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RESUMO 

 

 

Este trabalho tem por objetivo ajudar aos analfabetos funcionais a terem dignidade em suas 

vidas cotidianas, construindo uma rede de pessoas que tenham interesse em ajudá-los a sanarem 

suas dúvidas e poderem exercer seus direitos de cidadãos brasileiros, desonerando órgãos 

públicos e servindo de motivação para os que lhes cercam e estejam nas mesmas condições. 

Para isto, será definida uma plataforma tecnológica que servirá para conectar os pesquisadores, 

isto é, os analfabetos funcionais, com os possíveis solucionadores de suas questões, utilizando 

um algoritmo de identificação de palavras-chave contidas nos áudios que serão enviados para 

a plataforma, conectando o pesquisador com o solucionador mais capacitado para responder 

sua questão. A metodologia utilizada foi levantamento do processo da plataforma, elicitação 

dos requisitos funcionais e não funcionais, descrição do caso de uso principal do sistema que 

será desenvolvido e a prototipação da interface gráfica. 

 

Palavras-chave: analfabeto funcional, plataforma.  



 
 

 
 

ABSTRACT 

 

 

This project aims to help functional illiterates to have dignity in their daily lives, building a 

network of people willing to help them solve their doubts, being able to exercise their rights as 

Brazilian citizens, motivating those who share the same conditions, and even relieving 

government of these expenses. In order to do so, a technological platform will be defined to 

connect researchers, functional illiterates, with someone who can answer their questions, using 

an algorithm to search keywords found in the audios sent to the platform, connecting 

researchers with the most capable solver to answer their questions. The methodology used was 

based on a survey of the platform process, elicitation of functional and nonfunctional 

requirements and description of the main functionality with the use case of the system that will 

be developed and prototype of the graphical interface. 

 

Keywords: functional illiterates, platform. 
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1. Introdução 

 

Trabalho como voluntária da evangelização infantil em uma casa espírita desde 2003, 

ajudamos pessoas que necessitam de roupas, calçados, cestas básicas, atenção e informação. 

São muitas mulheres, crianças e alguns poucos homens, totalizando 250 famílias, 

frequentadores da casa espírita, que moram na comunidade Cesar Maia, Zona Oeste do Rio de 

Janeiro.  

A maioria destas pessoas mora em barracos, tem muitos filhos, que são criados pelas 

mães solteiras ou pelas avós maternas, poucos tem uma família onde o pai está presente. 

Observando estas pessoas e suas necessidades, percebi que elas têm muitas 

dificuldades para conseguirem informações corretas para resolverem seus problemas, tais como 

conseguir um documento de identidade, uma carteira de trabalho, saber sobre vacinação 

infantil, dentre tantas outras informações simples, mas importantes para todos. 

Refleti sobre como poderia, efetivamente, ajudá-las a terem a capacidade de 

resolverem seus problemas sozinhas, aprenderem coisas simples para se emanciparem e 

seguirem suas vidas com dignidade. Foram várias tentativas fracassadas, vários levantamentos 

de possíveis projetos, muitos voltados para a educação, pesquisas de campo que indicavam 

problemas estruturais sérios, percebi que estava indo por caminhos muito complexos. Então, 

recomecei e estruturei uma ideia viável e simples que será detalhada ao longo deste trabalho. 

 

Segundo Don Tapscott (2010, p.15) “a geração Internet chegou.”. Ele afirma que “os 

jovens da geração Internet são mais espertos, rápidos e tolerantes quanto à diversidade do que 

seus predecessores.”. Atualmente, quase a totalidade dos jovens brasileiros utiliza a internet 

para realizar pesquisas, assistir vídeos e trocar mensagens. Alguns fazem cursos à distância e 

realizam buscas avançadas nos ambientes acadêmicos virtuais.  

 

Mas, não foi sempre assim, antes do surgimento da internet, as pessoas utilizavam as 

bibliotecas públicas e, os mais abastados, suas próprias bibliotecas para pesquisarem todos os 

assuntos de seus interesses ou necessidades. Isto mudou com o surgimento dos buscadores, cujo 

mais conhecido e utilizado mundialmente é o Google.  

 

As pesquisas são realizadas nos sites que possuem mecanismos que associam uma 

determinada pergunta com possíveis respostas. As buscas se dão da seguinte forma 
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(resumidamente): os pesquisadores digitam as palavras-chave (assunto) que desejam pesquisar 

e os mecanismos destes sites realizam matches entre o que foi digitado e o que se encontra na 

internet. O resultado é apresentado como um conjunto de links que, possivelmente, responderá 

à solicitação do pesquisador. Este analisará as respostas obtidas, escolhendo a que melhor 

atendará às suas necessidades ou, caso não encontre o que procura, aprimorará suas buscas, até 

que os resultados obtidos sejam satisfatórios. 

 

O processo descrito acima é factível porque os pesquisadores possuem a capacidade 

de interpretar os textos que lhes são apresentados como resultados de suas pesquisas. Mas, 

apesar de ser um procedimento simples e muito eficaz, não pode ser realizado por todas as 

pessoas, porque nem todas conseguem entender e interpretar os textos que o resultado das 

pesquisam apresentam.  

 

Portanto, analfabetos ou pessoas que tenham dificuldades de leitura e interpretação de 

textos, que são os analfabetos funcionais, não conseguem utilizar os sites de busca.  

 

O conceito de analfabetismo funcional foi criado na década de 30, nos Estados Unidos, 

e posteriormente, passou a ser utilizado pela UNESCO para se referir às pessoas que apesar de 

saberem ler e escrever formalmente, não conseguem compor e redigir corretamente uma 

pequena carta, por exemplo. 

  

Segundo a Declaração Mundial sobre Educação para Todos,  

mais de 960 milhões de adultos são analfabetos, sendo que mais de um terço dos 

adultos do mundo não têm acesso ao conhecimento impresso, às novas habilidades e 

tecnologias, que poderiam melhorar a qualidade de vida e ajudá-los a perceber e a 

adaptar-se às mudanças sociais e culturais.  
 

Na declaração, “o analfabetismo funcional é considerado um problema significativo em 

todos os países industrializados ou em desenvolvimento.”. (MENEZES, 2001). 

Desde 2001, a ONG Ação Educativa e o Instituto Paulo Montenegro firmaram uma 

parceria e desenvolveram o INAF, Indicador de Alfabetismo Funcional, que é um 

estudo para medir os níveis de alfabetismo da população brasileira.  

 

A mais recente edição do INAF, com base nos dados coletados entre fevereiro e abril 

de 2018, foi coordenada pela Ação Educativa e pelo Instituto Paulo Montenegro e 

realizada pelo IBOPE Inteligência, concluiu que cerca de 3 em cada 10 brasileiros têm 

muita dificuldade de fazer uso da leitura, da escrita e das operações matemáticas em 

situações da vida cotidiana, isto é, são analfabetos funcionais. (INAF, 2018) 
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Segundo o IBGE, “a população brasileira é de 208.494.900 habitantes, espalhados 

pelos 5.570 municípios do país”, (IBGE, 2018).  Como três em cada dez brasileiros são 

analfabetos funcionais, isto significa quase setenta milhões de pessoas, este número mostra que 

existe um grande público necessitado de auxílio para suas questões. 

 

Alfabetismo é a capacidade de compreender e utilizar a informação escrita e refletir 

sobre ela.  

Letramento como a capacidade de processamento de informações verbais, que 

envolvem uma série de conexões lógicas e narrativas, e numeramento como o 

processamento de informações quantitativas, que envolvem noções e operações 

matemáticas.  

A metodologia utilizada pela pesquisa consistiu na entrevista de 2.002 pessoas, entre 

15 e 64 anos de idade, residentes em zonas urbanas e rurais de todas as regiões do 

Brasil. O intervalo de confiança é estimado em 95% e a margem de erro máxima 

estimada é de 2,2 pontos percentuais, para mais ou para menos. (INAF Brasil, 2018). 
 

