avaliagcdo de varias categorias
tradicionais algumas ja apresentadas na sec¢éo 4 a partir da RSL, como custos,
compatibilidade etc. O que se aprofunda com o estudo de caso realizado é a no¢ao
de aceitabilidade do sistema pelas instituicbes tendo como maior foco as
categorias de utilidade e usabilidade, além da analise frente aos processos de
doacdes e compras das instituicdes.

A chegada de itens nao prioritarios é uma realidade comprovadamente
presente em todas as instituicdes segundo os resultados apresentados, problema
recorrente em casos de desastres conforme destacam a Pan American Health
Organization (2001), Holguin-Veras (2012), e Islam (2013), que também as
entende como um obstaculo em contextos de assisténcia social. Todas as
instituicdes aceitam estes itens ainda que ndo sejam necessarios no momento, a
fim de ndo prejudicar doac¢des futuras. Outro ponto que pode estar associado a
este fenbmeno é o processo pouco estruturado e sem etapas bem definidas de
doacdes e aquisi¢coes de recursos. Ainda impera a maxima do “o que vier € lucro”,
capaz de gerar transtornos exorbitantes ja discutidos neste trabalho. Esses
problemas tém reflexo direto nos custos logisticos seja em armazenagem, como
na instituicdo B, D e E ou em recursos humanos e transporte (instituicbes A,D e
E), ratificando a relac&o entre o recebimento de itens ndo prioritarios e 0 aumento

dos custos logisticos estabelecida por Holguin-Veras (2012).
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Das 5 instituigcbes, 3 afirmaram receber doacdes financeiras em maior
guantidade, informacdo confirmada nos demonstrativos financeiros das
instituicdes, em conformidade com o impulso crescente da comunidade
internacional para esta forma de auxilio citado por Harvey e Bailey (2011), mas
esta relativa superioridade que pode proporcionar maior flexibilidade para as
organiza¢des ndo indica uma garantia de atingimento da quantidade necesséria
para atendimento de determinada populacdo. Por vezes, esses recursos sao
alocados em tarefas como transporte e armazenagem, que sdo encarecidos pelo
recebimento de produtos inutilizaveis. Essa defasagem entre o0 que € necessario
ou programado e o que é recebido ou executado poderia ter menor impacto nas
acdes das instituicbes caso estas investissem em programas educativos, ou
outras formas de conscientizagdo conforme Alexander (2013) enfatiza. Na pratica,
as instituicdes afirmam ter essa preocupacdo, mas limitam-se a divulgagéo de
uma lista de itens que estdo abertos a receber, em geral, nem mesmo com a
guantidade necessaria ou maiores especificagcdes, o que poderia ser restruturado
com o estabelecimento de um processo melhor definido. Para exemplificar, com
excegdo da instituicdo A nenhuma das demais afirma ter “Especificar recursos”
em seu processo de aquisicdo, o que influi na assertividade e capacidade de
tomada de decisdo do doador, além de causar problemas em cascata durante as
campanhas de arrecadacao. E este fato poderia ser erroneamente atribuido, por
desatencdo, ao fato das instituicbes ndo apresentarem qualquer método de
previsdo de demanda, contudo isto ocorre pelo tipo de servico prestado a
populacdo, que é de assisténcia social, como é o caso das instituicdes B, C, D e
E e consequentemente com um numero bem definido de beneficiarios e
necessidades, ou pela natureza dos dados de carater secundario, como € o caso
da instituicdo A.

Nenhuma das instituicbes realiza avaliacdo, seja de doadores ou de
fornecedores, perdendo oportunidade de fortalecer sua relacdo com dois
stakeholders centrais de suas operacdes e executar acdes direcionadas mais
efetivas. O processo de gerenciamento de doacdes ocorre de maneira unanime
entre todas as instituicdes com a utilizagdo de planilhas eletrénicas, e somente a
instituicdo E afirma estar de fato insatisfeita com a forma atual de controle. O que
ndo se reflete na reposta sobre o interesse da instituicdo no SmartDonation.
Através do mapeamento das caracteristicas dos processos e das respostas
obtidas pode-se conjecturar que a utilidade do SmartDonation é identificada de
maneira mais evidente por instituicbes que possuem pouca estruturacdo de

processos, como a instituicdo C, D e E. Aquelas que possuem processos mais
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bem estruturados tendem a enxergar menor utilidade no sistema, ou apresentar
maiores apreensodes, sendo assim instituicbes que ndo possuem setor de compras
ou processo bem estruturado mostram-se mais interessadas no sistema que pode
cobrir uma deficiéncia da organizacdo. Todas as organizagbes avaliaram
positivamente a utilidade do sistema e todas, apesar das ressalvas, demonstraram
interesse em utiliza-lo em suas operacgdes.

Ao que se refere a usabilidade, o sistema apresentou uma série de
oportunidades de melhoria. A primeira evidéncia € a quantidade de desisténcias
ao longo das tarefas do teste de usabilidade, a maioria teve dificuldades de
executar a tarefa 6 e somente um concluiu da 7 em diante, ainda que todos se
autodeclarem usuarios experientes. Os problemas de usabilidade ficam ainda
mais evidentes na analise do SUMI, que ficou abaixo da média considerada
aceitavel, fato que pode ter sido ocasionado pelo pequeno tamanho da amostra,
conforme demonstrado na se¢é@o anterior. Mesmo com a retirada do elemento
outlier, o item “Assisténcia” € mal avaliado, que denota a baixa capacidade do
sistema em auxiliar na resolugdo de problemas operacionais, € imediato
conjecturar que caso este item estivesse melhor desenvolvido, talvez os demais
itens pudessem ter um desempenho melhor, visto que ao se deparar com
dificuldades durante o teste ndo havia mddulo de ajuda ou manual disponivel para
consulta. Portanto, na categoria usabilidade, o SmartDonation fica abaixo do
esperado no item “Assisténcia” e possui diversas melhorias a serem
implementadas, a fim de diminuir o tempo necessério de treinamento e minimizar
possiveis resisténcias na utilizacdo do sistema, além de facilitar o acesso de

usuarios de varios niveis de expertise.
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Survey

O presente capitulo apresenta o método survey utilizado para avaliagdo da
aceitabilidade do sistema por potenciais doadores. O SmartDonation, a priori,
depende da adesdo de usuarios externos a instituicdo para funcionar, ja que se
propde a gerenciar doac¢des financeiras e alocar os recursos provindo de doadores
em compras para campanhas. Apesar de parecer relativamente simples nao basta
perguntar se um determinado usuario aceita ou ndo aceita determinada aplicagéo,
mas se ao ser apresentado a esta aplicagdo o usuério corresponde de maneira
satisfatéria ao mesmo. Além da aceitabilidade social, sdo investigadas as atitudes,
preferéncias e influéncia dos tipos de desastres na tomada de decisdo dos
doadores.

A aplicagdo do instrumento selecionado foi realizada entre os dias 21 de
dezembro de 2018 a 30 de janeiro de 2019. A partir da coleta de dados obtida, é
feita a andlise da aceitabilidade do sistema e dos principais motivadores para

doacdes e ndo-doacdes. O questionario que pode ser consultado no Apéndice 2.
6.1. Resultados da estatistica descritiva

A fim de facilitar a andlise dos resultados, as observagdes feitas a partir das
respostas sao divididas primeiramente por instrumentos de pesquisa, que sao
melhor detalhados no Apéndice 2.

O perfil e caracterizagéo dos respondentes € baseado no instrumento 5A e
foi respondido integralmente por 94 pessoas e mostra que a média de idade é de
26,7 anos. Dos entrevistados 65,4% sdo do género feminino e 34,6% do género
masculino; 75,5% declara possuir Ensino Superior de escolaridade, 24,6% Ensino
Médio e menos de 1% Ensino Fundamental. Em relac&o a renda familiar, 19,05%
afirmam possuir renda de até dois salarios minimos (valor de R$998 atualmente),
21,9% entre dois e quatro, 19,05% entre quatro e seis, 11,43% entre seis e oito,
8,57% entre oito e dez, 11,47% entre 10 e 15 e 8,57% acima de 15 salarios
minimos. Ao que se refere a denominacao religiosa, mais da metade (57,14%) dos
entrevistados se identifica com denominagfes cristads, desse total 47,62% sédo

catblicas, 9,52% evangélicos; 33,33% ndo se identificam com qualquer
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denominacdo religiosa, 2,86% denominam-se espiritas e as demais
denominacdes: adventismo, agnostico, budismo, candomblé, politeista, panteista
e crenca numa divindade maior tem 0,95% dos respondentes cada.

A seguir € avaliada a inclinacéo em realizar diferentes tipos de doagédo em
diferentes tipos de desastres a partir de uma escala likert de 5 pontos. E
importante frisar que para fins de analise os respondentes séo classificados de
duas maneiras quanto a sua propensao de doar: caso tenham selecionado 4 ou 5
sdo considerados “Doadores”, caso selecionem 3 sdo considerados “Neutros”, e
“Nao Doadores” caso contrario. O instrumento 5B é respondido por 94 pessoas.

Conforme mostrado no Gréafico 2, h4 uma grande propensdo dos
respondentes em doar suprimentos, chegando a um percentual de Doadores
(“Disposto” e “Muito disposto”) superior a 80% em todos os tipos de desastres. E
importante observar que o tipo de desastre com maior propensédo a doacéo é a de
inicio subito e com causas naturais, com 90% dos respondentes dispostos ou
muito dispostos a doar. Em casos de inicio lento ha praticamente o mesmo
percentual disposto a doar, independente da natureza da causa associada.
Todavia ao se analisar conjuntamente com o percentual de ndo doadores observa-
se que no caso de desastres de inicio lento e causas humanas ha uma averséo a

doacéo ligeiramente superior.

Grafico 2 - Propensédo a doacgdo de suprimentos

L. . Inicio subito e ' Inicio lento e
Inicio subito e | Inicio lento e

i . causas causas
causas naturais causas naturais

humanas humanas
Nada disposto 2% 4% 2% 5%
Pouco disposto 4% 4% 7% 5%
Neutro 3% 9% 3% 6%
m Disposto 39% 43% 36% 47%
® Muito disposto 51% 40% 51% 35%

Em relacdo a doacéo de vestuario a grande propensdo dos respondentes
em doar permanece, chegando a um percentual de Doadores superior de 84% em
3 dos 4 tipos de desastres. Contudo, esse percentual diminui ligeiramente em
desastres de inicio lento e causas naturais, chegando a 76%. O percentual de ndo
doadores se mantem entre 7 e 9% em todos os casos, conforme ilustrado no

Grafico 3.
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Grafico 3- Propensdo a doagao de vestuario

...............................

