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Abstract: This study aims to highlight the methodology of Case Study as
productive to the research on Languages and Techonologies, particularly in
studies about digital literacies. The effectiveness of some particular features
of Case Study, especially those guided look at the contemporary phenomena
through “hows” and “whys”, becomes evident in the practice itself. This text
shows a case study titled “Portal do SUS”, which is sustained by the
relevance that digital technologies have assumed in the contemporary social
practices. It illustrates the navigation of users characterized by little contact
with school and digital literacies in a specific site of e-government in Brazil,
which is the site of the Unified System of Healthcare. (SUS). This case allows
us to reflect on how two different profiles of mediators build different
interactions based on the use of demonstration scaffolding to perform specific
tasks on the site mentioned.
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Resumo: O presente trabalho busca destacar o Estudo de Caso como metodologia
produtiva no que tange as pesquisas sobre Linguagens e Tecnologias, em especial
aos estudos sobre letramentos digitais. A eficicia de particularidades relativas ao
Estudo de Caso, principalmente aquelas pautadas no olhar sobre fenémenos
contemporaneos através de “comos” e de “por qués”, fica evidente a partir da
prépria pratica: um estudo de caso, intitulado “Portal do SUS”, ancorado sobre a
relevncia que tecnologias digitais tém assumido nas préticas sociais
contemporaneas, ilustra a interacdo de usuarios de pouco contato com letramentos
escolares e digitais com site especifico de governo eletronico (e-gov) do Brasil, o site
do Sistema Unico de Satide (SUS). Esse caso permite refletir sobre a maneira como
dois mediadores, de diferentes perfis, constroem diferentes interaces a partir do uso
de andaimes de demonstragdo para realizacdo de tarefas especificas no site em
questao.
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Introducéo

Em suas mais diversas estratificacbes, a sociedade €
invadida por produtos de avangos tecnoldgicos que se tornam
de facil acesso para a populacdo em geral. Dessa forma, praticas
sociais contemporéneas sofrem influéncias diretas de
eletrdnicos como pagers, celulares, smartphones, tablets,
cameras digitais, enfim, eletroeletrdnicos viabilizadores de
comunicacao.

Produto deste avanco tecnoldgico, o computador
emerge como ferramenta simbdlica da sociedade global e
informatizada. Tal aparelho se torna ainda mais importante se
pensarmos que ele, além de permitir trabalho multimodal e
multimidia, jA que sua estrutura possibilita que se trabalhe
simultaneamente com diversos recursos midiaticos, é
fundamental para estabelecimento de um elo entre sujeitos e
tecnologias digitais. Além disso, é preciso ressaltar esta que
talvez seja a mais importante funcdo do computador nas
praticas sociais contemporaneas: é ele quem viabiliza acesso a
rede mundial de computadores, a Internet.

E a Internet a principal responsavel pelo impacto do
computador nas atuais praticas sociais e comunicativas. Trata-se
de “um meio de comunicagdo, de interacdo e de organizagdo
social” (CASTELLS, 2003, p. 255) e que, justamente por isso,
serve ndo sO para atividades pessoais de comunicagdo, como
também para praticas mais universais, que buscam atender a
populacdo em suas diversas configuracdes. Exemplos alinhados
a estas praticas sdo bancos que oferecem servicos de home
banking, lojas de departamento que criaram lojas virtuais,
planos de salde que passaram a oferecer agendamento de
consultas online, ou mesmo governos que passaram a resolver
questdes burocraticas via seus sites.

Os sistemas de e-government’ que vém sendo
implantados por governos ao redor do mundo correspondem ao
uso das ferramentas de comunicagdo por Internet para atender
as necessidades da burocracia estatal. S8 um recurso

1 Doravante, e-gov.
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proveniente das TICs - Tecnologias de Informacdo e
Comunicagdo — que é utilizado pelos governos para estabelecer
um canal direto com a sociedade, melhorando, assim, o acesso
desta as diversas atividades de atendimento disponibilizadas
para a populacao.

Em geral, sistemas de e-gov sdo, por um lado,
ferramentas que trazem maior dinamismo ao relacionamento
entre Estado e cidaddo, buscando, além de desafogar espacos
governamentais de atendimento presencial, acelerar processos
burocréticos para realizacdo de servicos especificos, integrar
diferentes setores estatais objetivando otimizacdo operacional e
incutir maior transparéncia a todos esses processos. Por outro
lado, apresentam problemas que vdo desde acessibilidade aos
suportes digitais — recursos de tecnologia digital ainda
apresentam precos altos em relacdo aos padrfes brasileiros de
concentracao e distribuicdo de renda (PNUD/ONU, 2001) — até
praticas em si de letramentos digitais. Ambos poderiam
originar, por exemplo, problemas diretamente ligados a questao
da excluséo digital, o que fere o conceito de e-democracy, que
consiste na utilizacdo das TICs para otimizar 0s processos
democréaticos de um pais, e pode privar cidaddos de direitos
historicamente garantidos.

No Brasil, os sistemas de e-gov implantados pelo
governo federal tém como principal funcdo a oferta de servigos
gue, majoritariamente, sdo de carater informacional,
comunicacional e transacional. Isso significa que ele prima
tanto pela disposi¢cdo online de informacGes sobre o governo,
como pelo estabelecimento de canal direto de comunicagéo com
a populacdo, que permite desde contato via e-mail até execucao
de transacBes complexas, como agendamento de consultas
médicas.

Este Gltimo caso esta diretamente relacionado a um dos
servicos de e-gov do governo brasileiro mais utilizados pela
populagdo: o site do Sistema Unico de Salde? — o SUS —, de
responsabilidade do Ministério da Saude. O agendamento
online de consultas médicas é uma medida implantada no portal

2 Portal da Sadde: http://www.saude.gov.br
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do SUS que busca, principalmente, agilizar o atendimento e
desafogar o fluxo de usuérios nas unidades do Sistema. E uma
atitude que vai ao encontro do primeiro principio da Carta dos
Usuérios da Saude, que garante aos cidadaos brasileiros “acesso
ordenado e organizado aos sistemas de salde, visando a um
atendimento mais justo e eficaz” (BRASIL/MINISTERIO DA
SAUDE, 2007, p. 4), além de ser sustentada pelo ideal ja
mencionado de e-democracy.

