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EPIGRAFE

“Toda solucéo criativa, todo produto, todo servico
¢ sempre a combinacdo de outras solucGes
criativas.”

(Murilo Gun)


http://pensador.uol.com.br/autor/albert_einstein/

RESUMO

MOURA, JOAO VITOR DE SOUZA. UTILIZACAO DO DESIGN THINKING
PARA IDEALIZACAO DE UM WORKSPACE PARA COLABORACAO DAS
EQUIPES DE UMA STARTUP. TCC (TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO. PONTIFICIA
UNIVERSIDADE CATOLICA DE GOIAS, 2021)

O presente trabalho teve por objetivo idealizar, por meio da metodologia Design Thinking (DT),
um modelo de workspace que possibilitasse a colaboracdo entre equipes na elaboracdo e
execucao das atividades e projetos em uma startup do ramo financeiro e imobiliario. A
utilizacdo do design thinking possibilitou entender os problemas pela 6tica dos colaboradores,
visualizando seus anseios e dificuldades, mapeando os perfis existentes e entendendo como eles
se interagem e se desenvolvem. Através das informacdes obtidas pela abordagem, foi possivel
mapear 2 personas e chegar a 64 possiveis solu¢@es para os problemas observados por elas, que
foram classificados e unificados em acdes macro. Apos da classificacdo, priorizou-se as
solucdes que poderiam ser idealizadas no worskpace, e através destas criou-se um mapa de
funcionalidades para a plataforma. Este mapa trouxe a possibilidade de uma maior visibilidade
dos projetos realizados, podendo potencializar a atuacdo de equipes multidisciplinares em cada

um deles e uma maior colaboracdo e comunicagdo entre as areas.

Palavras-chave: Design Thinking; Colaboragdo; Mapa de Funcionalidades.
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CAPITULO1- INTRODUCAO

O cenario de retracdo econdmica presente no Brasil, devido a preocupacfes com
desafios politicos e macroeconémicos, causados pela pandemia do COVID19, atingiu de
forma significativa a economia Brasileira. De acordo com o World Bank (2020), o pais esta
proximo de uma recessao econdémica mais intensa do que a crise financeira mundial de 2008-
2009. Conforme o estudo, em junho de 2020, a projecdo do Produto Interno Bruto (PIB) real
esteve em torno de -8%, causado pela queda no volume de servicos prestados, vendas
comerciais e produc¢do industrial, ja para novembro de 2021 a projecao é de 5,1%.

A projecéo deste cenério de recessdo sugere que o mercado empresarial brasileiro estard
mais propenso a reduzir o nivel de investimento nos proximos anos. Portanto, a busca por
melhoria tendera a alternativas ageis que ndo necessitem de grandes recursos e, para isso, sera
fundamental que o seu capital humano seja amparado e potencializado para que encontre novas
solugdes e desenvolva suas atividades com efetividade.

A gestdo de pessoas, neste contexto € essencial no desenvolvimento das organizacdes,
pois, tem um papel diretamente relacionado ao desenvolvimento estratégico e produtivo de um
modelo de gestdo (SILVA et al. 2016) e a colaboracdo entre as equipes de trabalho torna-se
uma vantagem competitiva para as organizages. No entanto, nem sempre os ambientes de
trabalho estdo preparados para a execucao de trabalhos colaborativos.

Estudo realizado pelo CBlInsights, Instituto de Pesquisa de Nova lorque (2014),
demonstrou que um dos principais motivos para as startups falharem esta ligado a problemas
na gestdo de pessoas. A baixa motivacdo, baixa capacidade de entrega e falta de alinhamento,
de acordo com o estudo citado, podem potencializar problemas advindos de outras areas de
gestdo, como financeiro e comercial. Além disso, 0 tempo é um recurso unico e muito especifico
para os empreendedores porque o ritmo com que é consumido ndo pode ser controlado.

Nesse sentido, 0 tempo para uma organizacao e em especifico para uma startup € caro,
e acelerar os processos torna-se uma maneira de economizar dinheiro. Devido a esse panorama,
na maioria das vezes, o capital humano sofre com o curto prazo para entregas de alto impacto.