- [ - =

L L Inicio subito e = Inicio lento e
Inicio subito e | Inicio lento e

i . causas causas
causas naturais causas naturais

humanas humanas
= Nada disposto 2% 5% 1% 4%
= Pouco disposto 7% 2% 6% 4%
Neutro 6% 17% 9% 8%
m Disposto 38% 39% 40% 46%
= Muito disposto 46% 36% 44% 38%

Ja em relacdo a doacéo financeira o panorama muda drasticamente. Os
respondentes mostram-se bem mais resistentes a doacao em dinheiro que em
relacdo aos demais tipos. O percentual de doadores por tipo de desastre varia
entre 43 e 50%, sendo o menor referente aos de inicio lento e causas humanas e
0 maior, aos de inicio subito e causas naturais. Outra andlise pertinente é relativa
ao percentual de ndo doadores, os percentuais sdo elevados e variam entre 35 e
39%, que pode ser observado no Grafico 4. Demonstrando que ha a necessidade
de um esfor¢o para mudanca de comportamento do doador, frente a este tipo de

doacéo.
Grafico 4- Propensdo a doagdo financeira
P - Inicio subito e = Inicio lento e
Inicio subito e | Inicio lento e
i . causas causas
causas naturais causas naturais
humanas humanas
= Nada disposto 6% 7% 7% 12%
= Pouco disposto 33% 32% 32% 24%
Neutro 11% 15% 12% 22%
m Disposto 36% 36% 34% 31%
= Muito disposto 14% 10% 15% 12%

Pode-se observar uma maior inclinacdo a doacdo de itens, como
suprimentos e vestuario, com uma ténue superioridade dos suprimentos. Esse
resultado corrobora com o estudo de Holguin-Veras (2012) em que afirma que em

muitos casos ha grande volume de doacbdes desse tipo. Apesar disso essa
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inclinagdo mostrada nos resultados contrasta com o levantamento da USP (2017)
no qual hd uma superioridade consideravel de itens de vestuarios e o0s
suprimentos (alimentos) doados ndo chegam em quantidade suficiente. Essa
maior inclinagdo a doacdo de itens materiais, aliada a resisténcia apresentada
pelos respondentes em relagédo a doacao financeira € o que na prética colabora
para a ocorréncia da convergéncia de materiais.

Ja em relacdo a influéncia dos tipos de desastres na tomada de decisao,
pode-se notar uma taxa menor de doadores em casos de desastres de inicio lento
e causas humanas em dois dos trés tipos de doacbes avaliadas. Por outro lado,
guando se observa a maior taxa de doadores, corresponde aos casos de desastre
de inicio subito e causas naturais em todos os tipos de doagbes, seguido pelos
desastres de inicio subito e causas humanas. Essas informac¢fes provindas do
instrumento 4B contrapde o0 exposto por Zagefka et al. (2011), que afirmam que
os desastres de causas naturais “provocam” mais doacdes em detrimentos dos
de causas humanas, o que pode aferir € que, neste caso, a evolucdo mais rapida
gera maior propensao a doacao.

O instrumento 5C € respondido por 62 pessoas e equivale a compreenséo
dos motivos da ndo doacgdo financeira, sendo pertinente entender as possiveis
motivacdes que podem trazer importantes insights para as organizacdes e
melhorias nos processos de captacdo de recursos. As respostas sao mdultiplas a
fim de compreender se mais de um fator interfere no processo de decisdo de n&o
doar.

O principal motivo dado pelos respondentes é a de “Falta de recursos
financeiros”, que refor¢a os resultados das pesquisas realizadas pelo IDIS (2015,
2017). Nos dois anos o motivo citado como incentivo para realizacdo de doagfes
foi a “Falta de dinheiro” também sendo um dos fatores mais citados na pesquisa
de da Costa, Daré e Veloso (2004), evidenciando que apesar do periodo de tempo
decorrido entre as pesquisas a motivacao principal se mantem. Este elemento néo
possui possibilidade de acdo direta por parte das instituicdes, mas pode direcionar
para um fracionamento e flexibilizagao das politicas de doagao, ja que o “Medo de
se comprometer e ndo conseguir cumprir’ também é um dos trés motivos mais
apontados como relevantes. Cabe frisar ainda a importancia dada a aspectos
relacionados a transparéncia, reformulagéo de estratégias de abordagem
e divulgacao continua de agdes destacados nas respectivas opgoes: “Nao sei
como o dinheiro sera utilizado”; “N&o confio em entidades sem fins lucrativos”;
“Nao gosto da forma que as entidades costumam abordar, acho muito invasivo”;

“Nao conhego os meios de ajuda e instituicdes”. Essas informagdes consolidam o
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destaque feito por Alexander (2013) sobre a preocupacdo da comunidade de
doadores sobre como o dinheiro é utilizado pelas organizagfes. Pode-se ainda
ressaltar que a falta de exemplos ou habitos pode ser relacionado a questdes
socioculturais que podem ser repensadas na logica estratégica das organizagdes.
Enfatiza-se que o processo de doacdo ndo foi considerado complicado por
nenhum dos respondentes, o que pode ser um indicativo que a maneira de doar
nao é vista como um problema iminente.

O instrumento 5D corresponde a apresentacao e avaliacdo da capacidade
de o sistema tornar o respondente mais propenso a doacdo. O video € indexado
ao questionario no momento da coleta de dados, e apresenta os problemas
inerentes as doagBes em geral, o funcionamento do sistema, bem como sua
interface. Em seguida, as questdes apresentadas no instrumento 5B sao feitas
novamente, a fim de avaliar se ha mudanca no comportamento dos respondentes.
Este instrumento obteve 76 respostas, 0 que significa que 18 respondentes
desistiram antes, logo as comparacdes nesta analise séo feitas comparando as
respostas desses mesmos respondentes ao instrumento 5B.

Cabe enfatizar que o percentual total de doadores tanto antes quanto apos
a apresentacdo do sistema é calculado com base nas respostas dadas apenas
por aqueles que responderam a ambos, ou seja, apesar do instrumento 5B ter sido
respondido por 94 pessoas, apenas as respostas do 76 que concluiram o
instrumento 5D séo levadas em consideracao, por isso o percentual de doadores
difere da andlise feita anteriormente.

O Quadro 10 mostra a comparacdo das respostas dadas em relacdo a
doacao financeira através do Instrumento 5B, e as dadas no Instrumento 5D, apos
a apresentacdo do SmartDonation. Percebe-se o decréscimo de N&o doadores e
Neutros em todos os tipos de desastres e consequente acréscimo no nimero de
Doadores. Pode-se perceber que o numero de doadores aumentou igualmente
com 13 a mais em trés dos tipos de desastres, com exce¢do aos de inicio lento e
causas naturais que obteve 4 a menos, 9 a mais no total. Vale aqui ressaltar que
0 numero de ndo doadores menor nos desastres de inicio lento ndo se traduzem
em um numero maior de doadores, o niumero de respondentes neutros nesses
casos € maior, com destaque para a proporcao consideravel em casos de inicio

lento e causas humanas.

Quadro 10 - Comparativo antes e ap0s a apresentacdo do sistema

Inicio subito e Inicio lento e Inicio subito e Inicio lento e
causas naturais causas naturais causas humanas causas humanas

Antes  Depois Antes  Depois Antes Depois Antes  Depois
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Nao
doadores 29 18 26 19 29 18 25 18
Neutros 8 6 12 10 9 7 17 11
Doadores 39 52 38 47 38 51 34 47

A fim de melhor ilustrar essa variacdo, o Grafico 5 mostra os percentuais

relacionados a quantidade de doadores antes e ap0s a apresentagéo do sistema.

Gréfico 5 - Classificacao antes e ap0s a apresentacao do sistema
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mNao doadores mNeutros Doadores

Apesar de visualizar o percentual de queda, manutengdo e aumento em
cada classificacédo dos tipos de doadores, ndo é possivel afirmar o percentual de
mudanga, ou seja, qual porcentagem de “Nao doadores” se manteve assim,
tornou-se “Neutro” ou “Doador” e vice-versa. O Grafico 6 traz essa informacao
levando em consideracdo os desastres de inicio subito e causas naturais,
mostrando de forma mais detalhada como os respondentes de fato reagiram ap6s
a apresentacao do sistema. O eixo vertical refere-se a classificacdo anterior dos
respondentes, enquanto 0 eixo horizontal ilustra o percentual de cada
classificacdo posterior a apresentacdo do sistema. Observa-se que 0s
respondentes caracterizados como “Inicialmente doadores” mantiveram sua
propensdo, em sua maioria. Aqui € mais facilmente observado que apesar do
ndimero maior de N&o Doadores “convertidos” em Doadores, a taxa dessa
conversdo dos Neutros em Doadores é maior, evidenciando a j4 esperada

dificuldade em mudar o comportamento do doador avesso a doacéo financeira.
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Grafico 6 — Respondentes (inicio subito e causa natural)

Inicialmente Doadores '; 95%

Inicialmente Neutros - 75%
Inicialmente Nao doadores _ 31%

mNao doadores mNeutro Doador

O Grafico 7 mostra o percentual de manutengdo e mudanca dos
respondentes quanto a sua classificagdo em casos de desastres de inicio lento e
causas naturais. O comportamento dos Inicialmente Doadores e Inicialmente N&o
Doadores seguiu 0 mesmo padrdo do caso anterior com taxas de migracao e
manutencdo de comportamento muito préximas dos valores anteriormente
mencionados, enquanto os Neutros se tornaram mais propensos a doar em uma
taxa muito menor, além de uma parte ter se tornado avesso a doacao, o que ndo
ocorreu no caso anterior, podendo ser um indicativo que a velocidade da evolugdo

do desastre pode ter um maior peso na tomada de deciséo.