Vale ressaltar, contudo, que o publico preferencial deste
servico oferecido no portal do SUS é a populacdo de baixa
renda (segundo indices levantados pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica, o IBGE), que depende do governo para
ter acesso a servicos de saude e é majoritariamente
caracterizada por pequeno contato com praticas de letramentos
escolares e digitais. Logo, se é justamente essa populagdo que
estd suposta a usar servigos oferecidos pelo site, duvidas e
questionamentos pertinentes a relagdo entre esses usuarios e o
computador sdo inevitaveis.

Esses questionamentos sdo, na maioria das analises,
supostamente esclarecidos por meio do enfoque quantitativo.
Questionarios e pesquisas de opinido, entdo, servem como
fontes capazes de descrever substancialmente a relacdo entre
usuarios e plataformas de e-gov por meio da apresentacdo de
resultados numéricos. No entanto, esses resultados acabam
sendo incapazes de apresentar detalhes importantes que
caracterizam a interagdo, principalmente aqueles tangentes as
diferentes formas de lidar com letramentos nela envolvidos.

E nesse contexto que o Estudo de Caso emerge como
recurso produtivo para andlise de interagdes usuério-maquina,
uma vez que, diferentemente dos dados numéricos, permite
enxergar peculiaridades do processo e, a0 mesmo tempo,
expandir essa visdo direcionada para situacdes mais amplas. E
por ser representativo e abrangente que ele se configura como
importante estratégia a ser utilizada na pesquisa sobre
Linguagens e Tecnologias e, mais especificamente, nas analises
e reflexdes relativas aos estudos sobre letramentos digitais.
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Da objetividade positivista ao detalhamento contextual pds-
moderno: vantagens situadas da pesquisa qualitativa

O fazer cientifico é, ainda hoje, marcado pela
epistemologia normativa, que ndo da créditos a discursos
especulativos por ter como foco a determinagdo de como se
deve fazer ciéncia (JACOBINA, 2000). Pautada nos ideais
positivistas, essa tradigdo afirma a existéncia de uma realidade a
ser percebida, compreendida e explicada pela ciéncia atraves do
método, que, em suma, consiste em um percurso de
investigacdo a ser seguido por qualquer pesquisador a fim de
imputar credibilidade a seu trabalho.

Como afirmam Denzin e Lincoln,

0s pesquisadores quantitativos desviam sua atengdo
desse mundo e raras vezes estudam-no diretamente. Eles
buscam uma ciéncia nomotética ou ética baseada em
probabilidades resultantes do estudo de grandes
nimeros de casos selecionados aleatoriamente
(DENZIN; LINCOLN, 2006, p. 24).

Por isso, assegurando-se na generalizacdo, nessa idéia
de método invaridvel diante dos contextos de aplicacdo de
pesquisas, a tradicdo positivista se pautara, principalmente, na
apresentacdo de resultados absolutos, capazes de trazer ao fazer
cientifico carga consideravel de infalibilidade.

Por outro lado, de encontro a invariabilidade, a
homogeneidade e a rigidez pressupostas pela tradi¢do
positivista, a analise qualitativa é sensivel as idéias pds-
modernas e, em funcdo disso, d& relevancia a questdes
alternativas no fazer cientifico, como a verossimilhanga, a
emocionalidade, a responsabilidade pessoal, a praxis politica,
entre outros fatores ideologicamente marcados (DENZIN;
LINCOLN, 2006, p. 24). De Certeau, pesquisador envolvido
com fatores marcantes dessa p6s-modernidade, ao discutir o
apego positivista aos dados estatisticos em contraposicdo a
importancia das particularidades contextuais para analise das
praticas cotidianas, afirma que
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(...) as estatisticas se contentam em classificar, calcular
e tabular (...) e o fazem com categorias e segundo
taxonomias conformes as da producdo industrial ou
administrativa. (,..) A forca desses célculos se deve a
capacidade de dividir, mas essa capacidade analitica
suprime a capacidade de representar as trajetérias taticas
que, segundo critérios proprios, selecionam fragmentos
tomados nos vastos conjuntos da producéo para a partir
deles compor histérias originais. Contabiliza-se aquilo
que é usado, e ndao as maneiras de utiliza-lo.
Paradoxalmente, estas se tornam invisiveis no universo
da codificagdo e da transparéncia generalizadas. (DE
CERTEAU, 2008, p. 98).

Esse reconhecimento de que pesquisas quantitativas
tendem a invisibilizar fatores contextuais para dar crédito
somente aos dados é, por sua vez, fundamental no que tange a
andlise das pesquisas das praticas de e-gov por usuarios de
pouco contato com os letramentos escolares e digitais. Analises
guantitativas — muitas vezes pautadas exclusivamente em dados
gue relatam sucesso ou ndo em uma determinada tarefa,
satisfacdo ou insatisfagdo com servicos oferecidos, enfim,
tratamento binario (sim-ndo) da relacdo usuério-interface
medido, em sua maioria, por questionarios fechados —, pior do
que “a capacidade de dividir” da generalizagdo numérica
pressuposta por De Certeau (2008), omitem problemas e
impasses que surgem durante a interagao.