Mesmo com tantos desafios, proprietarios e demais colaboradores precisam manter o

foco na validagéo de novas ideias, na busca de novos investidores e melhores préaticas para suas
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companhias. Este ritmo acelerado de entregas de resultados pode levar ao um negligenciamento
na gestdo de pessoas, colocando-a em segundo plano e afetando diversas subareas, como,
contratacdo, engajamento do colaborador, produtividade e performance dos times.

A performance dos times, fundamental para o sucesso, consiste em um dos principais
desafios de toda startup em fase de crescimento, e em um mundo cada vez mais conectado e
rapido, o cuidado e olhar para as equipes se faz mais necessario, a fim de disponibilizar as
ferramentas e conhecimentos essenciais para atingir um alto nivel de performance.

Em relagdo a isso, a humanidade vive na atualidade a chamada sociedade da
informacdo, onde novas formas de pensar, de agir e de comunicar-se estdo sendo introduzidas
no cotidiano das pessoas. A evolucdo dos meios digitais, possibilita inimeras formas de adquirir
conhecimento, bem como também sao diversas as ferramentas que propiciam essa aquisicdo
(RAMOS, 2013).

O desenvolvimento de um ambiente de colaboracéo entre equipes é fundamental para
o0 alcance dos resultados almejados. Além de diversas novas tecnologias, modelos de negocios
como as startups, a tendéncia é que os antigos métodos de trabalho sejam substituidos por novos
modelos mais humanizados, modernos, produtivos e colaborativos. A criacdo de um ambiente
que possibilite a colaboragéo entre as equipes de uma organizagdo contribui para a alavancagem
da empresa no que diz respeito ao desenvolvimento organizacional e gestdo de pessoas,
tornando-a mais competitiva no mercado em que atua.

Desta forma, levando em consideracdo a necessidade do mercado em potencializar seu
capital humano e tecnoldgico e a dificuldade atual de startups no gerenciamento e
direcionamento de seu capital humano, coloca-se em pauta a seguinte questdo de pesquisa: A
ferramenta DT pode auxiliar na idealizac&o e proposi¢do de uma plataforma tecnoldgica para
auxiliar a gestdo de pessoas em uma startup do seguimento de investimentos financeiros?

Com o intuito de responder a esse questionamento, este trabalho tem por objetivo geral
idealizar, por meio da metodologia Design Thinking (DT), um modelo de workspace! que
possibilite a colaboragéo entre equipes na elaboragdo e execucdo de projetos em uma startup e

como objetivos especificos identificar os anseios e as dificuldades dos colaboradores em relagdo

1 Workspace: é um espaco de trabalho em plataforma digital para desenvolvimento de atividades em equipe
(CAMBRIDGE, 2021).
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ao seu modelo de trabalho e suas principais caracteristicas, delinear o perfil dos usuarios em
potencial para a solugdo proposta, propor as funcionalidades do modelo de workspace para

troca de experiéncias profissionais, que atenda as necessidades identificadas.
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CAPITULO 2- REFERENCIAL TEORICO

2.1.1 STARTUP

Segundo Gitahy (2010), Startup ja foi sinbnimo de uma empresa de pequeno e
médio porte em seu estagio inicial. Apés a analise de especialistas, investidores e
empreendedores o conceito mudou. Startup sdo corpora¢fes com caracteristicas de rapido
crescimento onde os pilares principais se baseiam em: conhecimento do cliente, utilizagéo de
tecnologias avangadas e inovacao.

Para entender a natureza de uma Startup, segundo Ries (2012), deve-se atentar ao nivel
de incerteza em que o produto ou servico € projetado. Isto €, independentemente do tamanho,
qualquer empresa cujo cenario de seu produto ou servico esta atrelado a condi¢des de extrema
incerteza, pode ser considerado uma Startup. Uma consequéncia desta condicdo esta
diretamente relacionada a inovacéo, tendo em vista que o seu objetivo é trazer uma nova fonte
de valor aos clientes, seja fornecendo uma solugdo adaptada de um produto ou servico ja
existente ou solugdes para mercados que antes eram ignorados.