Grafico 7 - Respondentes (inicio lento e causa natural)

Inicialmente Doadores I 95%

Inicialmente Neutros _ 33%
Inicialmente Nado doadores _ 27%

mNao doadores mNeutro Doador

O Grafico 8 mostra o percentual de manutencdo e mudanca dos
respondentes quanto a sua classificacdo em casos de desastres de inicio subito
e causas humanas. O comportamento dos Doadores também se manteve
praticamente o0 mesmo dos casos anteriores com uma menor taxa de aversdo ao
sistema detectada (3%), e a taxa de mudanca e manutencao de N&o Doadores &
exatamente a mesma dos desastres de inicio subito e causas naturais. Ao
observar os Neutros percebe-se uma mudanca mais relevante em relagdo aos

casos anteriores, mais da metade do total mostrou-se mais propenso a doar,
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enquanto 33% se manteve neutro, ou seja, 0 sistema nao foi causou uma menor
ou maior propenséao para doacgao, ndo interferindo na tomada de decisdo. Os 11%

restantes até entdo neutros nao doariam através do sistema.

Grafico 8 - Respondentes (inicio subito e causa humana)

Inicialmente Doadores ‘% 97%

Inicialmente Neutros - 33% 56%

Inicialmente Nao doadores _ 14% 31%

mNao doadores Neutro Doador

O Gréfico 9 mostra a mudanca de manutencao de status dos respondentes
em casos de desastres de inicio lento e causas humanas. As taxas de manutencéo
e mudanca de Doadores permanecem muito similar aos casos anteriores. A taxa
de conversao de Neutros em Doadores chega a 53% assemelhando-se ao caso
anterior (inicio subito e causas humanas) e o percentual qgue se mantem neutro é
de cerca de 41%. A maior diferenca, no entanto, se da ao se observar os Nao
Doadores, a taxa de manuteng&o desse status é de 64%, a maior entre todos 0s
tipos de desastres e a taxa de mudanca para Doadores é a menor, cerca de 20%
do total, mostrando que pode haver uma percepcao diferente pelos respondentes

com este tipo de desastre que ocasiona uma maior resisténcia a doagéo.
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Grafico 9 — Respondentes (inicio lento e causa humana)

Inicialmente Doadores I!% 97%

Inicialmente Neutros l 41% 53%

Inicialmente Nao doadores _ 16% 20%

mNao doadores Neutro Doador

Cabe enfatizar que nos graficos anteriormente ilustrados, a porcentagem
refere-se ao total daquela classificagdo, contudo € relevante apontar a
porcentagem do total de respondentes que migra de classificacdo de maneira
“positiva”, ou seja, apresenta maior propensao a doacao financeira. Observa-se
gue em casos de desastres de inicio subito e causas naturais, 5% do total de 76
respondentes eram Inicialmente Nao doadores e se tornaram Neutros, 8% de
Neutros tornaram-se Doadores e 12% dos Nao Doadores tornaram-se Doadores.
Esse e os demais casos séao ilustrados no Quadro 11, onde ND sdo Nao Doadores;

N, Neutros e D, doadores.

Quadro 11 - Taxa de migracéo positiva por tipo de desastre

ND = N | N - D | ND-D | Migracéo positiva
Inicio subito e causas naturais 5% 8% 12% 25%
Inicio lento e causas naturais 5% 5% 9% 19%
Inicio subito e causas humanas 5% 7% 12% 24%
Inicio lento e causas humanas 5% 12% 7% 24%

Ressalta-se que o0s resultados obtidos instrumento 5D corroboram
parcialmente com a afirmagcdo de Zagefka et al. (2011) sobre haver maior
propensdo de doagbes em desastres causados naturalmente. Foi possivel
observar que em desastres de inicio subito e causas naturais 0os respondentes
demonstram maior propenséo a doag¢do, bem como menor resisténcia a mudanca,
contudo desastres de causas naturais, mas com inicio lento ndo é possivel fazer
as mesmas afirmacdes. O instrumento 5E também foi analisado, porém por se
tratar de fatores gerais de influéncia e preferéncias nas doagdes, e ndo-exclusivos

ao SmartDonation optou-se por apresenta-lo no Apéndice 5.
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6.2. Andlise do SmarDonation frente a percepcédo de doadores

Esta secéo é dedicada a analise do sistema frente aos resultados descritos
na se¢ao anterior em associa¢ao aos constructos propostos ha secéo 3.4.

O primeiro fator relacionado é a influéncia dos tipos de desastres na tomada
de deciséo do doador. Nos resultados obtidos os desastres de inicio subito e
causas haturais geram maior inclinacdo a doacBes de todos os tipos que 0s
demais tipos de desastres, que corrobora com o estudo realizado por Zagefka et
al. (2011) que indica maior inclinacdo a doacdo em desastres associados a causas
naturais. Todavia, essa afirmacédo néo se confirma para os casos de desastres
naturais de inicio lento, que em nenhum dos trés tipos de doacao (suprimentos,
vestuario ou doacdo financeira) apresenta maior inclinagdo a doacdo pelos
respondentes ao ser comparados com 0s casos de inicio subito e causas
humanas, por exemplo. A propenséo a doac¢do, neste caso, s6 se mostra maior
que em desastres de inicio lento e de causas humanas em caso de doacdes
financeiras. O que chamamos de taxa de migracdo de classificacdo dos
respondentes foi mais significativa em desastres de inicio subito e a que
apresentou pior desempenho refletido em altas taxa de manutengédo do status
anterior refere-se aos desastres de inicio lento e causas humanas. Esses
resultados, obtidos através do instrumento 5B e 5D, levam a supor que a
velocidade de evolugcdo do desastre possui maior influéncia que a origem do
mesmo.

O segundo fator refere-se & motivagdo que compreende uma série de
elementos envolvidos no estimulo ou desestimulo do ato de doar. Como principais
motivacdes para ndo doar séo citados elementos individuais, o principal apontado
é a falta de recursos financeiros (44%), resultado consonante com as pesquisas
do IDIS (2015; 2017). Ainda aparecem elementos externos ligados as entidades,
sendo a incerteza em como os recursos sao utilizados (34%), o principal apontado,
apontado por Alexander (2013) como o principal entrave a doag¢fes financeiras.
Ja em relacdo aos principais elementos relacionados ao ato de doar sao citados
elementos altruistas, como preocupacdo social (67%), e pessoais, como
identificacdo com a organizacdo (49%) e satisfacdo interna gerada (41%). A
importancia de elementos para avaliacdo de uma instituicao também é discutida
assim como na pesquisa de da Costa, Daré e Veloso (2004). A transparéncia e
controle foram os principais elementos apontados pelos respondentes. Quando o
assunto sdo as ferramentas determinantes na busca de informacdes e solicitagédo

de doacgdes, hd uma superioridade significativa das redes sociais (88%), seguida
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por TV (65%) e campanhas publicitarias (48%). A importancia crescente das redes
sociais pode ser percebida ao comparar os resultados da PDB (IDIS, 2015) em
gue 48% citaram as redes sociais como ferramenta determinante para doagdes
financeiras.

O terceiro fator referente as preferéncias se justificam a partir da
necessidade de entender quais das citadas pelos respondentes podem ser
implementadas ou melhoradas pela instituicdo. Pode-se perceber novamente a
influéncia das redes e midias sociais para os doadores que aparece como forma
preferencial para acompanhar as realizacdes a partir das doac¢des (75%), seguido
por e-mails informativos enviados (65%), e divulgacao no site da propria instituicdo
(60%). Além da indicacdo de preferéncia por varias possibilidades na forma de
doar, e predilecdo por divulgacdo de auditorias do tipo externa que € considera
confidvel ou muito confidvel por 98% dos respondentes.

Diante dos resultados apresentados na se¢do anterior, pode-se afirmar que
o software é visto positivamente por parte consideravel dos respondentes. Dos 76
respondentes, pelo menos 52 doariam financeiramente através do sistema em
alguma das situacdes apresentadas. Vale ressaltar que a taxa de migracdo
também é um dado importante, visto que demonstra a possibilidade de mudanca
no comportamento do ndo doador e do respondente neutro, chegando a 25% em
um dos casos. Obviamente, sabe-se que a propenséo a doacéo financeira pode
ndo se concretizar e um aumento de 17% no numero dos respondentes
classificados como “Doadores” nao significa que o sistema é capaz de aumentar
a taxa de doacdo das instituicbes em 17%, mas significa que o entorno social se
vé afetado positivamente com o sistema e, portanto, pode ser considerado aceito

por parte dos potenciais doadores.
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7
Conclusao

Com a aplicagédo da pesquisa, pode-se afirmar que os objetivos do estudo
foram alcancados, visto que € possivel avaliar o atendimento do SmartDonation
as funcionalidades esperadas de um sistema de gerenciamento em operacfes
humanitarias e a aceitabilidade do sistema pelas instituicdes e potenciais
doadores, respondendo as questdes de pesquisa apresentadas. Também é
possivel identificar as principais ferramentas utilizadas no gerenciamento de
doacgdes; caracterizar os processos de doacgbes e compras das instituicdes;
investigar a propensédo de doacgdo financeira pelos usuarios diante do sistema,
bem como os fatores que influem no ato de doar ou ndo, bem como suas
preferéncias, atingindo, portanto, os objetivos secundarios do estudo.

O referencial tedrico elucidou os principais problemas envolvendo doacdes
materiais, evidenciando os beneficios que a doagcdo monetéria pode trazer, além
das questdes envolvidas no processo decisorio do doador. Também reforcou a
importancia do processo de compras e suas principais etapas envolvidas, e as
principais formas de avaliagdo de software, reforgando a necessidade de avaliar
protétipos e sistemas teoricamente finalizados, além de evidenciar lacunas e
oportunidades de pesquisa no uso de softwares em LH.