Por isso, a garantia de riqueza das descricoes,
caracteristica privilegiada pelas analises qualitativas, é
fundamental para pesquisas de e-gov e para aquelas da area de
Linguagens e Tecnologias, na medida em que consideram a
descricdo dos detalhes contextuais um componente valioso e
ndo excluem da analise fatores subjetivos. E nesse contexto,
pois, que o Estudo de Caso se configura como estratégia
qualitativa viavel para analise das interacdes entre o sujeito,
considerando os letramentos com que ele tenha contato em suas
praticas sociais, e recursos de tecnologia digital, especialmente
0 computador.
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Olhar gualitativo para o e-gov: a importancia do Estudo de
Caso

No campo das pesquisas qualitativas, que “envolve o
estudo do uso e a coleta de uma variedade de materiais
empiricos — [o] estudo de caso” (DENZIN; LINCOLN, 2006, p.
17) emerge como estratégia de pesquisa interessante na medida
em que ajuda a compreender as complexidades envolvidas nos
diversos fenbmenos caracteristicos das interagBes sociais. Suas
perguntas fundamentais, “como” e “por que”, contribuem para
gue o analista, que ndo possui controle sobre acontecimentos da
situacdo estudada, consiga fazer sua investigagcdo sobre um
fendmeno contemporaneo contextualizado.

Embora seja alvo de criticas, principalmente por parte
daqueles apegados a tradicdo positivista, configura-se como
importante recurso para investigacdo em Ciéncias Sociais e,
justamente por isso, como defende Yin (2005), deve ser
pensado com cuidado e feito com responsabilidade. Como
estratégia de pesquisa, o Estudo de Caso busca compreender
fendmenos sociais complexos considerando a preservacgdo de
aspectos holisticos e significativos da dinamica social
contemporanea, o que pode ser reconhecido, de forma mais
simplificada, como olhar critico que busca entendimento o mais
fidedigno possivel da realidade.

Comparado a outras estratégias recorrentes na pesquisa
em Ciéncias Sociais, ao contrario do que pensam alguns
investigadores que o praticam de forma hierarquica, ele deve ser
tomado inclusiva e pluralmente. Isso significa entender tanto
que o Estudo de Caso ndo se restringe a fase exploratéria de
uma pesquisa, podendo, dessa forma, também ser utilizado para
propositos descritivos ou explanatérios; como também que sua
fronteira em relacdo as demais estratégias — quais sejam, para
Yin (2005, p. 24), levantamento, experimento, analise de
arquivos ou pesquisa histérica® — ndo é bem definida devido a
transposigdo existente entre elas.

3 Yin (2005) considera que estas, somadas ao Estudo de Caso, sdo as cinco
principais estratégias que compdem a pesquisa nas Ciéncias Sociais.
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Mesmo reconhecendo que o limiar entre uma estratégia
e outra ndo seja claro, é preciso que haja uma diferenciacéo que
justifique o uso do Estudo de Caso em detrimento das outras
possibilidades.

Essa diferenciacdo, entdo, serd& marcada por trés
condi¢cBes fundamentais. A primeira leva em consideragdo o
tipo de questionamento feito: “como” e “por que” ndo sdo
interrogacfes pertinentes ao levantamento ou a analise de
arquivos, mas sdo caracteristicas do Estudo de Caso, do
experimento e da pesquisa histdrica. Por conseguinte, 0s outros
fatores que irdo diferenciar essas trés estratégias serdo a
segunda e a terceira condicdo, na medida em que o controle
sobre o0s acontecimentos da pesquisa, segunda condigéo,
caracteriza somente o experimento, e o foco em acontecimentos
contemporaneos, terceira condi¢do, ndo acontece na pesquisa
histérica, mas é fundamental para o Estudo de Caso.

Caracterizada dessa maneira, essa estratégia parece ser
bastante adequada ao que se propde, ou seja, ao entendimento
de pesquisas atuais e sem controle por parte do investigador. No
entanto, ela acaba recebendo criticas pesadas em funcao de sua
demora, sua possivel falta de rigor e, principalmente, por ser
incapaz de produzir generaliza¢des tangiveis a partir de um caso
unico. Respondendo especificamente a essa Gltima critica, Yin
propde que

[n]a verdade, fatos cientificos raramente se baseiam em
experimentos Unicos; baseiam-se, em geral, em um
conjunto multiplo de experimentos que repetiram o
mesmo fendmeno sob condicBes diferentes. Pode-se
utilizar a mesma técnica com estudos de casos
maltiplos, mas exige-se um conceito diferente dos
projetos de pesquisa apropriados; (...) Uma resposta
muito breve é que os estudos de caso, da mesma forma
que 0s experimentos, sdo generalizaveis a proposicdes
tedricas, e ndo a populagbes ou universos. Nesse
sentido, o estudo de caso, como 0 experimento, ndo
representa uma ‘amostragem’, e, ao fazer isso, seu
objetivo é expandir e generalizar teorias (generalizacdo
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analitica) e ndo enumerar freqiiéncias (generalizacdo
estatistica). (YIN, 2005, p. 29)

Levando em conta essa generalizacdo analitica
permitida pelo Estudo de Caso, ele deve ser entendido, entdo,
como estratégia ideal e vantajosa quando “faz-se uma questao
do tipo ‘como’ ou ‘por que’ sobre um conjunto contemporaneo
de acontecimentos, sobre o qual o pesquisador tem pouco ou
nenhum controle” (YIN, 2005, p. 28).

E justamente em raz&o dessa definicdo proposta por Yin
(2005) e da possibilidade de generalizagdo analitica que o
Estudo de Caso se torna estratégia adequada ao uso nas
situacdes de pesquisa na area de Linguagens e Tecnologias. Ele,
pois, é capaz de preservar aspectos holisticos e relevantes de
uma prética social caracterizadora da contemporaneidade, que é
a relacdo dos sujeitos — mais variados possiveis — com
tecnologias digitais da informagdo e comunicagdo, permitindo,
a0 mesmo tempo, generalizacdes amplas e representativas
baseadas em suas evidéncias.