Analisado os resultados das pesquisas citadas acima, entende-se que os analfabetos 

funcionais não conseguem utilizar a internet de forma a suprirem as suas necessidades, portanto 

este trabalho tem por motivação ajudá-los a obter meios para esclarecerem suas dúvidas 

cotidianas sem dependerem de outras pessoas para isto. Esta é a proposta de valor, propiciar 

autonomia para pessoas que hoje são totalmente dependentes de outras. A escolha dos 

analfabetos funcionais foi feita porque os analfabetos, por desconhecerem totalmente a escrita 

e a leitura, possuem um nível de dependência maior das pessoas mais próximas a eles do que 

os analfabetos funcionais. E, quando os analfabetos funcionais perceberem que terão autonomia 

para realizarem suas pesquisas, poderão influenciar os analfabetos positivamente, para que eles 

também as façam. 

 

1.1. Benefícios do Projeto 

O principal benefício deste projeto é proporcionar dignidade aos analfabetos 

funcionais, permitindo-lhes autonomia para acessarem as informações que necessitam e que 

serão utilizadas para a resolução de seus problemas cotidianos. Este é o valor para os 

analfabetos funcionais. 

 

Outro benefício é a desoneração dos órgãos de atendimento ao cliente e públicos com 

a diminuição do tempo gasto na orientação dessas pessoas ou na correção dos equívocos 

ocorridos com documentações incompletas ou incorretas, por eles apresentados. Este é o valor 

para os órgãos públicos. 
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A consequência da utilização do produto gerado por este trabalho, que também é um 

benefício, é a criação de uma base de conhecimento, que será alimentada com as questões e 

suas respectivas respostas. Sendo aprimorada à medida que as informações sejam utilizadas e 

avaliadas.  

 

 

2. O Problema 

Diante do exposto acima, o problema a ser minimizado com este trabalho é a falta de 

dignidade dos analfabetos funcionais que dependem de outras pessoas para resolverem suas 

questões corriqueiras, que seriam facilmente solucionadas com pesquisas em sites de busca da 

internet. Devido às suas limitações de entendimento de textos e lógicas matemáticas, os 

analfabetos funcionais vêem-se obrigados a pedir ajuda para os que lhes estão próximos, sendo 

muitas vezes enganados ou colocados em situações vexatórias, consequentemente, sentindo-se 

constrangidos ou apartados da sociedade. 

 

Para que a solução proposta para a diminuição deste problema seja realmente eficaz, é 

necessário que seja percorrido um caminho de pesquisas, observações e definições para 

apresentar uma proposta de produto que seja muito simples de ser utilizado, em razão das 

dificuldades do seu público alvo; tenha alta disponibilidade de utilização, isto é, funcione sem 

interrupções e, principalmente, que as respostas obtidas sejam corretas e confiáveis.  

 

O produto proposto é uma plataforma tecnológica que conecte quem precisa fazer suas 

buscas ou pesquisas, com quem poderá realizá-las.  

 

Nesta plataforma será alimentada a base de dados que conterá as perguntas, as 

respostas, quem perguntou e quem respondeu. À medida que esta plataforma for utilizada e as 

perguntas e respostas armazenadas, não será necessário solicitar que as pessoas respondam 

todas as questões, porque as que já foram respondidas terão suas respostas prontas para serem 

enviadas para os pesquisadores.  
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3. Pesquisas 

 

Os Usuários 

 

A pesquisa de campo for organizada considerando que o público alvo é analfabeto 

funcional, portanto, não fiz questionários escritos, conversei com as pessoas pessoalmente e 

percebi a grande dificuldade que elas vivem para obter as informações que precisam. 

 

O conhecimento do perfil das pessoas que utilizarão a plataforma a ser criada é 

fundamental para definir as características da solução que será proposta neste projeto. Para isto, 

faz-se necessário cruzar os dados de pesquisas e identificar quais os requisitos funcionais e não 

funcionais que serão implementados na plataforma computacional proposta. 

 

Entrevistei 85 pessoas, analfabetas ou analfabetas funcionais, faixa etária entre 25 – 

35 anos, todos moradores da comunidade Cesar Maia, Zona Oeste do Rio de Janeiro. 

Perguntei como elas conseguem informações para resolverem seus problemas 

cotidianos, tais como obterem algum documento, saberem o procedimento para conseguir 

algum benefício do governo para pessoas portadoras de doenças graves, dentre outras questões 

corriqueiras, resultado foi o seguinte: 

 

Figura 1 - Quadro Resumo da Pesquisa de Campo  

 

Perguntas Quantidade de Respostas 

Perguntam para algum amigo ou conhecido ou vão a Região 

Administrativa ou em locais de atendimento ao público. 

77 

Pesquisam na Internet. 8 

Total 85 
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Figura 2 - Foto das pessoas entrevistadas no salão do centro espírita Maria 

Angélica (LARA 2), em 07 de julho de 2019, às 9:00 horas da manhã. 

 

 

 

 

 

Requisitos Funcionais e Não Funcionais 

 

Entende-se por requisitos funcionais as capacidades tecnológicas que serão 

desenvolvidas e disponibilizadas para os usuários desta plataforma. E requisitos não funcionais 

as características de qualidade da plataforma, tais como performance, segurança, quantidade de 

usuários simultâneos utilizando o produto, tipo de dispositivo a ser utilizado (smartphone, 

notebook, desktop, tablet), dentre outros. Estes requisitos definirão a plataforma que embarcará 

a solução. 
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Para conhecer o perfil destas pessoas, foram utilizados os dados da Pesquisa Nacional 

por Amostra de Domicílios Contínua (PNAD Contínua)  

que visa acompanhar as flutuações trimestrais e a evolução, no curto, médio e longo 

prazos, da força de trabalho, e outras informações necessárias para o estudo do 

desenvolvimento socioeconômico do País. Para atender a tais objetivos, a pesquisa foi 

planejada para produzir indicadores trimestrais sobre a força de trabalho e indicadores 

anuais sobre temas suplementares permanentes, tais como trabalho, cuidados de 

pessoas e afazeres domésticos, tecnologia da informação e da comunicação, dentre 

outros. Importante destacar que a unidade de investigação é o domicílio (PNAD 

Contínua, 2016). 

 

Nesta pesquisa os seguintes resultados foram obtidos: 

 

Figura 3 – Percentual de domicílios com microcomputador e com tablet, no total de 

domicílios particulares permanentes - 2016 

 

 

Fonte: PNAD Contínua, Acesso à Internet e à Televisão e posse de telefone móvel celular para 

uso pessoal 2016. 
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Figura 4 – Percentual de Domicílios com Acesso à Internet – 2016 

 

 

Fonte: PNAD Contínua, Acesso à Internet e à Televisão e posse de telefone móvel celular para 

uso pessoal 2016. 
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Figura 5 – Percentual de pessoas que utilizam a Internet em cada finalidade de acesso – 

2016 

 

 

Fonte: PNAD Contínua, Acesso à Internet e à Televisão e posse de telefone móvel celular para 

uso pessoal 2016. 

 

Continuando com as pesquisas do PNAD – Contínua, 2016: 

 

✓ Entre os usuários da internet com 10 anos ou mais de idade, 94,6% se 

conectaram via celular. 

 

✓ Entre as pessoas de 14 anos ou mais de idade ocupadas, 75% utilizaram a 

internet, enquanto pouco mais da metade (52,4%) das não ocupadas, a 

acessaram. 
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✓ Das 63,4 milhões de pessoas com 10 anos ou mais de idade que não utilizaram 

a internet, 37,8% não sabiam usar e 37,6% alegaram falta de interesse, 

enquanto 14,3% não acessaram por considerar o serviço caro. 

 

✓ Na população de 10 anos ou mais de idade, 22,9% (41,1 milhões) não tinham 

celular para uso pessoal pelos seguintes motivos: consideravam caro o preço 

do equipamento (25,9%), falta interesse (22,1%), usavam o celular de outra 

pessoa (20,6%) e não sabiam usar (19,6%). 

 

✓ O celular estava presente em 92,6% dos 69,3 milhões de domicílios. 

 

✓ Em 48,1 milhões de residências havia utilização da internet, que representavam 

69,3% dos domicílios. 

 

✓ Em 97,2% dos domicílios em que havia acesso à internet, o celular foi 

utilizado para esse fim. Esse foi o equipamento de acesso mais usado nos 

domicílios.  

 

✓ Em 38,6% das residências, o celular foi o único equipamento usado para 

acessar à internet. Em segundo, vinha o computador: ele foi o único meio de 

acesso em apenas 2,3% das residências com internet, embora estivesse presente 

em mais da metade (57,8%) desses domicílios. 