A aplicacdo dos trés métodos de pesquisa foi complementar e permitiu o
melhor entendimento da percepcdo de varios stakeholders, e melhor
entendimento das questdes relacionadas a cada um deles. A RSL permitiu
identificar as principais funcionalidades e caracteristicas dos sistemas de
gerenciamento em LH, identificar as ferramentas ja propostas, desenvolvidas e/ou
ja utilizadas em LH e compara-las com o objeto de estudo com base nas
funcionalidades identificadas, sendo relevante para melhorias e melhor
atendimento dos requisitos do publico-alvo do sistema com base na literatura, bem
como estabelecimento do estado da arte de sistemas utilizados em gerenciamento
de doacdes em operacdes humanitarias. Além disso, a RSL comprovou uma
guantidade relativamente pequena de ferramentas que cobrem as funcionalidades
propostas e o alcance restrito das mesmas, também foi possivel identificar

elementos de aceitabilidade préatica, como custos e compatibilidade.
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Jé o estudo de caso foi capaz de analisar como as instituices operam e
avaliar sua aceitabilidade, além de avaliar mais profundamente sua usabilidade.
Como resultado, identificou-se problemas urgentes a serem solucionados, como
no cadastro de produtos e atualizacdo de indices de consumo, que gerariam
consequéncias graves na utilizacdo em campo; necessidade de geracdo de
relatérios; confirmacao de agdes pelo usuério antes da execugdo das mesmas,
entre outros insights alcancados pelas instituicdes que testaram a ferramenta. O
estudo de caso ainda foi capaz de evidenciar os pontos fracos no que tange a
usabilidade do sistema, considerado insuficiente em Assisténcia, mesmo sem a
exclusdo do elemento considerado outlier. Ademais as instituicdes puderam
demonstrar que apesar das arestas a serem retificadas na usabilidade, o sistema
é util, principalmente para instituicbes que possuem a aquisicdo de recursos em
seu escopo de funcionamento, mas que ainda necessitam de estruturacdo e
suporte tecnologico. Foi possivel ainda o cruzamento das informacdes coletadas
durante as entrevistas com informacdes disponibilizadas pela propria instituicdo,
identificando caracteristicas dos processos de cada uma das instituicdes,
similaridades como o uso unanime de planilhas eletrbnicas com pouca ou
nenhuma automacao dos processos, e politica de recebimento de itens néo
prioritdrios, que comprometem a eficiéncia e eficAcia dos processos da
organizacdo. Também foi possivel coletar sugestdes de melhorias diretamente
com as organizagdes que o sistema visa atender. O estudo de caso, portanto,
comprovou a aceitabilidade do sistema por parte das instituicées, contudo também
apontou a necessidade de melhorias para um bom funcionamento.

A pesquisa survey foi capaz de avaliar a aceitabilidade do sistema, e analisar
as atitudes, preferéncias e motivagdes dos doadores concomitantemente. Como
resultado, identificou-se que a inclinacdo a doagdo de suprimentos e vestuario €
consideravelmente maior que a financeira. Foi possivel constatar que os tipos de
desastres que geram maior propensao a doagfes sao os de inicio subito e causas
naturais, e que neste estudo a velocidade de evolucédo dos desastres tem maior
peso para os respondentes que a origem. Foi possivel comprovar a capacidade
do sistema em mudar positivamente a inclinacdo do usuario a doacgbes
financeiras, podendo chegar a 25%. A pesquisa ainda identificou que o principal
fator relativo a ndo doacgéo é de carater individual (falta de recursos) e ndo externo,
a preocupacao social e autossatisfacéo gerada aliadas a transparéncia e técnicas
de captacéao de recursos apropriadas sao os principais motivos para doacdo. Além
das preferéncias relatadas pelos usuérios e o valor tipico (mediana) de doac¢des

que estariam dispostos a fazer que foi de R$247,50 ao ano. A pesquisa foi,
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portanto, capaz de validar a aceitabilidade do sistema pelos potenciais doadores
e entender os fatores relevantes na tomada de decis&o.

Dentre as limitagbes presentes no decorrer da pesquisa, pode-se citar a
auséncia de estudo quantitativo das funcionalidades das ferramentas encontradas
na RSL, dessa forma a andlise ndo se resumiria a avaliar de as ferramentas
apresentam determinada funcionalidade, mas o grau de impacto dela no sistema
e 0 quéo melhor uma funcionalidade é melhor em um sistema que em outro. Outra
limitacdo é o tamanho da amostra utilizada no teste de usabilidade do estudo de
caso, que € a minima recomendada, e mostrou-se muito suscetivel a interferéncia
de outliers. A auséncia de analises estatisticas mais robustas, como analise
fatorial, s&o uma limitagdo significativa da pesquisa survey, bem como o tamanho
da amostra que ao final do questionario, no Instrumento 4E obteve apenas 52
respostas, menos de 50% dos respondentes iniciais. Outra limitagdo da pesquisa
survey é a definicho da amostra que foi feita por conveniéncia, que limita a
generalizacdo da pesquisa. Além das ja citadas outro fator limitante é a realizacdo
do teste de usabilidade por apenas um dos stakeholders envolvidos nas
operacOes. Outra limitacdo é que apenas as instituicbes tiveram contato direto
como sistema desenvolvido, os doadores apenas visualizaram sua interface e
tiveram uma explanacao sobre a problematica que 0 mesmo visa minimizar.

Contudo, apesar das limitagcbes expostas, 0 presente estudo apresenta
diferentes contribui¢cdes de forma efetiva com implicag8es tedricas e praticas. Em
relagdo as implicagdes teoricas, ha uma contribuicdo para a literatura de gestéo
de opera¢bes humanitarias, experiéncia do usuario (UX) e marketing social, visto
que foram discutidas a relacdo entre ferramentas desenvolvidas e utilizadas em
LH, a percepcao dos usuarios frente ao sistema desenvolvido, além de investigar
os fatores relevantes na tomada de decisdo de doadores que podem ser
influenciados por campanhas de marketing. Quanto as implicacdes préticas, esta
pesquisa contribui para a entendimento das possibilidades de melhorias do objeto
de estudo a partir da perspectiva direta de stakeholders envolvidos nas a¢fes nas
guais o sistema busca dar suporte. Ressalta ainda necessidade da busca por
estratégias focadas na transparéncia por parte das instituicdes, investimento nos
pontos indicados como principais pelos usuérios, além da necessidade de
ferramentas complementares para orientacdo de doadores.

Salvo os aspectos mencionados como resolucdes necessarias ou
proposicdes de melhorias, as instituicdes podem encontrar no SmartDonation o
atendimento a uma lacuna operacional ao passo que os doadores encontram no

layout similar ao de uma loja virtual maior transparéncia e familiaridade no ato de
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doar, trazendo, dessa forma, melhorias significativas nas operac6es humanitarias
e de assisténcia social. Em relacdo as limitagcdes referentes aos métodos de
pesquisa, sugere-se como trabalhos futuros que na RSL seja realizada a analise
guantitativa das funcionalidades e ndo apenas descritiva, bem como a atualizacdo
da revisdo realizadas em outras bases além do Scopus. Apesar do tamanho da
amostra utilizada no estudo de caso ter sido apresentado como limitagdo para o
instrumento de andlise (SUMI), ndo se sugere a realizacdo do estudo em uma
amostra maior, visto que o0s insights sdo considerados suficientes para
implementacdo de melhorias. O que se sugere entdo € o acompanhamento da
utilizacdo do sistema em situagdes reais ou em simulagdes de campo, apos a
resolucéo dos problemas encontrados e implementacdo de melhorias. Sugere-se
também a utilizacdo de analise fatorial a fim de dar maior robustez estatistica para
os resultados. Além disso, pode-se investigar ainda a propenséo de doacdes por
parte de potenciais doadores em diferentes sistemas jA desenvolvidos em

compara-los quanto a eficacia.
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Apéndice 1 — Protocolo de pesquisa

Este protocolo visa padronizar os procedimentos de estudo de caso
conforme indicado por Yin (2017). Segundo o autor, o protocolo deve indicar a
selecdo das fontes de dados, os instrumentos de pesquisa, procedimentos de

coleta e andlise de dados, a fim de uniformizar o desenvolvimento da pesquisa.

A — Defini¢Bes iniciais do protocolo de pesquisa

A pergunta de pesquisa que orienta o objetivo que orienta o estudo de caso
é: O sistema proposto € aceito pelas instituicdes? Além deste objetivo principal,
h& ainda objetivos secundérios em caracterizar os processos de doagfes e
aquisicoes das instituicbes, bem como identificar propostas de melhorias do ponto
de vista das institui¢des.

A selecé@o dos casos é feita de acordo com diferentes critérios, a fim de
estabelecer limites que definem o que pode ser estudado para ajudar a descobrir,
confirmar ou qualificar os as hip6teses do estudo e identificar casos com
caracteristicas que destaquem as diferencas estudadas. Os critérios adotados no

presente estudo encontram-se no Quadro 12.

Quadro 12 - Critérios de sele¢ao das instituicfes

Critérios Meios de verificagao
Atuar na assisténcia humanitaria Ser entidade sem fins lucrativos
Atuar no Rio de Janeiro Ter s_ede/flllal na cidade do Rio de
Janeiro

Ter atuado em pelo menos uma

Atuar em campanhas de ~
campanha com arrecadacdo de

arrecadacéo de doagbes

donativos
Ser representativa na area de |Aval de estudiosos da area de
assisténcia humanitéria logistica humanitéria

No quadro 12 pode-se observar que para assegurar que as instituicoes
possuem propésitos similares devem ser entidades sem fins lucrativos, que atuem
na cidade do Rio de Janeiro e atuem em campanhas de arrecadacéo de donativos
seja para desastres subitos ou para assisténcia da populacdo em situacao de
vulnerabilidade socioeconémica, além de possuir atuagdo coerente com a

logistica humanitaria para estudiosos da area.
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S&o coletadas informagdes de cinco instituigdes (A, B, C, D e E), tendo
cada uma delas um entrevistado sobre os processos atuais de doacgles,
caracteristicas operacionais, stakeholders envolvidos, e percepcdo quanto ao
sistema. Optou-se por omitir informacdes referentes a identificacdo dos

entrevistados e instituicdes para manter a confidencialidade.

B — Estruturagéo técnica para coleta de dados

As fontes de dados sdo mdultiplas e no que tange as organizacdes, as
fontes primarias para coleta de dados empiricos s&o: entrevistas
semiestruturadas, com questdes abertas para possibilitar flexibilidade e maior
participacdo dos respondentes, sua condugéo é baseada nos topicos contidos no
roteiro da entrevista, utilizado para avaliar o perfil das organizagfes e interesse
das mesmas pela utilizacdo do sistema. Em seguida, é feita a segunda parte da
entrevista, a fim de avaliar a capacidade de recebimento e investimento das
organizacdes para a utilizagdo do sistema e por fim é realizada a avaliagdo da
usabilidade do sistema através de um teste de usabilidade. A Figura 6 mostra as
etapas para avaliacdo, a fim de facilitar o entendimento da etapa de coleta de
dados.