O estudo de caso na pesquisa em Linguagens e Tecnologias:
o caso “Portal do SUS”

O Portal da Saude (http://portal.saude.gov.br) é uma das
mais relevantes iniciativas de e-gov existentes no Brasil. Um de
seus fundamentos é simplificacdo das acdes governamentais de
salde que atingem diretamente a populagdo, como agendamento
de consultas médicas e/ou pedido de medicamentos. Trata-se de
uma intervencdo do governo que, funcionasse de maneira
realmente eficaz, diminuiria o tempo de atendimento aos
usuérios do SUS, contribuiria para o esvaziamento dos espagos
presenciais de atendimento, diminuiria a burocracia existente
dentro do proprio sistema governamental de gestdo de salde,
facilitando e agilizando comunicagdo neste espaco, e, ainda,
aumentaria a satisfacdo dos usuarios com o servico prestado.

No entanto, uma ferramenta que, supostamente, serviria
para facilitar acesso da populacdo ao sistema de saude que lhe é
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de direito, acabou se tornando entrave para prestacdo
satisfatoria de servicos do SUS. O site foi estruturado de
maneira tdo complexa que ndo agradou seu publico-alvo; mais
do que isso, a complexidade do site era inadequada aos
letramentos da maior parte dos individuos que estavam supostos
a utiliza-lo, estes, em sua maioria, caracterizados por contato
restrito com letramentos escolares e digitais.

Pensando nisso, um grupo de pesquisadores do Instituto
de Estudos da Linguagem da Universidade Estadual de
Campinas — IEL/UNICAMP —, envolvidos no projeto “Novas
linguagens e modelos de interagdo: questdes de acesso social”,
visando a fornecer orientagdes sobre legibilidade de sites para
um projeto maior destinado a encontrar alternativas para
customizacdo de interfaces de e-gov, o “Solugdes de
TelecomunicagBes para a Inclusdo Digital” do Centro de
Pesquisa e  Desenvolvimento em  Telecomunicagdes
(STID/CPgD), desenvolveu uma versao simplificada do site do
SUS para estudar habilidades peculiares aos leitores pouco
escolarizados e apontar problemas de interacdo enfrentados por
esse publico especifico com a versdo criada do site.

O perfil dos sujeitos participantes e o contexto de interagédo

Individuos de pouco contato com letramentos escolares
gue participaram da pesquisa supracitada tém, majoritariamente,
de 50 a 60 anos de idade e pouco ou nenhum contato com
letramentos digitais. Eles se dispuseram a contribuir
voluntariamente para o estudo e, por isso, receberam um
pequeno reembolso justificado pelas despesas de locomocgao até
local de acontecimento das interagcdes, que foi o campus de
Campinas da UNICAMP.

A partir da anédlise de 28 entrevistas seguidas de
interacdo com a maquina — estas que duravam, em média, duas
horas cada — foi feito um recorte para este estudo baseado nos
seguintes critérios:
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a) selecionaram-se um mediador com experiéncia em
ensino de EJA — Educagdo de Jovens e Adultos — e um
mediador universitario, graduando do curso de Licenciatura em
Letras, sem experiéncia prévia de ensino com o publico-alvo;

b) foram escolhidas aquelas interagdes que pareciam ser
mais produtivas em relacdo aos objetivos da pesquisa, ou seja,
aquelas cujo nimero de andaimes fosse suficiente para compor
um corpus consistente e, dessa forma, fossem marcadas por um
namero mais saliente de intervencoes.

Em relagdo as condigdes contextuais da interacdo, cada
usuario-alvo foi submetido a um conjunto de perguntas que
visava a esclarecer pontos relativos a histéria do individuo, ou
seja, uma entrevista que buscava auxiliar um (re)conhecimento
mais individual, por parte do mediador, de seu tutorado.

Em seguida, foi solicitado ao individuo que realizasse
tarefas na versdo simplificada do site que foi criada para a
pesquisa. Entdo, cada interacdo foi gravada por meio do
programa Camtasia, que permite gravar tanto o desempenho do
UsuUario (seu rosto, suas expressdes e rea¢fes), COmo 0 percurso
de navegacdo por ele determinado na tela, além de oferecer
registro em audio da intervencéo do mediador.

Para facilitar os procedimentos de analise, foram
consideradas apenas duas tarefas de interacdo propostas. A
primeira, denominada Cadastro no programa Farmacia
Popular, envolvia simulacdo de uma personagem que precisava
pedir determinado farmaco para o SUS e ndo sabia se este 6rgao
poderia Ihe entregar o remédio sem qualquer tipo de
pagamento; ja a segunda, intitulada Procurar informacdes sobre
uma UBS - Unidade Basica de Saude — (endereco e
procedimentos) e voltar posteriormente para a pagina inicial
do site, compreendia outra simulacdo em que a mesma
personagem precisava encontrar, em um pop-up®, o endereco de

4 O pop-up pode ser entendido, em sintese, como uma janela que se abre
automaticamente no navegador ao se visitar uma determinada pagina web.
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uma determinada UBS para ser consultada por um médico e,
posteriormente, conseguir informacbes sobre o que ela
precisava levar para conseguir tal consulta. Finalmente, nesta
segunda tarefa, o usuério deveria fechar o pop-up para dar
prosseguimento a sua navegacao.

O autor deste trabalho foi, na ocasido, o mediador
universitario, exercendo, portanto, funcdo de par mais
competente® na interagdo entre usuarios e maquina. Assim, ele
foi parte de uma equipe que realizou o estudo para reconhecer o
perfil social determinado pelo publico de pouco contato com
letramentos escolares e digitais, e isso incluiu, entre outras
informacgGes, o grau de familiaridade com as TICs pertinente a
cada individuo que, na interacdo, exercia a funcdo de par menos
competente. Tais individuos eram colocados frente a versdo
simplificada do site do SUS e tinham suas interagdes com a
maquina acompanhadas diretamente pelo mediador e gravadas
através do programa Camtasia.