 

✓ Das 179,4 milhões de pessoas com 10 anos ou mais, 64,7% utilizaram a internet 

pelo menos uma vez nos 90 dias que antecederam à data de entrevista nos 

domicílios pesquisados ao longo do último trimestre de 2016. Os menores 

percentuais foram no Nordeste (52,3%) e Norte (54,3%), e os maiores no 

Sudeste (72,3%), Centro-Oeste (71,8%) e Sul (67,9%). 

 

✓ A utilização da internet foi crescente com o aumento da idade, alcançando 

o máximo entre as pessoas de 18 a 24 anos de idade, passando a declinar nas 

seguintes. 
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✓ O percentual de pessoas de 10 a 24 anos que utilizaram a internet, divididos 

em grupos etários foi: 

✓ 66,3%, de 10 a 13 anos, 

✓ 82,5%, de 14 a 17 anos, 

✓ 85,4%, de 18 a 19 anos e 

✓ 85,2%, de 20 a 24 anos.  

 

✓ Entre os idosos (60 anos ou mais), apenas 24,7% acessaram. Esse 

comportamento foi observado tanto nos indicadores dos homens quanto das 

mulheres, sendo que a parcela feminina superou a masculina em todas as faixas 

etárias, exceto entre os idosos. 

 

✓ No contingente masculino, a parcela que utilizou a internet representou 63,8% 

e, no feminino, 65,5%. Não houve diferença significativa neste indicador dos 

homens e mulheres no Sul e Sudeste e, nas demais grandes regiões, o das 

mulheres superou o de homens. 

 

✓ Um quarto dos estudantes da rede pública não acessavam a internet. 

 

✓ Dos 37,2 milhões de estudantes com 10 anos ou mais, 81,2% utilizaram a 

internet. Esse resultado cai para 60,4% entre aqueles que não eram estudantes. 

Na rede pública, 75,0% dos estudantes acessaram a internet, em contraste com 

97,4% dos alunos da rede privada. 

 

✓ A utilização da internet aumentou de acordo com o nível de instrução das 

pessoas com 10 anos ou mais, alcançando o máximo no superior incompleto: 

sem instrução (11,2%), fundamental incompleto (43,6%), superior 

incompleto (97,1%) e superior completo (95,7%). 

 

✓ Na população de 10 anos ou mais que utilizou a internet, 94,6% acessaram 

via celular, 63,7% pelo microcomputador, 16,4% via tablet, 11,3% pela 

televisão e menos de 1% por outro equipamento eletrônico. Cerca de 33,4% 

dos usuários da internet utilizaram apenas o celular como forma de acesso, 
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4,4% apenas o microcomputador, 0,3% apenas o tablet e 0,1% somente a 

televisão. 

 

✓ Banda larga foi utilizada por quase todos (99,6%) que acessaram a 

internet. 

 

✓ Entre as finalidades, 94,2% das pessoas com 10 anos ou mais de idade que 

acessaram a internet o fizeram para enviar ou receber mensagens de texto, 

voz ou imagens por aplicativos diferentes de e-mail. Assistir a vídeos, 

programas, séries e filmes foi a motivação de 76,4% desse contingente, seguido 

por conversar por chamada de voz ou vídeo (73,3%) e enviar ou receber e-mail 

(69,3%). 

 

Abaixo apresenta-se um quadro resumo dos principais dados desta pesquisa: 

 

Figura 6 - Quadro Resumo das Pesquisas  

 

Usuários da internet que se conectam via celular 94,6% 

Domicílios onde o celular está presente 92,6% 

Faixa etária que mais utiliza a internet está entre 18 e 24 anos 85,4% 

Somatório dos percentuais das pessoas sem instrução e com o 

ensino fundamental incompleto que utilizam internet 

54,8% 

A internet é mais utilizada para enviar ou receber mensagens de 

texto, voz ou imagens por aplicativos diferentes de e-mail. 

94,2% 

Uso da banda larga fixa ou móvel 99,6% 

 

 

 Em outra pesquisa, o IBGE estimou que “94,5% das pessoas se conectam para trocar 

mensagens por meio de aplicativos, 76,4% assistem vídeos em plataformas como YouTube e 

Netflix, realizam chamadas de voz e vídeo estão com 73,3% e enviar e receber e-mails, 69,3%.”. 

(O Globo, 2018). 

 

 



24 
 

 
 

Figura 7 – Os principais usos para internet 

 

(O Globo, 2018) 

  

Pode-se concluir que a solução: 

✓ deverá ser desenvolvida preferencialmente, para celulares, dado que cerca de 

95% das pessoas que acessam internet os utilizam;  

✓ utilizará a banda larga (99,6% as têm), provavelmente não haverá problema de 

lentidão na plataforma;  

✓ terá sua interface muito simples para utilização, visto que se destina às pessoas 

que tenham dificuldades de leitura, escrita e interpretação; 

✓ deve ser focada no público jovem, porque são os que mais acessam internet 

(85,4% dos usuários), entre 18 e 24 anos de idade;  

✓ terá como principal capacidade a troca de mensagens. 

 

Considerando-se a pesquisa de campo, as pessoas demonstraram uma grande 

dificuldade para utilizar a internet e foi quase unânime que elas perguntam para as pessoas mais 

próximas, com as quais se relacionam, como devem proceder para resolverem suas questões, 

portanto, não houve uma conclusão baseada nesta pesquisa. 

 

 Não houve uma diferença significativa entre homens e mulheres, portanto, não haverá 

customizações neste sentido. 

 

Conclui-se que será desenvolvida uma plataforma tecnológica que seja capaz de 

receber as perguntas faladas por seus usuários, que serão os analfabetos funcionais. Esta 

plataforma utilizará um algoritmo de identificação de palavras-chave, dentro do áudio recebido, 
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para saber qual o assunto pesquisado, conseguirá realizar o match com quem tenha o 

conhecimento necessário para responder as questões, enviará a pergunta para a pessoa 

encontrada e sua resposta para o pesquisador. 

 

Esta plataforma chamar-se-á Intouch, isto é, em contato, conectado, tocado. 

 

4. Embasamento Teórico 

 

José Alberto Aranha em seu livro Interfaces - a chave para compreender as pessoas e 

suas relações em um ambiente de inovação, escreveu no item 4.3 Capital Conhecimento, o 

seguinte: 

“O conhecimento, segundo a perspectiva cognitivista, é algo dinâmico, porque está 

sempre em evolução; incerto, uma vez que não sabemos se conhecemos a verdade; e 

variável de individuo para indivíduo, dado que a transparência, a capacidade de 

processar, a habilidade no uso da lógica e a predisposição para a solução de problemas 

são distintas para cada pessoa. 

 

Esse ativo, devido à sua capacidade de inovar e produzir riqueza, diferentemente dos 

outros ativos, é definido como capital intangível, intelectual ou conhecimento. Ele 

pode ser descrito em duas perspectivas complementares: uma focada nas próprias 

pessoas, como centros de processamento, transformando informação em 

conhecimento e conhecimento em informação, e outra focada nas realizações das 

pessoas possuidoras do conhecimento.” (INTERFACES, 50, 51).  

 

 

Albert László Barabási escreveu no seu livro Linked, A Nova Ciência dos Networks que 

“todos estamos conectados uns com os outros porque existe pelo menos um elo em comum que 

é o planeta onde vivemos.”. Neste livro ele coloca a seguinte hipótese:  

“Organize uma festa para uma centena de pessoas que foram escolhidas e convidadas 

porque não conhecem nenhuma outra pessoa da lista de convidados. Ofereça vinho e 

queijo a esse grupo de estranhos, e eles imediatamente começarão a conversar, porque 

o desejo inato dos seres humanos de encontrar e conhecer outras pessoas 

inevitavelmente os reúne. Logo veremos de 30 a 40 grupos de duas ou três pessoas 

cada um. Comente agora com um dos convidados que o vinho tinto das garrafas verde-

escuras sem rótulo é um raro Porto envelhecido 20 anos, bem melhor do que aquele 

de rótulo vermelho. Peça, contudo, que esse convidado partilhe essa informação 

apenas com seus novos conhecidos. Você sabe que seu caro vinho do Porto é 

perfeitamente seguro, porque seu amigo só teve tempo de encontrar duas ou três 

pessoas no recinto. Entretanto, os convidados inevitavelmente ficarão entediados 

conversando com a mesma pessoa por muito tempo e irão se juntar a outros grupos. 