Obter lista de
potenciais
instituigdes

Contatar, apresentar
propostae agendar
entrevista

Ayaliarperfil da

instituicio e seu
Lista de
organizagies
sugeridas

interesse pelo sistena
Avaliar se ainstituicio

Apresentar o
sistema
£ capaz de recebero |, 1M

sistema efou investir [ Hainterasse?
minimamente .
AT
Instrumento 28

h 4
Entender as cusas .
....... Aplicar teste de e limitagdes
usabilidade

Instrumento 2.4

Instrumento 1

Awaliar a
usabiidade do 4>O
sistema

Instrumento 4

Figura 6 - Etapas de coleta de dados nas institui¢fes

As entrevistas foram realizadas entre 18 de dezembro de 2018 e 22 de
janeiro de 2019. Os materiais utilizados para o procedimento de coleta de dados

sdo: roteiro de entrevista, bloco para anota¢des, aparelho eletrénico de gravacéo,
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celular e notebook com o protétipo instalado para execucdo do teste de
usabilidade.

C — Instrumentos de pesquisa

Para realizar a coleta de dados é utilizado um roteiro de entrevista dividido
em trés partes. O Quadro 13 traz a primeira parte, cujo foco é a identificagcdo dos
problemas apresentados na instituicho que visam ser mitigados pelo
SmartDonation, a caracterizando como publico alvo; é feita ainda a identificacdo
dos problemas enfrentados no que tange as doag¢des e compras e como é feito o
gerenciamento pela instituicdo, em seguida a entrevistadora faz uma pequena
demonstragéo das funcionalidades do sistema a fim de avaliar se o sistema é do

interesse da instituigao.

Quadro 13 - Instrumento de pesquisa 1

Perguntas Fonte
O gerenciamento de doacdes é um desafio para a instituicdo? Autores (2018)
Como é o processo atual de doacdes? Autores (2018)

H& recebimento de suprimentos ndo prioritarios (que ndo deveriam

chegar para uma determinada campanha em um dado momento) ou | PAHO, 2001;
inutilizaveis (proximo a data de expiracdo, violados, etc.). Se sim Holguin-veras
: s ' | etal. (2012a)

qual o procedimento com 0s mesmos?

Vocé considera que ha desperdicio e/ou excesso de suprimentos e .
Holguin-Veras

mao-de-obra para lidar com os itens ndo prioritarios? et al. (2012a)
M — - p
1§ A instituicdo durante as campanhas recebe maior doagdo de Holguin-Veras,
s suprimentos (materiais) ou dinheiro? et al. (2012a)
[a) " o " = T - =
A organizagdo possui agBes de conscientizacdo sobre a melhor
maneira de doar e as consequéncias de cada tipo de doagdo para a ggig;‘der
instituico e para os beneficiarios?
Ha algum tipo de avaliagdo e/ou programa de fidelizacdo de Eckhardt, e
doadores? Leiras (2015)
De que maneira é realizado o acompanhamento do processo de
doacdes?
(@Manualmente (b) Planilha eletrénica (c) Sistema interno(d) Autores (2018)
Aplicacé@o web (e) Nao fazemos acompanhamento
Ha levantamento da demanda necessaria? Existe algum método de
a previsdo de demanda? Como € realizado? Ha& metas estabelecidas | Autores (2018)
I .
IS para cada item?
o
@)

Os itens recebidos durante as campanhas sdo suficientes para
Arnette e

atender a populacdo a ser atendida? H& muita divergéncia ao
Zobel (2016)

programado com o que é executado?

(continua)
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Quadro 13 - Final

Fudalinski e
Pawlak(2012)
Fontainha et
al. (2018);
Blecken
(2010)

Existe avaliacdo de fornecedores? Autores (2018)

Ha setor de compras? Quais as etapas do processo?

Compras

Considera a maneira atual de compras e gerenciamento eficaz? Autores(2018)

Caso a maior parte da obtengdo de suprimentos fosse feita através
de compras subsidiadas por doagdes, considera esta uma maneira | Autores(2018)
mais eficaz e eficiente que a atualmente adotada?

Ha interesse da instituicdo pelo sistema? Autores (2018)

O Quadro 14 traz o instrumento de pesquisa 2A, que possui a funcdo de
avaliar as razdes do nao interesse da instituicdo. Este instrumento possui escala
likert variando de 1 a 5, correspondendo a Discordo fortemente e Concordo

fortemente, respectivamente.

Quadro 14 - Instrumento de pesquisa 2A

Acredito que o meu modo atual de gerenciamento de

doacdes seja o ideal ou suficiente.

Falta de recursos técnicos (capacidade do servidor,
falta de quadro técnico na instituicdo para instalagédo

e manutencao, etc.).

Receio pela ndo aceitagédo do publico em geral.

Falta de confiabilidade no sistema.

Outro. Qual?

J& as questdes referentes ao instrumento 2B sdo apresentadas a seguir, e
visam investigar a capacidade por parte da instituicdo de receber e manter o
sistema.

e Possui dominio préprio ou tem a possibilidade de adquirir? (ex:

sitedainstituicdo.com.br, custo médio de R$ 30,00 por ano)

e Possui servidor dedicado ou tem a possibilidade de adquirir (custo

médio de R$ 40,00 por més)?
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e Possui setor direcionado para Tl ou tem a possibilidade de investir para
este projeto?

e Com o treinamento sendo fornecido (12 horas), hd na instituicdo
pessoas disponiveis para serem treinadas e disponiveis para gerenciar

o sistema?

Além do roteiro de entrevista, outro instrumento de pesquisa € utilizado, a
fim de padronizar também o teste de usabilidade a ser realizado pelos
respondentes. A seguir € apresentado o roteiro de teste de usabilidade, constando

as tarefas a serem executadas pelos representantes das instituicoes.

Instrumento de pesquisa 3 - Roteiro de teste de usabilidade
1. Efetuar login no sistema
Login: adm@puc-rio.br
Senha: adm
2. Cadastrar produtos na base de dados
Agua mineral (2 litros)
Kit Médico (gaze, alcool, curativo)
3. Atualizar indices de consumo
1 kit / pessoa / 5 dias
2 L / pessoa afetada / dia
4. Cadastrar evento
e Deslizamento Morro do Bumba (Niterdi — RJ)
e 66 pessoas afetadas
e 10 pessoas enfermas
e Ocorréncia no dia 10/11/2018
e 5 dias de assisténcia
Identificar necessidades de suprimentos
Solicitar cotacdo de produtos
Calcular custos unitarios

Publicar campanha

© © N o O

Verificar campanha no painel

10. Enviar pedidos aos fornecedores

A terceira parte consiste na realizacdo do teste de usabilidade que utiliza o
Instrumento 4 para execucdo das tarefas que possibilitam a avaliagdo da

usabilidade, que é realizada mesmo que a instituicdo ndo apresente interesse no
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sistema, pois acredita-se que pode ser uma importante fonte de aprimoramento
do sistema. A sele¢do do instrumento para a presente pesquisa é baseada no
estudo de Assila e Ezzedine (2016), o qual indica 0 SUMI como o instrumento com
maior equilibrio em termos de cobertura de critérios e maior agilidade (menor
nimero de perguntas), sendo o instrumento escolhido para a avaliacdo de
usabilidade. O instrumento pode ser visto no Anexo 1.

D — Analise de dados

Para a analise de dados provenientes das agéncias humanitarias da
primeira parte da entrevista € feita a analise intracaso, através da andlise dos
dados coletados em cada estudo de caso separadamente e posteriormente a
analise intercaso, analisando os dados coletados em conjunto. As entrevistas sdo
transcritas e armazenadas em meio eletrénico e é feita a geragdo de resumos que
possibilitem a posterior triangulacéo dos dados.

Para a aplicacéo do teste de usabilidade € utilizado um roteiro de aplicagdo
desenvolvido com algumas das principais funcionalidades do sistema a fim de que
0 usuario possa realiza-las e basear sua avaliacdo em tarefas reais. O método
“pensar em voz alta” ou verbalizagao, é utilizado a fim de capturar as impressdes
do usuério ao realizar determinada tarefa. Todo o processo € gravado em audio
em concomitancia com as anotagfes efetuadas manualmente pelo aplicador do
teste. Apos a execucdo das tarefas, os usudarios estdo aptos a responder o
Instrumento 4, o SUMI. A andlise deste instrumento é feita atraveés de um software
exclusivo para sua analise, o SUMISCO, que fornece relatérios de cada um dos
aspectos de usabilidade. Além dessa ferramenta, a aplicadora do teste ranqueia
as atividades mais criticas, por meio da matriz GUT (Apéndice 4), elencando assim
quais das tarefas é mais critica do ponto de vista do funcionamento do sistema

para as instituicoes.
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Apéndice 2 — Instrumentos da Survey

A — Defini¢gdes iniciais

Para realizar a coleta de dados pela perspectiva dos doadores é utilizado
um questiondrio online na plataforma OnlinePesquisa como instrumento, com
perguntas fechadas a fim de trazer uma andlise quantitativa sobre a aceitabilidade
do sistema pelo publico geral, focado na percepcao do usuario quanto a doagdes
e ao sistema.

O principal objetivo da survey nesta pesquisa € investigar se o sistema
proposto € aceito por potenciais doadores, além de investigar outras questbes
ligas aos objetivos secundarios, que passam pela compreensdo de fatores que
influenciam no ato de doar e nao doar, além de avaliar o potencia do sistema em
modificar a percep¢ao dos respondentes em relagédo a doagdes monetarias. A fim
de capturar essas percepcoes o instrumento foi dividido em cinco partes. A Figura

7 ilustra a sequéncia de cada um dos instrumentos na pesquisa.

Caracterizar | . ..... .
doador

Instrumento
54,

Instrumenta
. . )
Aualiar o tipo de
recurso da ajuda =
. se dispbe a

Instrumento 5B : ajudar através

do sistema?
o Apresentar o -
Ld Ll

sistema

Justificar omaotha
da ndo doagdo
financeira

Awaliar fatores
motivadores na
doagio

(]

sC Instrumento
SE

Instrumenta

Figura 7 - Fluxo do questionéario do doador
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B — Instrumentos de pesquisa

O instrumento 5A, a seguir, é utilizado para caracterizar o respondente em

aspectos referentes a género, idade, nivel de escolaridade, religido e renda.