Das 28 entrevistas realizadas, foram selecionadas duas
interacOes do mediador com experiéncia em EJA e mais duas do
mediador universitario. Assim, a andlise qualitativa, embasada
na Teoria de Andaimes® (WOOD; BRUNER; ROSS, 1976), que

Seu nome advém justamente de sua capacidade de surgir ou emergir de
forma inesperada.

5 Os conceitos de par mais competente e de par menos competente advém
da idéia de Zona de Desenvolvimento Proximal — ZDP — trabalhada por
Vygotsky (1976, 1978). Segundo esse autor, considerando que € a partir
do plano interpessoal que um sujeito consegue assimilar habilidades e
estratégias, a ZDP corresponde a distancia existente entre a habilidade do
tutorado — par menos competente — em desenvolver uma tarefa sem o
auxilio de um mediador — par mais competente — e a situa¢do oposta, ou
seja, quando a tarefa é cumprida em funcdo da mediacdo executada por
um sujeito mais competente. Assim, enquanto o nivel atual de
desenvolvimento do sujeito é caracterizado retrospectivamente, de acordo
com as estratégias e habilidades por ele ja assimiladas, a ZDP atua de
maneira prospectiva, pois ela permite visualizar o futuro imediato do par
menos competente e o dinamismo de seu desenvolvimento em situacoes
tutoradas.

6 A saber, os autores propdem 6 categorias de andaimes a serem fornecidas
pelo par mais competente para facilitar a interagdo do par menos
competente. S3o elas: manutengdo do objetivo, apontamento dos pontos
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aqui sera feita busca mostrar, sobre essas quatro interacdes,
como a aplicagdo dos andaimes de demonstragcdo varia de
acordo com o perfil do mediador.

O caso “Portal do SUS”: multiplas faces dos andaimes de
demonstracao

A teoria diz que os andaimes de demonstracdo séo
aqueles em que o mediador, mais do que reproduzir a resolucéo
da tarefa, idealiza a solucdo a ser posta em prética, de modo que
sua acdo pareca provir de uma estratégia ja praticada
anteriormente pelo préprio tutorado. Dessa forma, a teoria
reconhece que a aplicagdo de um andaime de demonstracdo
implica uma repeticdo mais adequada, por parte do tutor, de
uma acdo do proprio tutorado (WOOD; BRUNER; ROSS,
1976).

Tal definicdo tedrica fez com que o pesquisador
partisse de alguns pressupostos: 0 uso deste tipo de andaime s
ocorreria em ultima instancia, quando este fosse Ultimo recurso
para dar prosseguimento & interagdo; as demonstragdes
envolveriam, necessariamente, realizacdo da tarefa por parte do
par mais competente; esse tipo de andaime ndo acarretaria
problemas em relagdo ao reconhecimento de sua natureza; e a
conduta dos dois mediadores pesquisados seria similar.

No entanto, 0 que se viu nos dados analisados foi que
os dois mediadores responsaveis pela mediacdo das duas tarefas
pesquisadas utilizavam esse tipo de andaime de maneiras muito
diferentes. O mediador 1, com grande experiéncia em EJA,
parecia oferecer grande numero de demonstracdes a seu
tutorado para que ele ndo se frustrasse e prosseguisse na
resolucdo da tarefa. Por outro lado, o mediador 2, sem
experiéncia de sala de aula, parecia ndo querer usar andaimes de
demonstracdo pois, agindo assim, estaria “passando a mdo na
cabeca” de seu tutorado, ou seja, estaria agindo de forma
protetora em relacdo ao par menos competente, ao invés de

caracteristicos da tarefa, reducdo dos graus de liberdade, controle de
frustracdo, recrutamento e demonstracao.
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incentivar que ele executasse a acdo. A diferenca de conduta
entre os dois mediadores, pois, permitiu que se fizessem
conjecturas acerca da utilizacdo destes andaimes e de quéo
estrita é a defini¢do dessa categoria.

Andaimes de demonstracéo e a mediagéo feita pelo Mediador 1
(M1)

Constante utilizador dos andaimes de demonstra¢do em
sua forma classica, 0 M1 usou bastante deste recurso para
conseguir dar continuidade a interagdo que mediava. Suas
intervencbes demonstrativas, como pressupunha a teoria,
envolviam realizacdo da tarefa em lugar do tutorado. Muitas
foram as situagcbes em que ele, para dar prosseguimento ao
processo, assumia posi¢cao de usuario e realizava a a¢do no
lugar de seu tutorado, como mostra a situacdo a seguir entre M1
e 0 sujeito A durante a realizacdo da tarefa Procurar
informacdes sobre uma UBS (endereco e procedimentos) e
voltar posteriormente para a pagina inicial:

O diélogo entre mediador e usuério A se inicia
diante da dificuldade deste em encontrar o endereco da
UBS do bairro Rio Pequeno.

A: N&o estou conseguindo achar, ndo, porque essa aqui
[UBS Capéo Redondo] fica meio longe, né?

M1: O nome do bairro é esse aqui, 6, Capdo Redondo,
ndo é a do Rio Pequeno, né? [O mediador pega 0 mouse
e passa a realizar a tarefa no lugar de seu tutorado]
Vamos ver se tem alguma coisa mais aqui para baixo...
Quer ir mexendo aqui, 6, pra ir baixando ai? (...) Vai...
Ai é Capdo Redondo, € longe, né?

A: E longe.

M1: Morumbi?

A: Também é longe.

M1: Vamos indo entdo, mais pra baixo pra ver se
aparece alguma coisa... Pinheiros? Ela mora no Rio
Pequeno, né?

A: E meio longe.
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M1: Raposo Tavares? (...) Ainda mais pra ir com um
nené, né?

A: Ainda mais pra ir com um nené, né, ele é pequeno, ai
€ meio dificil.