Um observador externo não perceberia nada de especial. Não obstante, existem 

conexões sociais invisíveis entre pessoas que se encontraram antes, mas agora 

pertencem a grupos diferentes. Como consequência, sutis ligações começam a 

conectar pessoas que ainda são estranhas entre si. Por exemplo, embora John ainda 

não tenha encontrado a Mary, ambos já encontraram Mike, portanto, existe uma 
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ligação de John a Mary através de Mike. Se John conhecer o vinho, há chances de que 

agora Mary também o conheça, pois pode ter sido informada por Mike, que dele soube 

por intermédio de John. Com o passar do tempo, os convidados ficarão cada vez mais 

emaranhados por esses elos intangíveis, criando uma fina teia de conhecidos que 

inclui uma parcela considerável dos convidados. O caro vinho está cada vez mais 

ameaçado à medida que sua identidade se desloca de um pequeno grupo de íntimos 

para mais e mais grupos de bate-papo.  

 

Admitindo-se que cada pessoa transmita a informação a todos os seus novos 

conhecidos, a reputação do fino Porto chegará ao conhecimento de todos os 

convidados antes do final da festa? Decerto, se todos viessem a se conhecer, todo 

mundo estaria vertendo o vinho superior da garrafa sem rótulo. Entretanto, se cada 

abordagem durar apenas dez minutos, levará cerca de 16 horas para encontrar todos 

os 99 convidados restantes. Festas raramente duram tanto tempo. Logo, você poderia 

achar que deveria revelar a identidade do vinho a seu amigo e esperar sensatamente 

que alguns serão deixados para o final da festa. 

Paul Erdós e Alfréd Rényi se permitiram discordar. De acordo com Erdós e Rényi, 

transcorreriam apenas 30 minutos para que se formasse uma única rede social 

invisível comportado todos os convidados na sala. 

 

Os convidados que encontramos no coquetel são parte de um problema na teoria dos 

grafos, o ramo da matemática iniciado por Euler. Os convidados são os nós, e cada 

encontro cria um elo social entre eles. É assim que surge uma rede de conhecidos – 

um grafo -, um aglomerado (cluster) de nós conectados por links. Computadores 

conectados por linhas telefônicas, moléculas de nosso corpo conectadas por reações 

bioquímicas, empresas e clientes conectados por transações comerciais, células 

nervosas conectadas por axônios, ilhas conectadas por pontes, todos esses são 

exemplos de grafos. Independentemente da identidade e da natureza dos nós e dos 

links, para um matemático eles forma o mesmo animal: um grafo ou uma rede. 

 

Os sociólogos estimam que conheçamos entre 200 e 5 mil pessoas por nome. Um 

neurônio médio está conectado a dezenas de outros, alguns a milhares mesmo. Cada 

companhia inevitavelmente está ligada a centenas de fornecedores e clientes; algumas 

das maiores possuem vínculos com milhões. Em nosso corpo, muitas moléculas 

participam de mais de uma única reação – algumas, como a água, de centenas. Por 

conseguinte, verdadeiras redes não apenas estão conectadas, como superam de longe 

o limiar de um único link. A teoria randômica das redes nos diz que enquanto o 

número médio de links por nó extrapola o crítico de um, o número de nós excluídos 

do aglomerado gigantesco decresce exponencialmente. Em outras palavras, quanto 

mais links acrescentarmos, mais difícil se torna encontrar um nó que permaneça 

isolado. A natureza não corre risco mantendo-se próxima do limiar. Ela vai bem além. 

Consequentemente, as redes que nos cercam não são apenas redes. São verdadeiras 

redes densas das quais nada pode escapar e dentro das quais todo nó é navegável. Eis 

porque não existem ilhas de pessoas completamente isoladas da sociedade em sentido 

amplo e porque todas as moléculas em nosso corpo estão integradas em um único 

mapa celular complexo. (BARABÁSI, Albert, 2002). 

 

 

 

Segundo Don Tapscott e Anthony D. Williams (2007, p. 27) “a nova arte e ciência da 

wikinomics se baseia em quatro novas e poderosas ideias: abertura, peering, compartilhamento 

e ação global. Esses novos princípios estão substituindo algumas velhas doutrinas dos 

negócios.” 
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Abertura 

As empresas eram fechadas em suas ações visando à formação de redes, 

compartilhamento e estímulo à auto-organização, em grande parte porque a sabedoria 

universal diz que empresas competem agarrando-se fortemente aos seus recursos mais 

cobiçados. Quando o assunto era a gestão de recursos humanos, as empresas eram 

exortadas a contratar as melhores pessoas e a motivá-las, desenvolvê-las e retê-las, 

pois o capital humano é a base da competitividade. Hoje, as empresas que tornam as 

suas fronteiras permeáveis às ideias e ao capital humano externo têm um desempenho 

superior ao das que dependem exclusivamente de seus recursos e capacidades 

internos. (TAPSCOTT e WILLIAMS, 2006). 
 

Padrões são uma outra área em que a abertura está ganhando impulso. Na economia 

complexa e rapidamente mutável dos tempos atuais, as deficiências e os encargos 

econômicos causados pela falta de padronização vêm à tona mais rapidamente e são 

mais gritantes e importantes do que no passado. Durante anos, a indústria de 

tecnologia da informação (TI) lutou acirradamente contra conceitos como sistemas 

abertos e código aberto. Mas, na última década, houve uma corrida em direção a 

padrões abertos, em parte por causa da demanda dos clientes. Eles estavam fartos de 

ficar trancados dentro da arquitetura de cada fornecedor, na qual os aplicativos eram 

ilhas e não podiam ser utilizados no hardware de outro fornecedor. A Microsoft obteve 

receitas enormes como fornecedora de uma plataforma-padrão sobre a qual as 

empresas de software podiam construir os seus aplicativos, a despeito da marca do 

computador. A mudança em direção à abertura ganhou impulso quando os 

profissionais de TI começaram a colaborar em uma vasta gama de plataformas de 

software aberto. Os resultados foram o Apache para os servidores web, o Linux para 

os sistemas opera operacionais, o MySQL para os bancos de dados, o Firefox para os 

navegadores e a própria World Wide Web. (TAPSCOTT e WILLIAMS, 2006). 
 

Peering  

“Ao longo da maior parte da história humana, várias formas de hierarquia serviram 

como motores primários para a criação de riqueza e forneceram um modelo para 

instituições tais como a Igreja, as Forças Armadas e o Governo. O modelo hierárquico 

de organização tem sido tão difuso e duradouro que a maioria das pessoas supõe que 

não há alternativas viáveis. Seja sob a forma dos impérios escravagistas da Grécia, de 

Roma, da China e das Américas; dos reinos feudais que mais tarde cobriram o planeta; 

ou da empresa capitalista, as hierarquias organizaram as pessoas em camadas de 

superiores e subordinados para satisfazer os objetivos tanto públicos quanto privados. 

Até mesmo a literatura sobre gestão hoje que defende a emancipação, as equipes e 

técnicas de gestão iluminada têm como premissa básica o modus operandi de 

comando inerente à empresa moderna. Apesar de ser improvável que as hierarquias 

desapareçam num futuro próximo, está surgindo uma nova forma de organização 

horizontal, que rivaliza com a empresa hierárquica no que diz respeito à sua 

capacidade de criar produtos e serviços baseados em informações e, em alguns casos, 

bens físicos. Essa nova forma de organização é conhecida como peering.”. 

(TAPSCOTT e WILLIAMS, 2006). 
 