Instrumento 5A

Género:

( ) Feminino

( ) Masculino
( ) Outro:

Idade:

Nivel de escolaridade

( ) Ensino Fundamental
() Ensino Médio
() Ensino Superior

e N e e e T

e e e e e

Informe sua renda FAMILIAR: (salario minimo atual: R$954)
) Até 2 salarios minimos

) entre 2 e 4 salarios minimos

) entre 4 e 6 salarios minimos

) entre 6 e 8 salarios minimos

) entre 8 e 10 salarios minimos

) entre 10 e 15 salarios minimos

) acima de 15 salarios minimos

Qual a sua denominagéo religiosa? (Fonte: Pesquisa Doagéo Brasil,2015)
) Nenhuma

) Catdlica

) Espirita

) Evangélica

) Candomblé

) Outras

Ja o instrumento 5B e 5D sdo utilizados para identificar preferéncias nos

tipos de doagdo/ajuda, contudo o instrumento 5B € utlizado antes da

apresentacdo do sistema, enquanto o 5D é apresentado posteriormente. Aqui é
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importante elucidar como se da o fluxo sequencial do questionario quando ha
questdes multiplas escalonadas. A sequéncia segue para o fluxo “SIM” caso clique
em “Disposto” ou “Muito Disposto” para doagdes financeiras em qualquer tipo de
desastre, caso contrario o fluxo a ser seguido é o NAO na Figura 7 anteriormente
apresentada.

Instrumento 5B e 5D

Responda o quao disposto (a) estaria em ajudar nos seguintes casos:

e Em casos de desastres de inicio subito e de causas naturais, como furacoes e

terremotos:

Nada Pouco ) ) o
) ) Indiferente | Disposto | Muito disposto
disposto disposto

Suprimentos

Vestuario

Doacéo Financeira

e Em casos de desastres de inicio lento e de causas naturais, como seca e fome:

Nada Pouco ) ) o
. . Indiferente | Disposto Muito disposto
disposto disposto

Suprimentos

Vestuario

Doacao

Financeira

e Em casos de desastres de inicio subito e decorrentes de agcdes humanas, como

ataques terroristas e vazamentos quimicos:

Nada Pouco ) . o
) i Indiferente | Disposto | Muito disposto
disposto disposto

Suprimentos

Vestuario

Doacéo Financeira

e Em casos de desastres de inicio lento e decorrentes de a¢cdes humanas, como

crises politicas e de refugiados:

Nada Pouco ) ) o
) ) Indiferente | Disposto | Muito disposto
disposto disposto

Suprimentos
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Vestuario

Doacéo Financeira

O instrumento 5C visa detectar os fatores que influem na ndo-doacdo, e é

descrito a seguir no Quadro 15.

e Assinale as razdes para a ndo doacao em dinheiro: (Fontes: Pesquisa Doacao
Brasil, 2015; da Costa, Daré e Veloso, 2004)

Quadro 15 - Instrumento de pesquisa 5C

Opcoes

Fontes

()

Nao doo porgue me faltam recursos financeiros

da Costa, Daré, e Veloso, 2004

()

N&o confio em entidades sem fins lucrativos

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015;
da Costa, Daré e Veloso, 2004

()

Nao gosto da forma como as entidades costumam
me abordar para pedir doagdes, considerando-as

muito invasivas

da Costa, Daré, e Veloso, 2004

()

Acho complicado fazer uma doacao

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

Problemas sociais séo de responsabilidade do

governo

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

N&o sei como o dinheiro seré utilizado

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015;
da Costa, Daré e Veloso, 2004

()

Tive experiéncias negativas com doacdes

anteriormente

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015;
da Costa, Daré e Veloso, 2004

()

Resolver os problemas sociais € de responsabilidade

do governo

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

Tenho medo de me comprometer e ndo poder

cumprir

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

O processo de doacéo é complicado

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

Nao existe incentivo fiscal

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

O modo como as organiza¢des ajudam as pessoas

nao resolve o problema

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

N&o conhec¢o os meios de ajuda e instituicbes

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

Nao tive exemplos/N&o tenho o habito

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

()

Ninguém me pediu

Pesquisa Doacéo Brasil, 2015

resposta dada,

A apresentacdo conceitual do sistema é feita independentemente da

o video por

se acessado atravées do seguinte link:

https://youtu.be/Vz5UN3As60s. O video traz além da interface do sistema, uma

breve introducdo sobre a problematica das doag¢des, com o seguinte texto: “Apds

assistir o video e com a possibilidade de realizar a doac¢do financeira pelo sistema
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proposto (SmartDonation), responda o quéo disposto(a) estaria em ajudar nos
seguintes casos:”. O respondente é direcionado para o instrumento 5D. Dessa
forma, pode-se avaliar se o sistema é capaz de promover mudancas no
comportamento dos respondentes.

J& o instrumento 5E visa avaliar as preferéncias dos doadores e fatores mais

influentes na decisao de doar.

Instrumento 5E

¢ Qual o valor da doacdo que vocé estaria disposta(o) a fazer?

10a12
1 a3 vezes 4 a 6 vezes 7 a9 vezes
vezes ao
ao ano ao ano ao ano
ano

até R$15,00

entre R$15,00 e R$30,00
entre R$30,00 e R$50,00
entre R$50,00 e R$75,00
entre R$75,00 e R$100,00
entre R$100,00 e R$200,00
acima de R$200,00

e Classifique de acordo com o nivel de importancia os fatores que justificam a

PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712630/CA

doacdo:
Nada Pouco Muito
Neutro |Importante Fonte
Importante | Importante Importante
PDB, 2015; da
Preocupacao )
] Costa, Daré, e
social
Veloso, 2004
Identificacé@o PDB, 2015; da
com a Costa, Daré, e
organizagéo Veloso, 2004
Satisfacéo PDB, 2015; da
interna Costa, Daré, e
gerada Veloso, 2004
Imagem da Costa, Daré, e
pessoal Veloso, 2004
Minha
religido Pesquisa Doacédo
prega a Brasil, 2015
caridade
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o Classifique a importancia dos diferentes tipos de informacédo na hora avaliar a

confiabilidade da instituicdo: (Fonte: da Costa, Daré, e Veloso, 2004)

Nada

Importante

Muito

Importante

Histérico da entidade (prémios
recebidos, campanha
realizadas, reconhecimento

publico, etc.)

Area e foco de atuacg&o

Quem sao os responsaveis e

gestores da institui¢éo.

Orientagéo religiosa da
instituicao.

A instituicdo se pautar pela
transparéncia das suas agbes e
objetivos.

A instituicdo utilizar técnicas de
captacao de recursos que sdo

apropriadas e nao invasivas.

Existirem controles adequados

das atividades da organizacao

e Assinale a(s) ferramenta(s) de midia determinante ou mais conveniente na

busca de informacgfes e solicitagdo de doacgbes: (Fonte:adaptado de da Costa,

Daré, e Veloso, 2004; Pesquisa Doacao Brasil, 2012)

)TV
) Correio
) E-mail (mala-direta)

) Redes sociais

) Solicitacdo online ao navegar na internet (anincios)

) Ligacao telefénica
) SMS

) Aplicativo no celular

) Abordagem pessoal (domicilio/local publico)

)Outra. Qual?

Doacdao Brasil, 2015)

(
(
(
(
(
( )Campanhas publicitarias de instituicdes sem fins lucrativos
(
(
(
(
(

Qual a melhor forma de pagamento? (da Costa, Daré, e Veloso, 2004; Pesquisa
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( ) Boleto
() Cartdo de crédito

( ) Débito em conta corrente

( ) Depdsito bancério

() Ligacéo telefonica (0800)

( ) Em dinheiro na prépria instituicao
( ) Outra:

¢ Qual forma de acompanhar o que é realizado a partir das doacbes prefere: (da
Costa, Daré, e Veloso, 2004)

() Através de e-mails informativos com um balango sobre a campanha
() Através de publicacdes em midias

() No proprio site da institui¢ao.

() Através de reportagens na midia (radio, televisao, sites, etc.)

() Outra:

¢ Classifique os tipos de auditoria:

Nada Muito

confiavel confiavel

Auditoria interna com
relatorio final da campanha

disponivel para a populagéo

Auditoria externa com

relatorio final da campanha

disponivel para a populagéo

¢ Ao fim da doacéo, qual o tipo de feedback espera?

( ) Certificado de doacédo
() Email de agradecimento
Outro:

e Recomendaria a utilizacdo desse tipo de sistema a outras pessoas?

() Sim ( ) N&o

C — Analise de dados
A coleta de dados foi realizada entre os dias 21 de dezembro de 2018 a 30

de janeiro de 2019 em carater transversal, ou seja, uma Unica vez ao longo do
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tempo. Os dados incompletos podem ser classificados como ndo respostas
parciais, que € o termo utilizado entre ndo respostas totais e de item, ocorrem
guando um participante corta a entrevista no meio, quando um respondente em
uma pesquisa de painel ndo fornece dados para um ou mais grupos do painel, ou
quando um respondente em uma pesquisa multifasica fornece dados para
algumas, mas néo todas as fases de coleta de dados. A abordagem selecionada
para lidar com esses dados € a de ponderacéo (Brick e Kalton,1996), na qual, os
nao-participantes parciais sdo eliminados do arquivo de analise, envolvendo o
descarte das respostas que 0s ndo-respondentes parciais forneceram.

Os instrumentos séo analisados por meio de estatistica descritiva, a fim de

evidenciar padrdes e sumarizar dados.
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Apéndice 3 — Funcionalidades e caracteristicas

Quadro 16 - Funcionalidades e caracteristicas dos sistemas

Funcionalidade /

o Referéncia Descrigao
Caracteristica
Cadeia de ) ) ) )
) Realizar um projeto para a Cadeia de Suprimentos
Suprimentos Blecken ) . .
] visando a concepg¢édo estratégica de toda a rede de
(Projeto e (2009) o
oferta e demanda com o objetivo de alcangar uma
Desenho) . -
rentabilidade 6tima.
Cadeia de Bleck Planejar a Cadeia de Suprimentos em todas as
ecken
Suprimentos (2009) tarefas de planejamento estratégico, tatico e
(Planejamento) operacional, de forma a otimizar a execugdo dos
processos.
Ser capaz de gerenciar a cadeia de suprimentos,
doacdo de recursos financeiros, equipamentos,
) materiais ou outros itens, de acordo com a
Cadeia de Blecken ] ]
) necessidade do desastre, da melhor maneira
Suprimentos (2009) i ) )
. possivel. Deve possuir um sistema de
(Execucéo) . . L
gerenciamento de alertas que informa ao usuario os
possiveis gargalos e incidentes quando comparados
com limites pré-definidos no sistema.
Blecken Possuir documentagéo de facil acesso e em formato
Documentagéo (2009) objetivo. Documentacdo deve ser acessivel on-line,
bem como remotamente.
. Blecken L
Relatdrios Gerar relatérios (internos e externos) em tempo real.
(2009)
. Blecken Ser acessivel localmente e remotamente através da
Acessibilidade
(2009) Internet.
) Blecken Ser capaz de fornecer informagfes financeiras
Controladoria ) -
(2009) através de relatoérios.
Ser intra-organizacional, por exemplo, armazéns
regionais podem ser conectados com armazéns
Blecken centrais para ganhar visibilidade dos estoques da
Cross-linking (2009) cadeia de fornecimento. Oferecer possibilidades de

cross-link com o software usado em outros
departamentos da mesma organizagdo, como

recursos humanos e de finangas.