M1: Vamos ver se tem, mais pra baixo, alguma coisa
mais perto da casa dela... Nossa, Raposo tem um monte
de...

A: Aqui, Rio Pequeno, né?

M1: Ah, tem uma no bairro dela?

A: [Apontando na tela a UBS Rio Pequeno] Aqui, ndo
é?

M1: Uhum’.

Nesta situacdo, percebe-se primeiramente que, diante da
demonstracdo de impossibilidade de resolugdo da tarefa por
parte de A, M1 logo j& toma a posicdo deste e, pegando o
mouse para poder controlar o cursor, passa a resolver a tarefa
em seu lugar. E uma atitude cujo principal objetivo parece ser
evitar e controlar a frustragdo de A, ja que no momento em que
este enuncia sua incapacidade diante da tarefa, M1, mais do que
prontamente, toma 0 mouse para seu dominio e, de certa forma,
convoca A para resolugéo conjunta do que foi proposto.

Outra questdo interessante a ser registrada é que, a
partir do momento em que M1 passa a usar 0 mouse, ele, entéo,
comeca a incentivar A a ler o que esta escrito na tela e ver qual
UBS ¢é adequada para a personagem criada para essa tarefa no
questionario. Ao perguntar, por exemplo, sobre unidades de
Morumbi, Pinheiros e Raposo Tavares, M1 instiga A a leitura
na tela destes enderecos, 0 que parece ser uma forma de manté-
lo atento a tarefa que esta tentando solucionar, além de mostrar
gue, embora ele ndo seja capaz de encontrar a informacéo
usando 0 mouse, ele pode reconhecé-la através do seu dominio
prévio de letramentos tradicionalmente trabalhados na escola.
Além disso, 0 tom com o qual M1 faz essas perguntas para A

7 As transcricOes feitas neste texto ndo registraram marcas prosodicas. Para
as ilustragbes em foco, o contelido dos enunciados é suficiente para
salientar a natureza da interacdo, de modo que essa edicdo dos dados
facilita a leitura dos excertos.
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nunca se configura como uma intimidacdo, mas sim como
convocagdo para que ambos, juntos, consigam encontrar
solugdo para o desafio proposto.

Vale ressaltar também que o uso de formas verbais na
primeira pessoa do plural no momento de convocar A para
realizacdo da tarefa cria atmosfera de inclusdo deste no
processo de resolugdo. O tutorado, entdo, passa a ser
responsavel por tudo aquilo que possa acontecer durante a
resolucdo, seja algo positivo ou negativo. No entanto, um
insucesso se torna menos provavel devido justamente a tutela e
a acao conjunta do par mais competente.

Dessa forma, agindo assim, o mediador exerce uma
forma de constante recrutamento e manutengdo do objetivo de
seu tutorado para realizagdo da tarefa proposta. Essas atitudes
vao de encontro ao perfil do préprio M1: o fato de ser um
professor de EJA, com muitos anos de sala de aula e
acostumado a lidar com frustragdes e insucessos decorrentes do
processo de aprendizagem, permite que levantemos a hipdtese
de que ele tenha tendéncias a agir de maneira mais protetora,
evitando, assim, que seu tutorado se arrisque na resolucdo da
tarefa e se frustre em casos de insucesso. A situacdo abaixo
mostra, claramente, como M1, em outra tarefa a ser resolvida
durante a interacdo, age em lugar de seu tutorado para evitar
gue ele se frustre diante do insucesso que ele, M1, prevé:

O sujeito A precisa clicar em um link escrito
“Consulte” para conseguir abrir enderegos de UBS que
se encontram no site. M1 prevé que A ndo va conseguir
reconhecer o link como lugar a ser clicado e, por isso,
intervém.

M1: Sera que, se vocé clicar onde a maozinha fica, serd
que acontece alguma coisa? (...) Ai ndo esta aparecendo
a mdozinha [No texto que complementa o link]. Desce
mais um pouquinho pra ver o que é que acontece, se a
mdozinha aparece... Apareceu?

A: Apareceu!

M1: Acho que se vocé clicar quando a mdozinha
aparece, vai acontecer alguma coisa... Quer ver, 0, desce
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aqui, mais um pouco. Segura aqui pra eu te ajudar,
vamos fazer juntas [pega 0 mouse sobre a médo de C e
passa a conduzi-lo]. O, clica... Espera ai, vocé vai ter
que... Vai! [Clica sobre o link] O que apareceu ai?

A: A unidade?

M1: Isso mesmo, as Unidades Bésicas de Salde.

E perceptivel que M1 tenta reduzir o grau de liberdade
da tarefa ao chamar a atencdo de A para a médozinha que, ao
aparecer sobre o link, denota que ali € um lugar a ser clicado.
Mas, ao intuir que A ndo conseguiria resolver a tarefa mesmo
apos o fornecimento deste outro tipo de andaime, ele parte para
a demonstracdo da tarefa, ou seja, para resolugdo desta em lugar
do tutorado. M1 entende, entdo, que o andaime de
demonstracdo envolve resolucéo efetiva da tarefa por parte do
tutorado, assim como prevé a teoria.

Assim, as situagOes anteriormente analisadas mostram
como a mediagdo fornecida por M1 parece ter surtido efeito
consideravelmente positivo em relagdo ao andamento da
interacdo. Seu perfil mais protetor permitiu que o efeito das
frustracbes fosse atenuado, o que fez com que o tutorado
alcangasse éxitos e se mantivesse engajado na resolugdo da
tarefa.