Compartilhamento 

O poder do compartilhamento não se restringe à propriedade intelectual. Ele se 

estende a outros recursos tais como capacidade computacional, largura de banda, 

conteúdo e conhecimento científico. O compartilhamento peer-to-peer de capacidade 

computacional, por exemplo, está colocando as empresas de telecomunicações de 

joelhos. O co-fundador e CEO da Skype, Niklas Zennstrom, diz: "A ideia de cobrar 

por ligações telefônicas pertence ao século passado." O software da sua empresa 

utiliza a capacidade computacional coletiva de colaboradores (peers), permitindo que 

as pessoas falem entre si pela internet sem custo. O resultado é um sistema telefônico 

que se auto sustenta e que não requer um investimento central de capital — só a 

disposição dos usuários de compartilhar. (TAPSCOTT e WILLIAMS, 2006). 
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Agir globalmente 

A nova globalização causa, e ao mesmo tempo é causada por mudanças na 

colaboração e na maneira como as empresas orquestram a capacidade de inovar e 

produzir coisas. Permanecer globalmente competitivo significa monitorar 

internacionalmente as mudanças nos negócios e utilizar um parque de talentos globais 

muito mais vasto. Alianças globais, mercados de capital humano e comunidades de 

peering possibilitarão o acesso a novos mercados, ideias e tecnologias. Será 

necessário gerenciar os ativos humanos e intelectuais em várias culturas, disciplinas 

e fronteiras organizacionais. As empresas vencedoras terão de conhecer o mundo, 

inclusive os seus mercados, tecnologias e pessoas. Aqueles que não o fizerem se 

sentirão deficientes, incapazes de competir em um mundo empresarial que é 

irreconhecível segundo os padrões atuais. (TAPSCOTT e WILLIAMS, 2006). 
 

 

5. Estruturação da Plataforma 

 

Durante a estruturação da plataforma, um aplicativo para smartphones, Be My Eyes, 

confirmou a viabilidade deste projeto, visto sua semelhança com Intouch.  

Be My Eyes é uma plataforma que conecta uma rede de voluntários com cegos ou 

pessoas com baixa visão através de uma chamada de vídeo. 

Abaixo temos os números deste aplicativo: 

 

Figura 8 – Números do aplicativo Be My Eyes 

 

(Be My Eyes, 2019) 

 

Considerando-se o capítulo anterior do referencial teórico e o aplicativo Be My Eyes, 

tem-se os seguintes pontos: 

✓ No projeto Intouch, os pesquisadores utilizarão o conhecimento das pessoas que 

responderão às questões para aprenderem e se aprimorarem.  

 

✓ Transforma-se informação em conhecimento quando o pesquisador recebe a 

informação e a utiliza para resolver um problema real. E, por outro lado, quem 
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possui o conhecimento e o compartilha, sente-se realizado pessoalmente e, além 

disso, tem seu ranking melhorado, pois recebe notas maiores em suas avaliações. 

 

✓ Ao utilizar uma informação, pode-se aprimorá-la, modificá-la ou mesmo 

descartá-la, ampliando o conhecimento que está sendo gerado na rede. 

 

✓ Conforme Barabási exemplificou com o que ocorreu em relação à disseminação 

da notícia do vinho melhor do que o que estava sendo consumido pela maioria 

dos convidados, quando for divulgada a plataforma Intouch e esta notícia chegar 

aos hubs das redes do público alvo, isto é, pessoas que enviarão questões e que 

possuem muitos contatos em suas redes de relacionamentos, a plataforma se 

tornará atrativa para outras pessoas e ocorrerão muitas instalações nos celulares 

dos novos usuários e, esta pulverização da utilização da plataforma fará com que 

se forme uma rede exponencialmente muito maior do que a rede de cada usuário 

isoladamente. Esta nova rede aprimorará a plataforma com os questionamentos, 

sugestões e reclamações (curadoria).  

 

✓ O desenvolvimento deste projeto será realizado por desenvolvedores 

remotamente localizados e o código do sistema será aberto, isto é, poderá ser 

modificado por outros profissionais que assim desejarem. Desta forma, o sistema 

estará sempre evoluindo conforme o feedback dos usuários. 

 

✓ Com o desenvolvimento da plataforma Intouch, será criada uma rede de 

relacionamento entre os pesquisadores e os solucionadores, sendo que as 

fragilidades desta rede, isto é, as perguntas que não tenham respostas, serão 

encaminhadas para as instituições competentes.  

 

 

Utilizando as definições acima, estrutura-se a empresa que nasce com este projeto.  

A estrutura da organização dos profissionais envolvidos neste projeto é horizontal, todos 

os possuem o mesmo valor hora, têm liberdade de se expressarem e cada um trabalha conforme 

a sua competência e as horas necessárias para realizarem as suas tarefas. 
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Os principais perfis necessários para a realização deste projeto são: 

 

➢ arquiteto de informações, 

➢ analista de negócio, 

➢ desenvolvedor de aplicações, 

➢ gerente de projetos, 

➢ DBA (database administrator), 

➢ analista de Marketing,  

➢ designer gráfico de soluções tecnológicas. 

 

A alocação dos profissionais se dará conforme a necessidade, sendo o gerente de 

projetos envolvido desde o início até a entrega do último pacote de código desenvolvido em 

produção. O desenvolvimento será realizado em pacotes elaborados ao longo de duas semanas 

cada um deles e, à medida que forem sendo utilizados, serão melhorados nas próximas entregas. 

 

A plataforma idealizada deverá utilizar todos os recursos que estejam disponíveis nas 

ferramentas compartilhadas de mercado, tais como Amazon e Google, proporcionando desta 

maneira uma economia de recursos dispendidos desnecessariamente. 

 

A nova empresa terá abrangência global, desde os profissionais envolvidos no 

desenvolvimento que poderão ser de outros países, além do Brasil, como a arquitetura que 

deverá utilizar recursos disponíveis no mercado. 

 

Ainda sobre ser global, esta plataforma pode ser usada por qualquer pessoa, sendo que 

o público alvo deste projeto é o analfabeto funcional para que ele tenha motivação de sair do 

nível rudimentar de conhecimento, comece a se aprimorar e seja um influenciador em sua 

comunidade.  

 

Os solucionadores serão pessoas comuns que utilizam sites de busca para resolverem 

suas questões do dia a dia ou que tenham conhecimentos provenientes de suas áreas de atuação, 

suas formações acadêmicas ou que tenham sido adquiridos no cotidiano e estejam dispostos a 

compartilhar seus conhecimentos com pessoas desconhecidas, até aquele momento. 
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Os problemas a serem resolvidos devem ser, em sua maioria, problemas simples, sendo 

que a plataforma não permitirá que improbidades sejam compartilhadas. Alguns exemplos de 

problemas que podem ocorrer na plataforma: como obter documentos, regularizar pequenos 

negócios tais como MEI – Microempreendedor Individual, preparar um currículo para 

conseguir uma vaga no mercado de trabalho, dentre outros. 

 

“O modelo de produção desta plataforma é baseado em crowdsourcing que utiliza a 

inteligência e os conhecimentos coletivos de voluntários espalhados pela internet para 

resolverem problemas de pessoas comuns que podem estar em qualquer lugar.”.  

(TAPSCOTT e WILLIAMS, 2006). 

 

6. Mapeamento do Processo 

6.1. Visão Geral 

Abaixo será detalhado o processo e seus atores (stakeholders, isto é, todos os 

envolvidos), e a trajetória da informação. Este processo ocorrerá, em grande parte, em uma 

plataforma tecnológica, servindo de meio para conectar quem tem as questões a serem 

respondidas com quem saiba respondê-las ou realizará pesquisas na internet para obter respostas 

satisfatórias, como profissionais de diversas áreas de atuação ou organizações que possam 

mostrar e ensinar soluções viáveis para os problemas. 

 

6.2. Atores 

O processo conta com os seguintes atores: 

✓ pessoas com necessidades de aprender ou resolver algum problema que chamaremos 

de pesquisadores; 

✓ plataforma tecnológica, que será chamada Intouch; 

✓ pessoas com a solução que chamaremos solucionadores; 

✓ instituições competentes que possuem professores, médicos, engenheiros, 

agrônomos, advogados ou profissionais específicos das disciplinas que os problemas 

envolvam. 
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Deste ponto em diante, serão utilizados os termos pesquisadores e solucionadores para 

facilitar a descrição do processo. 

 

6.3. Evento Gerador 

O evento que inicia o processo é o pesquisador ter uma necessidade ou um problema 

e não saber resolvê-lo. 

 

 

6.4. Envio das questões pelos pesquisadores 

 

6.4.1. Primeiro Caso 

O pesquisador sabe escrever, então ele acessa o Intouch e escreve a sua questão ou 

problema na interface da plataforma. 