Corroborando com essa visdo, Blank (2013) esclarece que a maioria
das Startups buscam encontrar os primeiros usuarios que possibilitem uma validacdo de seus
produtos ou servigos, para que assim possam aumentar seus negocios e diminuir as incertezas
existentes em seu contexto de atuacdo. Ainda segundo o autor, por ndo terem um processo bem
definido para identificar seus potenciais mercados, exploram ainda mais os meios de validacédo
existentes com os seus primeiros clientes.

Mesmo que anteriormente Startups fossem consideradas empresas de pequeno ou
médio porte em seu inicio, Blank e Dorf (2012) consideram que a associagao de startups a uma
versdo menor de grandes empresas € um erro, tendo em vista as diferengas em seus modelos de
negocios. Blank (2012) defende que uma startup € uma organizacdo temporaria, onde o

objetivo do projeto esta em buscar um modelo de negdcio escalavel, repetivel e lucrativo.
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2.1.2 GESTAO DE PESSOAS EM STARTUPS

Chiavenato (2010) aborda a gestdo de pessoas como um componente altamente
relevante para qualquer organizagédo, tendo em vista sua contribuigédo para o atingimento dos
principais objetivos da empresa. Através da gestdo de pessoas, é possivel proporcionar
competitividade, ter pessoas bem treinadas e motivadas, potencializar a autorrealizacédo e
satisfacdo dos colaboradores, manter politicas éticas e sociais, além de promover uma qualidade
de vida maior no trabalho, o que é essencial para a sobrevivéncia das organizagdes em cenarios
de incertezas.

Lucena (2009) e Chiavenato (2010) reforcam a importancia da gestdo de pessoas € 0
planejamento empresarial de recursos humanos (RH) estarem alinhados com a filosofia
administrativa, devendo assim considerar, em suas formulaces, a cultura e caracteristicas da
empresa. Além disso, 0s processos internos, tecnologias utilizadas e as influéncias do ambiente
interno e externo na organizacdo também devem ser amplamente considerados pela gestdo de
pessoas.

De acordo com o RHPortal (2020), em uma startup, devido ao tamanho da operacéo e
a cultura organizacional, os processos tendem a ser mais simples e rapidos. A medida em que
ela cresce, cresce também o quadro de colaboradores, surgindo novas areas e aumentando a
necessidade de desenvolver ou rever 0s processos.

A Gestdo de Pessoas ndo s6 tem a missdo de estruturar 0s processos, mas
principalmente de acompanhar o crescimento e apoiar a sustentabilidade do negdcio, por meio
de boas préaticas em todos 0s seus subsistemas. Ceribeli (2015) traz a gestdo por competéncias
como uma alternativa ao contexto atual do mercado, onde existe uma crescente evolugéo
tecnoldgica e uma alta competitividade.

Brand@o e Aquino (2001 apud Bitencourt et al. 2010, p. 182) explicam a gestdo de
pessoas por competéncias como parte de um sistema de gestdo organizacional, direcionando o
recrutamento, acompanhamento, treinamento, dentre outros, para a capacitacdo e
desenvolvimento das competéncias necessarias para que se atinja os objetivos estratégicos da
organizacao.

Silva et al. (2016) afirma que quando os fatores motivacionais séo trabalhados e a

cultura organizacional reformulada é estabilizada, o sistema gerencial pode ter uma melhor
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sustentabilidade para desenvolver as atividades da organizacgdo. Isso desperta um diferencial
competitivo para a realizacdo dos objetivos e potencializa a visdo da empresa, para que sua

missao seja real e a satisfacdo seja colateral.
2.2 GESTAO DA INOVACAO

Segundo Tidd e Bessant (2008), a inovagdo ndo consiste apenas na abertura de novos
mercados, desenvolvimento de novos produtos e tecnologias, ou modelos e técnicas nunca
vistos. Na verdade, a inovagdo consiste na habilidade de estabelecer relacdes, detectando
oportunidades que, de maneira eficaz, proporcionem um novo resultado e torne o que é habitual
um modelo ultrapassado.