Andaimes de demonstracéo e a mediacao feita pelo Mediador 2
(M2)

Diferentemente de M1, M2 adotou uma postura que
evitava a utilizacdo dos andaimes de demonstracdo. Ao
contrario do que pressupunha a teoria, que era a realizagdo das
acOes em lugar do tutorado, ele langcava méo deste recurso
somente em situagBes extremas, quando toda sorte de andaimes
anteriormente tentados ndo havia alcangado qualquer sucesso,
principalmente aqueles de reducgdo dos graus de liberdade para
resolucdo da tarefa. Conseqlientemente, ele permitia e, mais que
isso, esperava maior autonomia por parte de seu tutorado,
pressupondo que este, para resolver a tarefa, deveria correr
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maiores riscos e se aventurar nos caminhos que levariam a
resolucdo do desafio.

Esse perfil de M2 de usar andaimes de demonstragéo
como ultimo recurso de mediacdo pode ser notado em boa parte
das interacOes estabelecidas entre ele e seus mediados, como é
possivel perceber na interacdo entre esse mediador e 0 usuario
B na resolucdo da tarefa Cadastro no programa Farmécia
Popular:

O wusuario B, ao tentar colocar dados da
personagem criada para essa tarefa no formulério de
cadastro no programa Farmécia Popular, ndo consegue
selecionar o campo de preenchimento, de modo que, 0
que ele digita, ndo aparece na tela.

M2: O que é que eu falei pra senhora? Néo basta levar o
mouse...

B: Isso.

M2: O que é que tem que fazer?

B: Entdo, eu tenho que p6r Enter. [Pressiona o Enter
mas, por ndo estar com o cursor selecionado na janela
da tarefa, nada acontece]

M2: O que é que eu falei pra senhora? A senhora leva o
mouse, ndo adianta, a senhora precisa fazer alguma
coisa com o mouse... Pra colocar texto.

B:E..

M2: O que é que eu falei pra senhora na hora que foi
digitar? A senhora leva o negocinho...

B: Isso.

M2: E ai?

B: Ai meu Deus, eu esqueci! (...) Tem que apertar o
Enter, Enter € pra limpar, né?

M2: Enter é pra confirmar. Enter é qualquer coisa pra
confirmar. Mas o que é que eu falei pra senhora? A
senhora pega 0 mouse e leva no lugar...

B: Isso, ta certo, ndo ta?

M2: Ai a senhora pegou e levou no lugar, ndo adianta,
s0. A senhora tem que fazer alguma coisa com 0 mouse.
B: Ah, entdo eu vou apertar! (...) Nao.
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M2: Al, tenta. Tenta escrever, vamos ver, 0 nome da
Dona Dalva... [Consegue cumprir a tarefa] Ai, ndo pode
esquecer isso: qualquer coisa que for digitar, vocé...

B: Tem que clicar. (...) Tem que clicar aqui, ndo pode
esquecer.

Em primeiro lugar, € interessante observar como 0s
andaimes de demonstracdo de M2 possuem carater de Ultima
alternativa quando todas as outras tentativas ja foram esgotadas,
ou seja, como ele é aplicado somente em situacdo extrema, na
qual todos os outros tipos de andaimes tentados ndo deram
certo. Veja que, por exemplo, em sua primeira intervencdo, M2
diz para B que “Nao basta levar o mouse”, o que é uma atitude
de reducdo de liberdade e apontamento de trago caracteristico
da tarefa. Em seguida, ao perceber que seu primeiro andaime
ndo alcangara sucesso, M2 tenta fornecer mais andaimes,
dizendo para B que, ao levar 0 mouse para 0 espago a Ser
preenchido, € preciso fazer algo com ele, o que representa mais
uma atitude de limitagdo da liberdade e de apontamento de
peculiaridade da tarefa. Ainda assim, B ndo consegue
solucionar a tarefa e M2, entdo, insiste que B deve agir de
alguma maneira quando o mouse estiver sobre a lacuna de
preenchimento, fornecendo outro andaime para que o mediado
mantenha o foco em seu objetivo. E depois de muita insisténcia
gue o mediado, entdo, consegue perceber que a acdo adequada
seria clicar na lacuna para que o cursor pudesse seleciona-la
como campo de preenchimento, fazendo com que o texto
digitado com os dados da personagem criada passasse a
aparecer na tela.

Este percurso de mediagdo mostra como M2 entende a
aplicacdo dos andaimes de demonstracdo. Pode-se levantar a
hip6tese de que, para ele, essa categoria de andaimes seja
altimo recurso a ser utilizado em uma interacdo, talvez por
apresentar um alto potencial de geracdo de dependéncia do
tutorado em relagdo a seu tutor. E uma atitude que vai,
justamente, ao encontro de seu perfil, que é o de um estudante
universitario que ndo tem experiéncia de sala de aula. Dessa
forma, a interacdo permite pressupor que um mediador que néo
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estd acostumado a lidar com frustracfes e insucessos de um
processo de aprendizagem dificilmente pratica acGes protetoras
em relacdo a seu tutorado, talvez por acreditar que, agindo
assim, nao esteja contribuindo para o aprendizado do par menos
competente.

Além disso, é notavel nessa transcricio como M2
insiste em fazer perguntas que remetem a uma acgdo
anteriormente praticada pelo tutorado e que ele acredita ser
adequada a resolucdo dessa tarefa. Com excecdo dos dois
altimos enunciados, todos 0s outros apresentam uma pergunta
para B, de modo que questionamentos como “O que € que eu
falei para a senhora?” sao feitos a fim de que o tutorado consiga
ativar sua memoria e resolver a tarefa com suas proprias
estratégias, recorrendo a acles ja executadas em conjunto. Esse
tipo de intervencgdo se encaixa na categoriza¢do de andaimes de
demonstracdo proposta por Wood, Bruner e Ross (1976), que 0s
compreende ndo s6 como acles praticadas em lugar do
tutorado, mas também como intervengdes que buscam trazer a
tona estratégias anteriormente utilizadas pelo par menos
competente no percurso de solucédo da tarefa.