 

6.4.2. Segundo Caso 

O pesquisador não sabe escrever, então ele acessa o Intouch e fala a sua questão ou 

problema. 

 

 

6.5. Trajetória da Mensagem 

A necessidade escrita ou falada é armazenada na plataforma.  

 

A plataforma busca um solucionador para a questão. Caso encontre um ou mais 

solucionadores, a plataforma cria uma lista classificada com os solucionadores que mais se 

adequem a indicar a resolução do problema até o menos adequado, mesmo assim apto a 

responder à questão. 
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O pesquisador acessa a lista de solucionadores classificada, escolhe o solucionador, e 

a plataforma abre o canal de comunicação entre ambos. 

 

O solucionador recebe o problema, se ele souber resolvê-lo, o aceita.  

 

O solucionador analisa o problema, se houver a necessidade de se reunir com o 

pesquisador para que a solução seja explicada mais claramente, ele solicita uma reunião. 

 

A plataforma recebe a solicitação de reunião, agenda a reunião, na data/hora da 

reunião, a plataforma abre a reunião para os participantes e o solucionador ensina o pesquisador 

a resolver o problema.  

Caso o pesquisador tenha conseguido resolver o problema, a plataforma fecha a sala 

de reuniões e arquiva o problema com o solucionador vinculado à solução utilizada. 

 

Caso o pesquisador e o solucionador utilizem o WhatsApp em seus smartphones, a 

plataforma informará o horário da reunião e ambos utilizarão a chamada de vídeo deste 

aplicativo para realizarem a reunião. 

 

A outra possibilidade é o solucionador receber o problema, mas não saber resolvê-lo. 

Então, ele recusa o problema. 

 

A plataforma verifica se existe outro solucionador para este tipo de problema. 

 

Caso exista outro solucionador, então a plataforma o encaminha o problema. 

E segue o passo a passo, conforme descrito acima. 

 

Caso não exista outro solucionador, então a plataforma encaminha o problema para as 

instituições competentes que sejam capazes de resolvê-lo. 
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6.6. Instituições Competentes 

O problema é enviado para a instituição competente que tenha maior capacidade de 

resolver a questão, isto é, possua professores especializados ou alunos que possam ajudar na 

solução. 

 

Caso o problema tenha solução e seja necessária uma reunião com o pesquisador, a 

plataforma cuida do agendamento e da abertura da reunião com a instituição e com o 

pesquisador. 

 

Caso o problema tenha solução e não seja necessária uma reunião com o pesquisador, 

a plataforma poderá: 

✓ se o pesquisador saiba ler, enviará a resposta por escrito; 

✓ se o pesquisador não saiba ler, enviará a resposta por áudio/vídeo.  

 

Caso o problema não tenha solução, a instituição o catalogará para poder resolvê-lo o 

mais breve possível e informará ao pesquisador que não foi possível obter uma solução, mas 

que as buscas continuarão. 

 

 

6.7. Avaliação do Solucionador 

Quando o solucionador escolhido pelo pesquisador consegue resolver a questão, a 

plataforma solicita ao pesquisador que avalie o solucionador. 

 

O pesquisador avalia o solucionador. 

 

Caso o solucionador tenha uma média de avaliações abaixo de 5 pontos nas últimas 3 

avaliações, o mesmo ficará suspenso por 1 mês. 

 

Caso o solucionador continue tendo avaliações consecutivas abaixo de 5 pontos depois 

do mês de suspensão, durante 3 avaliações seguidas, a plataforma envia um comunicado para o 

solucionador dizendo o motivo de sua exclusão da plataforma e o excluí. 
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Caso o solucionador tenha uma média de avaliações acima de 7, ele subirá no ranking 

e terá maior visibilidade na escolha do solucionador. 

 

Caso o solucionador tenha uma média maior do que 5 e menor do que 7, ele ficará na 

mesma posição no ranking, sendo escolhido conforme o seu posicionamento em relação aos 

demais solucionadores. 

 

Na figura 9 abaixo é apresentado o desenho do processo detalhado.  

 

Figura 9 – Desenho do Processo do Funcionamento da Plataforma Intouch 

 

 

 

 

Na figura 10 abaixo, encontra-se a jornada do usuário que é um esquema simplificado de como 

o usuário interage com a plataforma. 
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Figura 10 – Jornada do Usuário na Plataforma Intouch  

 

 

Este esquema apresenta o usuário (pesquisador) enviando um áudio com sua dúvida, a 

plataforma encontra quem poderá responder a dúvida, apresenta os solucionadores classificados 

(likes) e o usuário escolhe com quem quer interagir, a plataforma envia a questão para o 

solucionador escolhido e este envia a resposta para o usuário (pesquisador). 

 

 

7. Especificação da Plataforma 

7.1. Requisitos não funcionais 

Para esta plataforma, os requisitos não funcionais exigidos são:  

✓ disponibilidade de uso durante 24 horas por dia e 7 dias por semana,  

✓ ser seguro e robusto,  

✓ ter uma interface adequada ao público ao qual se destina,  

✓ ter um desempenho conforme o esperado, com respostas quase imediatas, com uma 

espera de alguns segundos, menor do que um minuto,  

✓ ser capaz de processar grandes volumes de dados,   

✓ deverá ser acessada por smartphones com sistemas operacionais IOS e Android. 
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7.2. Requisitos Funcionais 

O software deverá ser capaz de: 

✓ permitir o acesso do pesquisador, do solucionador e das instituições competentes 

com segurança, 

✓ enviar e receber mensagens escritas em toda a plataforma, 

✓ enviar e receber áudios e vídeos em toda a plataforma, 

✓ fazer o match da solicitação dos pesquisadores como os possíveis solucionadores, 

✓ apresentar os possíveis solucionadores da questão classificados, 

✓ permitir a escolha do solucionador pelo pesquisador, 

✓ permitir agendar a reunião do pesquisador com o solucionador, 

✓ permitir que o pesquisador avalie o solucionador, 

✓ permitir a exclusão do solucionador que tiver classificação média abaixo de 5 

pontos, 

✓ permitir a subida no ranking do solucionador que tiver classificação média acima 

de 7 pontos, 

✓ enviar solicitações para instituições competentes, tais como instituições de ensino, 

pesquisa, médicas com as questões não resolvidas pelos solucionadores. 

 

Neste trabalho, os requisitos funcionais serão especificados utilizando Caso de Uso 

que define como será utilizada a ferramenta pelo usuário final.  

 

O caso de uso é elaborado da seguinte forma: primeiro é dada uma breve descrição da 

funcionalidade que está sendo definida. Elenca-se os atores que estão envolvidos no caso em 

questão, o que é necessário ocorrer para que o caso de uso tenha início, isto é, qual ou quais as 

pré-condições. Após estas definições, são elaborados os fluxos de eventos que são o caminho 

que o usuário final pode fazer para realizar as atividades permitidas na aplicação. 

 

Abaixo será apresentada a especificação funcional do projeto. 
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7.3. Especificação Funcional – Projeto INTOUCH 

Controle de Mudança 

Versão Data Mudança Responsável 

Inicial 09/02/2018 Documento inicial Débora Godinho 

 

Aprovação 

   

Data: ______/______/_______. 

Gerente de Projeto   

  Data: ______/______/_______. 

Responsável Técnico   

   Data: ______/______/_______. 

Cliente   

Caso de Uso 01 – Resolver um Problema  

Breve Descrição 

Esta funcionalidade contempla o processo de envio da mensagem pelo pesquisador até ser 

recebida pelo solucionador. 

Atores 

Pesquisador: pessoa que tem um problema e não sabe como resolve-lo, nem procurar a solução 

em livros, sites de busca ou instituições de ensino. 

Solucionador: pessoa que sabe resolver problemas, conforme sua atuação profissional, 

formação acadêmica ou experiência de vida. 

Pré-condições 

O pesquisador deve estar cadastrado e ter acessado o sistema. 

O solucionador deve estar cadastrado no sistema. 

Os solucionadores cadastrados devem estar categorizados segundo suas capacidades de 

solucionarem problemas, exemplo: solucionador médico poderá resolver problemas 
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relacionados à saúde; solucionador juiz sabe resolver problemas jurídicos; solucionador 

engenheiro civil sabe resolver problemas de estruturas de obras. Mas, para problemas simples, 

corriqueiros, qualquer pessoa que saiba utilizar um site de busca poderá ser um solucionador. 