Mesmo tendo recebido diversas classificagdes ao longo dos anos, tendo inicio com as
teorias de desenvolvimento econdmico de Schumpeter (1934) apud Macul (2012), que dizia
gue a inovacdo esta relacionada a introducdo de novos métodos, mercados e novas fontes de
fornecimento e formas de organizacéo, a inovacao quando empregada a uma definicdo continua,
atualmente, segue a mesma vertente.

As inovagbes como um todo, mesmo quando ligadas a topicos especificos como
inovacdo em produtos, servigos e processos, podem ser baseadas tanto em novos usos, onde o
resultado final se difere em suas caracteristicas quando comparado ao que previamente era
comercializado ou operacionalizado, quanto em combinac@es para conhecimentos e tecnologias
atuais, onde o estudo para a mudanca baseia-se nas técnicas e ferramentas ja existentes,
buscando aperfeigoa-las e combina-las em uma nova funcdo (OCDE, 2006).

Ap0s surgir vérias tipologias para o processo de inovacao, Garcia & Calantone (2002)

desenvolveram uma classificagdo onde é dividida em trés tipos:

e Radical: onde as descontinuidades tecnologicas e de mercado sdo de grande
escala.

e Really new: onde ha somente um tipo de descontinuidade tecnoldgica ou de
mercado;

e Incremental: onde existem pequenas descontinuidades, sejam tecnologicas, de

mercado ou ambas as opcdes.
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2.2.1 Processos de Inovagao

Mesmo com tipologias diferentes para a inovagdo, 0 seu processo segue um raciocinio
que, segundo Davila et al. (2007), é definido como ideias que, ao serem desenvolvidas e
implementadas, buscam atingir resultados que modifiquem os atuais contextos institucionais e
organizacionais. Além disso, de acordo com Baxter (1998), para garantir um bom planejamento,
deve-se atentar ao controle de qualidade, a divisdo do processo de desenvolvimento de novos
produtos torna-se essencial.

Schumpeter (1984) defende que o processo de inovacdo apresenta, basicamente, trés
caracteristicas especificas, sendo elas: invencdo, inovacdo e difusdo. A primeira, invencao,
envolve o descobrimento da oportunidade como o inicio do processo, seguido da geracdo de
ideias e 0s novos principios técnicos da descoberta; em segundo, a inovagdo, compreende a
analise da ideia para transforma-la em algo a ser comercializado; ja a difusdo, como a palavra
diz, envolve a inovacdo como um processo de expansao da ideia para introduzi-la no mercado

em forma de produto ou processo.
2.2.2 Recursos para a Inovacgéo

Segundo Quadros (2008), para executar 0s processos de inovacdo torna-se necessario
uma mobilizacdo de recursos, que serdo utilizados para executar uma série de atividades
operacionais e estratégicas. O autor defende que para categorizar esses recursos torna-se

necessario identificar trés tipos de recursos:

e Recursos Financeiros: trata-se do montante que sera utilizado para financiar
a remuneracdo dos profissionais que estardo alocados no projeto, alem da
aquisicdo da tecnologia necesséaria e os investimentos em infraestrutura e
Pesquisa & Desenvolvimento (P&D) (QUADROS, 2008).

e Recursos de infraestrutura: envolve o montante necessario para a P&D,
como softwares, laboratérios de pesquisas e as possiveis certificacbes de
produtos (QUADROS, 2008).

e Recursos intangiveis: este recurso engloba todo o valor que sera alocado para
desenvolver a capacidade de inovagdo da organizacdo, incluindo o corpo de
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conhecimento implicito e explicito dentro da organizacdo. Ou seja, toda a
propriedade intelectual, seja ela incorporada em seus individuos ou grupos em
registros internos (QUADROS, 2008).