E valido registrar ainda outra concepgdo de M2 sobre
andaimes de demonstracdo: para ele, 0 uso desta categoria ndo
envolve, em nenhum momento das interacdes, a realizacdo da
tarefa por parte do tutorado, ao contrario do que ocorre com
M1. A situagdo abaixo transcrita, pertinente a tarefa Cadastro
no programa Farmacia Popular, exemplifica como M2 indica
oralmente o que o tutorado deve fazer, mas ndo age por ele:

Ao tentar apagar informacGes incorretamente
digitadas, B aperta a tecla Enter acreditando que
apagaria os caracteres que precedem o cursor, o que faz
com que o formulério seja enviado antes de estar
completamente preenchido.

B: Opa, erreil

M2: A senhora tem que apagar agora esse 21, que esta
ali.

B: Entdo eu pego e aperto o Enter!

M2: Para apagar, ndo é isso. A senhora mandou tudo
errado. O que a senhora vai fazer agora? A senhora tem
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que voltar, que eu ensinei para a senhora como é que
volta. (...) L4 em cima, na setinha.

B: Aqui.

M2: N&o. La na setinha que volta, 6... [O tutorado
coloca o cursor acima da seta de voltar] Embaixo, é.

B: Aqui?

M2: Isso.

Este trecho ilustra aquilo que ficou muito claro na
maior parte das intervengbes demonstrativas de M2: a
verbalizacdo das agbes que o tutorado deve praticar para
solucionar a tarefa. Neste caso, enunciados do mediador
conduzem B a fazer o que é necessario para resolucédo da tarefa,
como indicar através de negativas que o tutorado esta agindo
inadequadamente (“ndo ¢€ isso” ou “Nao0”’) ou fornecer diretrizes
para que o tutorado movimente o cursor na tela (“La na setinha”
ou “Embaixo”), mas ele, em momento algum, tenta agir no
lugar do tutorado. Como mencionado, essa conduta é indicativa
da pressuposicdo de M2 de que agir no lugar do par menos
competente poderia incapacitar este sujeito em relacdo a
assimilacdo de estratégias de resolugdo da tarefa.

Vale ressaltar, ainda, que o uso regular de negativas, tal
como foi feito por M2, possui um alto potencial de geragdo de
frustragdo no tutorado. Afinal, um individuo que se vé incapaz
de resolver uma tarefa e, ao se arriscar na resolucéo, recebe uma
negativa como feedback, esta muito mais propenso a desisténcia
e ao desinteresse em relacdo a tarefa proposta. Assim, a
interacdo tutorada, como afirmam Wood, Bruner e RosS,
“deveria ser menos perigosa ou estressante com um tutor do que
sem ele® (1976, p. 98) e, justamente por isso, uso de negativas
ou apontamento de erros ao longo de uma resolucdo devem ser
feitos de modo que ndo atrapalnem no interesse ou no
envolvimento do tutorado relativos as exigéncias da tarefa.

A mediacdo fornecida por M2, portanto, busca dar
maior independéncia ao tutorado durante a realizacdo da tarefa,

8  should be less dangerous or stressful with a tutor than without. (WOOD;
BRUNER; ROSS, 1976, p. 98). Traducéo feita pelo autor.
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mas, a0 mesmo tempo, corre risco de desenvolver neste Ultimo
sentimentos de frustracdo. Essa valorizacdo da independéncia
do tutorado durante realizacdo da tarefa em detrimento da
conservagdo de sua autoconfianca parece ser determinada pela
falta de experiéncia de M2 como professor — e, portanto, como
mediador em processos de construgdo de conhecimento. Desse
modo, as evidéncias presentes nas interacdes de M2 denotam
maior risco de frustrar o tutorado, o que seria prejudicial para
realizacdo das tarefas requeridas.

Consideragdes finais

O caso “Portal do SUS” mostra-se relevante na medida
em que possibilita pressupor como a Teoria de Andaimes pode
ser uma ferramenta interessante para pesquisa em Linguagens e
Tecnologias, seja com foco sobre o mediador ou sobre o
usuario-alvo. Afinal, ela se estabelece como aparato que
permite categorizar, de acordo com a natureza das intervencgoes,
acbes de um mediador durante a realizacdo de tarefas
especificas, o que contribui para organizar e sistematizar as
andlises a serem feitas.

Chama atengéo, no entanto, como esse estudo permite
colocar em xeque a natureza estrita de cada um dos andaimes
(WOOD; BRUNER; ROSS, 1976), algo que ndo era esperado e
que seria imperceptivel em uma analise exclusivamente
quantitativa. E justamente o enfoque analitico-qualitativo do
caso que expde como um mesmo tipo de andaime pode
funcionar de formas completamente distintas se utilizado por
diferentes mediadores.

Andaimes de demonstracdo, por conseguinte, ndo se
definem estritamente como realizagdo da tarefa em lugar do
tutorado a fim de que este seja capaz de se lembrar de usos
anteriores das estratégias requeridas, tal como prope a teoria.
As duas mediacGes, de M1 e de M2, mostram como dois
diferentes mediadores aplicam, sobre seus tutorados de perfis
semelhantes, andaimes de demonstragdo de maneiras
determinantemente diferentes.
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Ora, tal percepcdo, assim como outras importantes que
dependem do contexto para serem percebidas, ndo seria
alcancada ndo fosse a utilizacdo da metodologia do Estudo de
Caso, que, aqui, permite analisar, a partir de um contexto
particular, dificuldades gerais existentes na relacdo entre
usudrios de contato restrito com letramentos escolares e digitais
eas TICs.

Dessa forma, o caso “Portal do SUS” expde “comos” e
“por ques” relativos ao uso das tecnologias digitais, um
acontecimento contemporéneo, e deixa claro como o
pesquisador ndo exerce controle sobre a situag@o de interacéo a
ser analisada. Nao bastasse, é amplo e representativo, pois,
longe de se pautar em nimeros, firma-se na analise do contexto,
preservando aspectos indispensaveis para que a generalizacéo
analitica seja viavel e coerente.
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