Instituições competentes em resolver os problemas deverão estar cadastradas e categorizadas 

no sistema. 

 

Fluxos de Eventos 

Fluxo Básico – Resolver um problema de uma pessoa que não saiba ler nem escrever ou 

seja um analfabeto funcional. 

Este fluxo se inicia quando o pesquisador precisa resolver um problema e não sabe ler nem 

escrever ou é analfabeto funcional.  

1. O sistema pergunta qual é o problema a ser resolvido.  

2. O pesquisador fala o problema. [FA01 – Escreve o Problema]. 

3. O sistema armazena o problema. [FE01 – Tratar Erro Armazenar Problema].  

4. O sistema busca solucionador. [FA02 - Instituições]. 

5. O sistema cria lista classificada de solucionadores.  

6. O pesquisador acessa lista classificada de solucionadores. 

7. O pesquisador escolhe um solucionador. 

8. O sistema abre o canal de comunicação entre pesquisador e solucionador [FE02 – Tratar 

Erro Comunicação]. 

9. O solucionador escolhido recebe o problema do pesquisador.  

10. O sistema solicita que o solucionador aceite o problema.  

11. O solucionador aceita o problema. [FA03 – Solucionador Rejeita Problema]. 

12. O sistema apresenta local para o solucionador enviar sua resposta. [FA05 – É necessária 

reunião]. 

13. O solucionador fala ou faz um vídeo da sua resposta. 

14. O pesquisador acessa a resposta do solucionador.  

15. O pesquisador resolve seu problema [FA05 – Solicitar Outro Solucionador]. 

16. O Caso de Uso termina. 
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Fluxos Alternativos 

FA01 – Pesquisador sabe ler/escrever 

O pesquisador pode escrever seus problemas. 

 

1. O Sistema pergunta qual o problema do pesquisador 

2. O pesquisador escreve o seu problema 

3. Executar os passos de 3 até o 12 do Fluxo Básico. 

4. O solucionador envia sua resposta escrita para o pesquisador. 

5. Executar os passos 14 e 15 do Fluxo Básico. 

6. Este Fluxo Alternativo termina. 

 

FA02 – Enviar Problema para Instituições Competentes 

O sistema não encontra solucionador para o problema 

1. O Sistema envia problema para Instituição Competente. 

2. A instituição recebe problema. 

3. A instituição analisa problema. 

4. A instituição resolve o problema. [FA06 – Instituição não resolve problema]. 

5. A instituição acessa o sistema. 

6. O sistema habilita local para envio da resposta escrita pela instituição.  

7. Executar os passos 13 a 16 do Fluxo Básico. 

8. Este Fluxo Alternativo termina. 

 

FA03 – O Solucionador rejeita o problema 

O solucionador não aceita (rejeita) o problema 

1. O Sistema busca outro solucionador capaz de resolver o problema. [FA02 - Instituições] 

2. Executar Fluxo Básico a partir do passo 9. 

3. Este Fluxo Alternativo termina. 
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FA04 – Solicitar outro solucionador 

O pesquisador não consegue resolver seu problema com a explicação do solucionador 

1. O Sistema busca outro solucionador capaz de resolver o problema. [FA02 - Instituições] 

2. Executar Fluxo Básico a partir do passo 9. 

3. Este Fluxo Alternativo termina. 

 

FA05 – Solucionador necessita realizar reunião com o pesquisador para verificar seu 

entendimento 

O solucionador precisa de maiores esclarecimentos para entender o problema reportado pelo 

pesquisador 

1. O solucionador solicita reunião com o pesquisador 

2. O Sistema agenda reunião do solucionador com o pesquisador  

3. O Sistema envia solicitação de reunião para o pesquisador e para o solucionador. 

4. Os participantes aceitam a data/hora da reunião [FA05 – Participantes da reunião 

solicitam outra data/hora para a reunião] 

5. O Sistema aguarda a data/hora agendada 

6. O Sistema abre a sala de reunião (Virtual) 

7. Os participantes acessam a sala de reunião 

8. O solucionador ensina o pesquisador a solucionar o problema [F04 – Solicitar outro 

solucionador] 

9. Este Fluxo Alternativo termina. 

 

FA06 – Instituição não resolve problema 

A instituição não consegue resolver o problema que recebeu. 

1. A instituição informa ao pesquisador que não conseguiu encontrar solução para o 

problema proposto. 

2. A instituição cataloga o problema. 

3. A instituição busca solução. 

4. Este Fluxo Alternativo termina. 
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4.3 Fluxos de Exceção 

FE01 – Tratar Erro de Armazenar o Problema  

Se houver um problema ao salvar as informações: 

1. O sistema exibe a mensagem [MSG01 – Erro ao salvar a informação] 

2. O sistema envia mensagem de erro para Administrador do Sistema. 

3. Este fluxo de exceção termina. 

 

FE02 – Tratar Erro Comunicação  

Se houver um problema de comunicação entre o solucionador e o pesquisador: 

1. O sistema exibe a mensagem [MSG02 – Comunicação Indisponível no momento, tente 

mais tarde e verifique seu sinal de internet]. 

2. Este caso de uso é encerrado. 
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Interfaces 

Tela 1 - Tela Incial do Intouch 

 

          

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Intouch Ícone N/A N/A Sim Sim Ao tocar neste 

ícone o usuário tem 

acesso ao sistema. 

Para instalá-lo no 

celular deverá 

baixa-lo da Apple 

Store ou Android 

Store. 

 

Regras de Comportamento 

O ícone está habilitado e visível sempre. 
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Tela 2 - Escolha como enviar a questão (voz, vídeo ou escrita) 

 

 

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Microfone Ícone N/A N/A Sim Sim O usuário 

escolhendo o 

microfone, deverá 

falar sua questão. 

Vídeo Ícone N/A N/A Sim Sim O usuário 

escolhendo o 

vídeo, deverá 

gravar sua questão. 

Teclado Ícone N/A N/A Sim Sim O usuário 

escolhendo o 

teclado, deverá 

escrever sua 

questão. 

 

Regras de Comportamento 

Os três ícones são apresentados visíveis e habilitados. 

Caso o usuário escolha o microfone, os outros dois ícones ficarão desabilitados e invisíveis e o 

usuário poderá falar sua questão e qual a categoria da mesma. 

Caso o usuário escolha o teclado, os outros dois ícones ficarão desabilitados e invisíveis e o 

usuário poderá digitar sua questão e escolhe a qual categoria ela pertence. 
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Tela 3 - Falar ou Filmar o Problema 

 

        

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Foto do 

Usuário 
Ícone N/A N/A Sim Não A foto do usuário 

ficará ao lado de 

suas gravações de 

áudio ou vídeo 

Vídeo Controle de 

Vídeo 

N/A N/A Sim Sim O usuário pode 

gravar um vídeo 

com sua questão. 

Áudio Controle do 

Áudio 

N/A N/A Sim Sim O usuário pode 

colocar sua 

questão em áudio. 

Controles Controles de 

Mídias 

N/A N/A Sim Sim O usuário pode 

gravar vários 

vídeos e áudios, 

este controle serve 

para navegar entre 

os áudios e vídeos 

enviados. 

 

Regras de Comportamento 

O usuário poderá gravar um vídeo ou um áudio e enviá-lo após o término das gravações. 

A partir deste momento, o sistema buscará o solucionador mais adequado para responder ao 

pesquisador. 

 



46 
 

 
 

Tela 4 - Escrita do Problema para quem sabe ler e escrever 

 

        

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Pergunta Texto 300 N/A Sim Sim O usuário deverá 

escrever sua 

pergunta. 

 

Regras de Comportamento 

O usuário escreverá seu problema. 

A partir deste momento, o sistema buscará o solucionador mais adequado para responder ao 

pesquisador. 
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Tela 5 - Escolha do Solucionador 

 

 

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Solucionador Ícone N/A N/A Sim Sim O sistema 

apresentará a foto e 

os dados do 

solucionador. 

Likes Ícone N/A N/A Sim Sim O sistema 

apresentará as 

avaliações do 

solucionador. 