Com base na estrutura de gestéo da inovacdo explicada por Garcia & Cantalone (2002),
diversos modelos foram desenvolvidos, como o0 modelo de Cooper (2007), em que as inovagdes
ganham novas formas ao longo do processo e passam por “stage-gates”, ¢ o Design Thinking
que busca inovacdes a partir do ser humano pela utilizacdo de métodos para compreender seu

contexto social e suas reais necessidades.
2.3 DESIGN THINKING

Para Martin (2009), Design Thinking (DT) significa pensar da maneira que designers
pensam. Seguindo nesta mesma vertente, Vianna (2012) define o DT como a maneira de
interpretar um problema como um designer, ou seja, de acordo com aquilo que impede ou
dificulta o aproveitamento de experiéncias (emocionais, cognitivas e estéticas) na vida das
pessoas. Segundo sua definicdo, estes problemas, quando afetam o bem-estar do usuario, séo
de natureza diversa tendo como caracteristica as experiéncias pessoais e culturais da pessoa e
para serem identificados é necessario mapear 0s contextos pessoais de cada usuario, visando
assim entender as causas e consequéncias de tais dificuldades para ser mais assertivo na busca
por solucdes.

Corroborando com esta visdo, Cardon (2010) afirma que o DT é uma abordagem que
utiliza o pensamento critico e criativo para visualizar e compreender os problemas mal
estruturados e, apos isso, desenvolver solucGes praticas e usuais.

Com o objetivo de gerar uma compreensdo mais assertiva dos anseios e desejos do
usudrio ao utilizar um produto, adquirir um servico ou participar de um processo, o DT utiliza
ferramentas de criatividade que possibilitam uma abordagem colaborativa, através de equipes
multidisciplinares, para resolugdo de problemas com vérios pontos de vista (BONINI &
SBRAGIA, 2011)

2.3.1Processos de Design Thinking

A metodologia do Design Thinking, de acordo com Lockwood (2009), prop6e uma
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abordagem onde as pessoas estdo no centro da construcdo de um projeto, utilizando sua
criatividade para o desenvolvimento de solucbes. Atravées disso, o0 DT busca desenvolver e
idealizar solucdes por meio de atividades que tenham como foco principal a percepc¢édo do ser
humano (BROWN, 2008).

Brown (2010), afirmou que “a evolugao do design ao Design Thinking é a analise de
relacdo entre pessoas e produtos e, por fim, entre pessoas € pessoas”. Seguindo nesta mesma
vertente, Martin (2010) entende que o Design Thinking busca equilibrar o pensamento analitico
e intuitivo, permitindo que as inovagdes sejam geradas aumentando a eficiéncia competitiva
entre as corporagdes, passando do complexo ao simples por meio do “funil do conhecimento”.

O “funil de conhecimento”, representado na Figura 1, proposto por Martin (2010)
reflete a relacdo entre como o pensamento criativo toma forma até o surgimento de um

determinado padréo.

Figura 1: O funil do conhecimento
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Fonte: adaptado de Martin (2010)

e Mistério: nesta primeira etapa, analisa-se as possibilidades que um objeto de estudo ou
problema apresenta.

e Heuristico: Apds analisado as possibilidades, com o objetivo de abordar o problema, as
hipbteses sdo restringidas e testadas de maneira pratica, explicando quais sdo as causas e
caracteristicas do fendmeno.

e Algoritmo: consiste em criar uma formula para coloca-la em uso visando alcangar um

resultado especifico. Uma vantagem de usar o algoritmo € fazer mudanca durante o processo
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apos as prototipagens de solugdes.
e Cddigo: o ultimo estagio do funil do conhecimento consiste em aplicar a formula, depois

de validada.

Corroborando com essa visdo, Vianna (2012) define o processo de DT em trés etapas
que podem ser adaptadas de maneira que se ajustem a esséncia do projeto e/ou problema e ndo
exigem uma sequéncia linear de realizagdo. Estas etapas sdo definidas como: Imersdo (que

inclui as fases de Analise e Sintese), ldeacdo e Prototipacéo.