(continua)

Quadro 16 - Continuagéo
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Ser possivel a utilizacéo de apenas alguns mdédulos

Modularidade e Blecken
- da ferramenta proposta de acordo com a
Adaptabilidade (2009) ]
necessidade da fase do desastre
N Blecken - o
Usabilidade Possuir interface de facil utilizagdo (intuitiva).
(2009)
) Blecken Possibilitar o levantamento de custos relacionados
Custos Diretos
(2009) ao software e ao hardware.
) Blecken Possibilitar o levantamento de custos relacionados
Custos Indiretos ) L .
(2009) com treinamento, customizagao e manutengao.
Registro de Careem et al. Registrar e gerenciar voluntarios, divididos entre
Voluntarios (2006) entidades e individuos.
Permitir o envio de qualquer tipo de mensagem
o Careem et al. ) )
Notificacdes (2006) relativa ao desastre (mensagens de texto, e-mail e
redes sociais).
Ser capaz de interagir com aplicacbes externas
através de um protocolo padronizado. Cada entidade
pode continuar trabalhando com suas préprias
] ferramentas e, quando necessario, enviar
» Shafiq et al. . . ) -
Interoperabilidade (2012) informagbes para um sistema central. Varias
organiza¢des humanitarias com acesso as mesmas
informagbes, com o objetivo de facilitar a
coordenacdo e cooperagdo e, assim, melhorar a
eficiéncia das operacgodes.
Seguranca da Eckhardt e Possuir niveis de seguranca desenvolvidos de

Informacéo

Leiras (2015)

acordo com as melhores praticas do mercado.

Multiusuarios

Eckhardt e
Leiras (2015)

Ser capaz de gerenciar Varios usuarios ao mesmo
tempo, niveis hierarquicos e com diferentes tipos de

acesso.

Avaliagéo de

doadores

Eckhardt e
Leiras (2015)

Possibilitar a avaliacdo dos doadores (entidades
humanitarias) baseada no cumprimento dos

compromissos acordados.

Base de Dados

Histérica

Eckhardt e
Leiras (2015)

Possuir uma base de dados histérica para consultas,
comparagfes entre desastres para estudos de
previsibilidade.

Etapa do ciclo de

desastre

Poblet, Garcia-
Cuesta e
Casanovas
(2013)

Indica em qual das quatro fases do ciclo de gestéo
de desastres a ferramenta pode ser aplicada

Mitigacao, preparacdo, resposta ou recuperacao

Disponibilidade

Poblet, Garcia-
Cuesta e
Casanovas
(2013)

Freeware — Gratuito e aberto.
Open Source — Acesso ao cédigo-fonte, mas nao
necessariamente gratuito.

Proprietério e licenciado — Comercializavel

(continua)

Quadro 16 - Final
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Nivel hierarquico
de implementagéo

Howard e
MacEachren
(1996)

Conceitual — Etapa em que sdo gerados modelos

descritivos  conceituais com técnicas de
modelagem, por exemplo.

Operacional — E definida a estrutura de dados e
como sdo manipulados. Envolve a definicdo das
operagBes apropriadas para alcangar os objetivos
do nivel conceitual

Implementagdo - Consideragdes sobre o que o
usuario terd que ver e entender de modo a interagir
com o sistema. Define-se e implementa-se a

aparéncia geral do sistema de fato.

Aplicacéo
(Interface)

Poblet, Garcia-
Cuesta e
Casanovas
(2013);
Bacigalupe e
Velasco-Martin
(2018).

Tipo de aplicagéo utilizada pela ferramenta
Web, desktop, mobile

Bacigalupe e
Velasco-Martin

Definicho das entidades responsaveis pela

Desenvolvedores ferramenta
(2018). L ) o L
Iniciativa privada, publica, académica, ONG
Bacigalupe e Identificacéo da existéncia de algum tipo de input

Participacéo

Velasco-Martin

de cidadaos ou voluntarios que néo seja parte das

popular s . I
(2018) instituicdes de gerenciamento de emergéncia
Doacbes Identificacdo de canal para recebimento ou
] ] Autores (2019) o . o )
financeiras facilitagdo de doacdes do tipo financeira

Execucéo de

compras

Autores (2019)

Capaz de expedir ordens de compra, bem como
gerenciar pedidos, fornecedores, prazos de

entrega e nivel de servigo
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Quadro 17 - Matriz GUT e ocorréncias do teste de usabilidade
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Ocorréncias Participantes Matriz GUT
Ranking | Tarefa Resumo B | C| D | E | Gravidade | Urgéncia | Tendéncia Popébgllgao
1° 2 Nao aceitou fragdo X X 4 4 4 64
20 2 Informag®@es inconsistentes / Insuficientes nas caixas de selecéo X | x| x| x 4 4 4 64
3° 3 Termo "Numero de dias que atende" mal compreendido. H& confusdo X | X 3 4 4 48
entre o nimero de dias que o produto atende e o numero de dias que
a populagéo sera atendida
40 2 O usuario ndo compreendeu o campo a ser preenchido Medida X X | X 3 3 4 36
50 6 Pelo fluxo de preenchimento ndo ser continuo, o usuario tentou seguir X | x| x 3 3 4 36
outro caminho que o leva a fazer o cadastro de uma nova cotagéo
manualmente, porém o evento cadastrado ndo apareceu,
impossibilitando a solicitagdo
6° 6 Aparecimento da mensagem "Cotacao solicitada com sucesso" sem a X X 3 3 4 36
selecdo prévia dos produtos
7° Dificuldade em achar onde séo inseridas as informag6es para X | x| x 3 3 3 27
4 identificar as necessidades do evento. Reclamagé&o sobre o fluxo de
preenchimento ndo ser continuo

(continua)
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80

Dificuldade para encontrar o botdo para atualizar os indices de consumo

18

90

O botao de solicitar cotagéo estava habilitado mesmo sem ter produtos no campo de "Operac¢des de Compra"

18

100

Dificuldade de diferencia¢éo dos campos onde deveriam ser inseridas quantidades de forma manual ou calculadas pelo
sistema automaticamente

12

11°

Posicionamento do botéo "Atualizar Necessidades" fora do local logicamente esperado pelo usuario (O botéo fica na parte
inferior do espaco para a insercao da quantidade de pessoas afetadas)

12

12°

Dificuldade em encontrar o botdo de "Solicitar cotagfes". Reclamacao sobre o fluxo de preenchimento ndo ser continuo

12

13°

Falta de compreensao da diferenca entre os diferentes "Estados da Operacéo”

140

Incdmodo pelo deslocamento para o topo da pagina sempre que alguma a¢ao € realizada. Para o usuério isso faz perder o
fluxo das etapas

15°

Confusdo entre as diferencas de "Situacao da Pessoa"

16°

Duplo clique para acessar os eventos deveria estar habilitado. E quase instantaneo os usuarios fazerem essa associagio
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Apéndice 5 — Fatores que influenciam a doagao

O instrumento 5E é utilizado para avaliar as motivacdes da doacao, que
séo tépicos importantes na abordagem para manutenc¢ao de doagdes, assim como
atracdo de novas. O instrumento foi respondido por 52 pessoas. A Tabela 6
apresenta o valor que os respondentes estariam dispostos a doar e sua frequéncia
ao ano, dando uma ideia de valores melhor aceitos para doacfes pontuais, e com
maior frequéncia ao ano. Importante ressaltar que todas as op¢des indicam que a
maior frequéncia selecionada em todas as op¢des € a de 1 a 3 vezes ao ano em
todos os valores, exceto de 15 a 30 reais, que pode ser um indicativo de que essa
faixa possui maior possibilidade de ser doada mensalmente ao longo de um
periodo maior. A quantia tipica (mediana) doada pelo brasileiro, segundo a
pesquisa realizada pelo IDIS (2015) era de R$240 reais, enquanto a realizada em
2017 apontou uma quantia de R$250 reais. Ja o valor encontrado no atual estudo
é de R$247,5 reais.

Tabela 6 - Valores preferenciais de doac8es ao ano (%)

1 a3vezes 4 a 6 vezes 7 a9 vezes 10 a 12 vezes

a.a. a.a. a.a. a.a.
até R$15,00 25 5,77 5,77 11,54
entre R$15,00 e R$30,00 5,77 13,46 3,85 13,46
entre R$30,00 e R$50,00 17,31 3,85 1,92 3,85
entre R$50,00 e R$75,00 7,69 3,85 1,92 1,92
entre R$75,00 e R$100,00 11,54 - - 1,92
entre R$100,00 e

15,38 3,85 - 1,92
R$200,00
acima de R$200,00 9,62 - - 1,92

Como é possivel observar na Tabela 7, a “Preocupagéao social” &€ o fator
com maior nivel de importancia. Cerca de 98% dos respondentes declaram que
este fator é “Importante” ou “Muito importante”, corroborando com o resultado de

da Costa, Daré e Veloso (2004) e da Pesquisa Doacao Brasil (IDIS, 2015), que
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apontou a “Solidariedade” como principal motivacdo. Ja pesquisa realizada em
2017 pelo mesmo instituto (IDI1S,2017) aponta o fator “Sentir-se bem” como a
principal motivacdo, migrando de um perfil mais altruista e preocupado com
questdes coletivas para um perfil mais personalistico. Nos resultados do presente
estudo observa-se o fator correspondente “Satisfagdo interna gerada” é
considerado “Importante” ou “Muito importante” por cerca de 60% dos
respondentes, contudo a “ldentificagdo com a organizacdo” possui um peso
aparentemente maior para os respondentes, o que demonstra que além de buscar
doadores alinhados com sua missdo, € importante divulgar continuamente o
trabalho e acgbes realizadas, além de que aspectos cognitivos podem ser
considerados na captacdo de recursos. Ja o fator “Imagem pessoal” é uma
questdo pouco relevante, assim como na pesquisa de da Costa, Daré e Veloso
(2004) e nas realizadas pelo IDIS (2015, 2017).