 

Regras de Comportamento 

O sistema apresenta os solucionadores classificados para o pesquisador escolher qual que ele 

gostaria de enviar sua pergunta. 
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Tela 6 -  Solucionador recebe a dúvida 

 

 

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Foto Ícone N/A N/A Não Não O solucionador 

recebe a foto do 

pesquisador. 

Envelope Ícone N/A N/A Não Sim O solucionador 

recebe a dúvida do 

pesquisador por 

escrito. 

Áudio/Vídeo Ícone N/A N/A Não Sim O solucionador 

recebe a dúvida do 

pesquisador em 

áudio ou vídeo. 

 

Regras de Comportamento 

O sistema envia a questão do pesquisador para o solucionador que estiver apto a responde-la. 

Observação: 

Caso o solucionador receba a questão escrita, ele deverá devolvê-la por escrito, mas se for 

necessário enviar em áudio ou vídeo, ele poderá.  

Caso o solucionador receba a questão em áudio ou vídeo, deverá devolvê-la em áudio ou vídeo. 
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Tela 7 - Solucionador escolhe a dúvida que responderá 

 

 

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso  

Regra 

Foto Ícone N/A N/A Não Não O solucionador 

recebe a foto do 

pesquisador. 

 

Envelope 
Ícone N/A N/A Não Sim O solucionador 

recebe a dúvida do 

pesquisador por 

escrito. 

Áudio/Vídeo Ícone N/A N/A Não Sim O solucionador 

recebe a dúvida do 

pesquisador em 

áudio ou vídeo. 

Responder Radio Button N/A N/A Sim Sim O sistema 

apresenta o radio 

button para o 

solucionador 

escolher se 

responderá à 

questão ou 

encaminhará para 

o sistema enviar 

para outro 

solucionador ou 

para instituições 

competentes, 

podendo o 

solucionador 

responder mais de 

uma questão. 
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Encaminhar Radio Button N/A N/A Sim Sim O solucionador 

poderá encaminhar 

o problema para o 

sistema (caso tenha 

outro solucionador 

na lista de 

solucionadores) ou 

para as instituições 

competentes (caso 

a lista de 

solucionadores 

para esta questão 

esteja vazia), 

clicando neste 

radio button. 

 Ícone N/A N/A Sim Sim Ao acionar este 

ícone, o sistema 

enviará as 

respostas para seus 

respectivos 

destinatários. 

 

Regras de Comportamento 

O solucionador escolhe qual questão deseja responder. 

Ao escolher a questão, o sistema habilita e mostra o campo para o solucionador escrever a 

resposta ou gravar o áudio ou o vídeo para o pesquisador. 

Caso o solucionador escolha “Encaminhar”, o sistema verificará se existe outro solucionador 

na lista de solucionadores para a questão ou, caso não exista, a questão é enviada para uma 

instituição competente. 
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Tela 8 - Resposta do Solucionador 

 

 

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Carta Ícone N/A N/A Não Sim A carta indica que 

a resposta do 

solucionador é 

escrita. Ao aciona-

la, o pesquisador 

lerá o seu conteúdo 

Áudio/Vídeo Ícone N/A N/A Não Sim O ícone de áudio 

ou vídeo indica que 

a resposta é um 

áudio ou um vídeo. 

Ao aciona-la o 

pesquisador 

acessará seu 

conteúdo. 

Like Ícone N/A N/A Sim Sim Após receber o 

conteúdo enviado 

pelo solucionador, 

o pesquisador 

deverá avaliar o 

solucionador, 

atribuindo like, 

caso tenha gostado 

e aplicado bem a 

resposta obtida. 

Dislike Ícone N/A N/A Sim Sim Após receber o 

conteúdo enviado 

pelo solucionador, 

o pesquisador 
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deverá avaliar o 

solucionador, 

atribuindo dislike, 

caso não tenha 

gostado ou não 

tenha conseguido 

aplicar a resposta 

obtida. 

Gaivota de 

Papel 
Ícone N/A N/A Sim Sim Caso o pesquisador 

não tenha 

conseguido uma 

resposta 

satisfatória para 

seu problema, ele 

poderá devolvê-la 

para o sistema, 

bastando que 

acione a Gaivota 

de Papel. 

 

Regras de Comportamento 

Todos os ícones estarão visíveis e habilitados para o pesquisador acioná-los. Sendo que os 

ícones Like, Dislike e Gaivota só aparecerão após a resposta ter sido aberta pelo pesquisador. 
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Tela 9 - Reunião (solucionador e pesquisador) 

 

 

 

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Vídeo 

Chamada 

pelo 

Whatsapp 

Software free N/A N/A Não Sim Este software é 

gratuito e pode ser 

utilizado para a 

realização das 

reuniões, quando 

for necessário. 

Importante 

lembrar que este 

software é uma 

sugestão para 

facilitar a 

realização da 

chamada de vídeo 

entre pesquisador e 

solucionador. 

 

Regras de Comportamento 

Serão as regras já estabelecidas no Whatsapp. 

 



54 
 

 
 

Tela 10 - Resposta da Questão pelas Instituições Competentes 

 

 

Detalhamento do Atributos da Tela 

Nome Tipo Tamanho Valor 

Inicial 

Mandatório Acesso Regra 

Foto Ícone N/A N/A Não Não A instituição 

recebe a foto do 

pesquisador. 

 

Envelope 
Ícone N/A N/A Não Sim A instituição 

recebe a dúvida do 

pesquisador por 

escrito. 

Áudio/Vídeo Ícone N/A N/A Não Sim A instituição 

recebe a dúvida do 

pesquisador em 

áudio ou vídeo. 

Responder CheckBox N/A N/A Não Sim O sistema 

apresenta o 

checkbox para a 

instituição 

escolher qual 

questão 

responderá, 

podendo responder 

a mais de uma 

questão. 

Texto Texto 50 N/A Não Sim Caso a questão não 

tenha solução, a 

instituição enviará 

a questão para os 

pesquisadores da 

área que possam 

resolvê-la com um 
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texto de solicitação 

da pesquisa. 

 Ícone N/A N/A Não Sim Ao acionar este 

ícone, a instituição 

envia uma 

solicitação para 

seus 

pesquisadores. 

 

 

Regras de Comportamento 

A instituição escolhe qual questão deseja responder. 

Ao escolher a questão, o sistema habilita e mostra o campo para a instituição escrever a resposta 

ou gravar o áudio ou o vídeo para o pesquisador. 

Quando a questão não tem solução, a instituição escreve um texto, seleciona a questão e clica 

no ícone de ok, neste instante, o pesquisador recebe a resposta de que sua questão foi 

direcionada para pesquisadores e quando for resolvida, será respondida. Esta resposta será em 

áudio, vídeo ou escrita, dependendo de como foi recebida a pergunta. 

 

8. Conclusão 

Espero que todas as pessoas que conheço desde 2003, algumas vi meninas e meninos, hoje 

já são mães e pais de famílias e, a maioria ainda está nas mesmas condições de dificuldades e 

penúria, possam utilizar a plataforma Intouch cotidianamente e com isto, aprenderem o que lhes 

seja necessário e se motivem a quererem mudar suas vidas, mesmo que seja devagar, mas que 

consigam despertar para a busca do conhecimento e, consequentemente, obterem a melhoria de 

suas condições de trabalho e de vida. 

 

Ainda trabalho como voluntária na mesma casa espírita, então conseguirei acompanhar a 

evolução desta plataforma pela utilização das pessoas que desejarem se beneficiar com ela. 

Assim será possível continuar este trabalho, evoluindo seu escopo e ampliando sua abrangência. 

 

A finalidade deste trabalho foi dignificar as pessoas excluídas da sociedade por não 

saberem ler e interpretar textos.  Após a finalização da implantação da plataforma aqui proposta 

em produção, espera-se que este propósito tenha sido alcançado e, provavelmente, superado. 
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Como as redes “tem vida própria”, a plataforma aqui concebida poderá ser muito melhorada 

por todos que tiverem acesso a ela, visto que será de código aberto, disponibilizada na internet 

e será criticada todo o tempo, oportunizando assim, que seja sempre aperfeiçoada.  

Este projeto terá desdobramentos, incluindo outros excluídos, cegos e surdos serão os próximos 

a serem beneficiados pela evolução desta plataforma. 
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