Tabela 7 - Fatores motivacionais no ato de doar

. Nada . Pouco Indiferente Importante . Muito
|mp0rtante lmportante |mportante
% % % % % gt
Preocupacdo - . 1,96 31,37 66,67 |4,65 0,52
social
Identificacéo
com a 5,88 5,88 19,61 49,02 19,61 |[3,71 1,04
organizacao
_ Satisfagdo 3,92 9,8 25,49 41,18 19,61 |[3,63 1,04
interna gerada
Imagem 37,25 17,65 37,25 5,88 1,96 |218 1,07
pessoal
Minha religido
prega a 31,37 11,76 33,33 17,65 588 |255 1,27
caridade

Sobre o grau de importancia de informacgfes ao avaliar a confiabilidade
da instituicdo, quase todas as opc¢des foram consideradas importantes ou muito
importantes mais de 80% dos respondentes, exceto pela orientacéo religiosa da
instituicdo. Ao agruparmos as escalas “Importante” e “Muito importante” temos a
seguinte ordem de importancia: transparéncia; existirem controles adequados das
atividades; técnicas de captacdo apropriadas e ndo invasivas; area e foco de
atuacdo; responsaveis pela instituicdo; histérico da entidade e orientacdo
religiosa. Essa ordem de importancia € a mesma da pesquisa de da Costa, Daré

e Veloso (2004), exceto pela troca de posi¢ao entre area de atuagéo e gestores,
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enfatizando sua importancia. Os percentuais relacionados a cada um dos fatores

sao mostrados no Quadro 18.

Quadro 18 - Importancia de fatores para o doador

Nada Pouco . Muito
. . Indiferente Importante .
importante importante importante

Histérico da entidade (prémios
recebidos, campanha | o, 4% 12% 36% 44%
realizadas, reconhecimento
publico, etc.)
Area e foco de atuacéo 2% 2% 4% 52% 40%
Quem sé&o os responsaveis e 20 8% 20 5206 36%
gestores da institui¢&o.
Orientacdo  religiosa  da| 50, 12% 40% 10% 2%
instituicao.
A instituicdo se pautar pela
transparéncia das suas agfes e 2% 0% 0% 32% 66%
objetivos.
A instituicdo utilizar técnicas de
captacao de recursos que Sao 0% 0% 4% 46% 50%
apropriadas e nao invasivas.
Existirem controles ad_eque}dos 0% 0% 1% 42% 54%
das atividades da organizacao

Uma informagdo que pode ser util as instituicdes refere-se aos resultados
sobre quais ferramentas de midia sdo consideradas determinantes para 0s
respondentes seja na busca por informacfes ou na divulgacdo de solicitacédo de
doacgles. As ferramentas considerada mais influente sdo as redes sociais, o que
pode ser um indicio de que as midias digitais exercam um papel importante no
processo decisorio, contudo ha a observacdo de que a média de idade dos
respondentes é de 27 anos, que pode inflar esse ponto especificamente, ja que
os jovens utilizam muito esse tipo de ferramenta. E seguida pela TV, que ainda é
um veiculo com grande penetracdo nos lares brasileiros e que traz grande
visibilidade para as campanhas, que pode ser aliada a outra opc¢éo considerada
importante: as campanhas publicitarias das proprias instituicées. Abordagens
mais tradicionais como abordagem pessoal, e-mail, SMS e ligacao telefonica sdo
pouco selecionadas e mostram a necessidade de adaptacdo das instituicdes.

O Quadro 19 aponta as formas de pagamento preferenciais. Essa
pergunta é do tipo selecao mdltipla, sendo possivel selecionar mais de uma opcéo
e foi respondida por 52 pessoas. Os resultados evidenciam que ndao ha uma
superioridade preferencial em nenhuma das formas de pagamento, contudo

demonstram uma predilecdo por meios de pagamento mais praticos e sem a
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necessidade de deslocamento para sua efetivacdo, como é o caso do uso de
cartes de crédito e débito. Este resultado contraria o resultado da Country Giving
Report (IDIS, 2017), na qual a maioria dos respondentes (cerca de 37%) afirma
doar de maneira recorrente em dinheiro entregue na prépria instituicdo. Essa
informacgéo € interessante visto que talvez a forma preferencial de doacdo néo
esteja disponivel em todos os tipos de instituicées e ajuda. Contudo pode ser uma
oportunidade de busca por solu¢des que possam oferecer flexibilidade para o

doador por parte das instituicoes.

Quadro 19 - Formas de pagamento preferenciais

Formas de pagamento %
Boleto 58%
Cartéo de crédito 52%
Débito em conta corrente 48%
Depdsito bancario 38%
Em dinheiro na propria instituicdo | 17%
Ligacéo telefénica (0800) 0%

O Quadro 20 traz as formas preferenciais de acompanhamento de
resultado das instituicbes pelos respondentes, e as midias sociais hovamente
despontam como a forma preferida, mas nao unica. O envio de informativos por
e-mail e atualizacdo das acdes no proprio site da instituicdo também sao
considerados por grande parte dos respondentes. Ja as midias mais tradicionais
como TV e radio ndo sdo considerados por muitos potenciais doadores como

forma efetiva de acompanhamento.

Quadro 20 - Formas preferenciais para acompanhamento

Forma de acompanhar o que é realizado a partir das doacdes %

Através de publicacdes em midias sociais 75%

Através de e-mails informativos com um balanco sobre a campanha | 65%

No proprio site da instituicéo. 60%

Através de reportagens na midia (radio, televiséo, sites, etc.) 35%

7

J& que é uma prerrogativa do sistema a possibilidade de auditar as
operacOes entender a receptividade desse aspecto € importante. Fica evidente a
predilecdo por uma auditoria externa, considerada confidvel por 98% dos
respondentes, porém esse processo pode ser caro do ponto de vista financeiro e
logistico, portanto € importante avaliar se 0s 67% que considerou a auditoria
interna confiavel ndo compensariam a possivel perda de doacdes em decorréncia

dessa escolha.
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Em relacdo ao feedback desejado 69% afirmam que apenas um e-mail
de agradecimento é suficiente, enquanto 21% preferem o certificado de doacao.
Outras sugestdes surgiram e basicamente todos os demais respondentes
esperam a ampla divulgagéo dos resultados da campanha, ndo sé com divulgacao
de valores arrecadados, mas principalmente com o que de fato esta sendo
realizado.

Por fim, quando questionados sobre a possibilidade de indicacdo do sistema
para outras pessoas 72% afirmam que o fariam, enquanto 29% afirma que talvez

faria, o0 que é um bom indicio para o sistema.
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Anexo 1 — Instrumento de pesquisa 4 - SUMI

Concordo Nao Sei Discordo

Este software responde muito lentamente aos comandos.

Eu recomendaria este software aos meus colegas.

As instrugdes e comandos séo uteis.

Este software parou em algum momento inesperadamente.

Inicialmente aprender a operar este software € muito problematico.

Eu as vezes ndo sei o0 que fazer a seguir com este software.

Eu aprecio o tempo que gasto usando este software.

Acho que a informacao de ajuda fornecida por este software ndo € muito Gtil.

Se este software parar, ndo é facil reinicia-lo.

As funcdes do software levam muito tempo para serem aprendidas.

As vezes me pergunto se estou usando a funcéo certa.

Trabalhar com este software é satisfatorio.

A forma como as informag8es do sistema sdo apresentadas é clara e compreensivel.

Eu me sinto mais seguro quando uso apenas algumas func¢fes familiares.

A documentacédo do software é muito informativa.
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Este software parece atrapalhar o jeito que eu normalmente gosto de organizar meu
trabalho.

Trabalhar com este software é mentalmente estimulante.

Nunca hé& informagéo suficiente na tela quando é necessério.

Eu me sinto no comando quando estou usando este software.

Eu prefiro manter as funcfes que conheco melhor.

Eu acho que este software é inconsistente.

Eu ndo gostaria de usar este software todos os dias.

Eu posso entender e agir de acordo com as informacdes fornecidas por este software.

Este software € inadequado quando quero fazer algo que néo € padréo.

Hé& muito para ler antes de usar o software.

As tarefas podem ser executadas de maneira direta usando este software.

O uso deste software é frustrante.

O software me ajudou a superar todos os problemas que tive ao usa-lo.

A velocidade deste software é rapida o suficiente.

Eu continuo tendo que voltar para olhar os guias.

E 6bvio que as necessidades dos usuérios foram totalmente levadas em considerag&o.

Houve momentos ao usar este software que me senti bastante tenso.

A organizagdo dos menus parece bastante logica.

O software permite que o usuario seja econémico no pressionamento de teclas.

Aprender a usar novas funcdes é dificil.

Héa muitos passos necessarios para que algo funcione.
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Eu acho que esse software as vezes me deu dor de cabeca.

Mensagens de erro ndo séo adequadas.

E facil fazer com que o software faca exatamente o que vocé deseja.

Eu nunca vou aprender a usar tudo o que é oferecido neste software.

O software nem sempre fez o que eu esperava.

O software apresenta-se de uma forma muito atraente.

A quantidade ou a qualidade das informacdes de ajuda varia em todo o sistema.

E relativamente facil passar de uma parte de uma tarefa para outra.

E facil esquecer como fazer as coisas com este software.

Este software ocasionalmente se comporta de uma maneira que ndo pode ser entendida.

Este software é realmente muito estranho.

E facil ver rapidamente quais s&o as opcbes em cada etapa.

N&o é facil obter arquivos de dados dentro e fora do sistema.

Eu tenho que procurar ajuda na maioria das vezes quando eu uso este software.

Quéao importante para voceé é o tipo de software que vocé acabou de classificar?
( ) Extremamente importante () Importante ( ) Nao muito importante ( ) Nada importante

Qual é o melhor aspecto deste software e por qué?

O que vocé acha que precisa melhorar mais e por qué?
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