O processo utilizando o Design Thinking se divide em trés etapas, conforme ilustrado
na Figura 2.

Figura 2: Etapas do Design Thinking

| )
andlise @ sintasa I

IDEACAO
PROTOTIPACAO

Fonte: Martin (2010)

2.3.1.1 Imersao

O processo de imersdo, ou inspiracdo conforme estipulado por Bonini & Sbragia
(2011), pode ser considerada uma das mais importantes dentro da metodologia do Design
Thinking, tendo em vista que este momento é onde o observador tenta compreender as
necessidades do usuério utilizando a empatia, ou seja, se colocando no lugar do cliente (Ribeiro,
2010).
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A primeira etapa do processo, que tem por objetivo a aproximacgdo ao contexto do
projeto, ainda subdividida em duas fases: a Imersao Preliminar e a Imersdao em Profundidade
(Vianna et al, 2012).

Vianna (2012) define, na primeira fase desta subdiviséo, que a imersdo preliminar tem
como objetivo identificar o escopo do projeto, definindo os perfis de clientes e os stakeholders
que deverdo ser abordados. Ja na segunda parte da subdivisdo da etapa de imersao, a imersdo
em profundidade, o foco central consiste em entender a fundo o contexto de vida dos usuérios,

tendo em vista as informacdes que foram exploradas na fase anterior.
2.3.1.1.1 Analise e Sintese

Esta fase, de acordo com Ribeiro (2010), € conhecida como a fase do pensamento
visual onde, a partir das informacdes coletadas na imerséo, organizam-se rascunhos ou modelos
mentais que sejam capazes de demonstrar visualmente o que nao foi representado de maneira
formal pelos usuarios. Por meio da identificacdo de padrdes, através das informacdes coletadas
na imersdo, sdo gerados dados de forma visual, auxiliando a compreensdo do todo e a

identificagdo de oportunidades e desafios (Vianna, 2012).
2.3.1.2 ldeacdo

A ideacgéo baseia-se na prototipacdo das ideias e conceitos gerados na etapa anterior,
com o objetivo de inovar perante os problemas identificados (Brown, 2009). Sessfes de
brainstorming sdo utilizadas para gerar uma grande quantidade de ideias, entre as equipes
multidisciplinares, em curto espaco de tempo, possibilitando assim um ndmero maior de
alternativas de solucdes para os problemas (Vianna et al., 2012)

Brown (2009) afirma que a prototipagem deve ser vista como um dos estagios da
concepgdo da ideia, e ndo um levantamento do potencial de lucratividade do prot6tipo em si.
Segundo o autor, a etapa de ideacdo serve para selecionar as melhores ideias para que sejam

convertidas em algo tangivel.
2.3.1.3 Prototipacéo

Para Brown (2009), nesse momento, a identificagdo dos motivos para impulsionar a
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assertividade da solucgdo é essencial. Apos as solucdes serem escolhidas na etapa anterior, deve-
se planejar o método que tera mais consisténcia no atingimento das expectativas esperadas para
a solucéo.

Nesta fase, 0 protdtipo tem o objetivo de auxiliar o fornecimento de feedbacks sobre a
solugdo escolhida, buscando assim uma melhoria continua da solugdo (VIANNA et al., 2012).
Neste sentido, o ciclo de prototipacdo pode ter um longo prazo de execucdo, pois neste
momento o foco central esta na fidelidade ao contexto ao qual o usuario esta inserido.

Ainda segundo Vianna (2012), os ciclos podem ser representados conforme a figura 3,
demonstrada abaixo:

Figura 3: Ciclo de prototipacéo
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de questdes protétipo(s)

Fonte: Vianna (2012)

O processo de prototipacdo é a Gltima fase do processo e a responsavel por validar e
tangibilizar as ideias geradas através de prototipos. Com isso as incertezas acerca do projeto
sdo reduzidas pois as alternativas que ndo forem bem recebidas sdo descartadas e assim a
assertividade aumenta. Antes da criacdo do prototipo é feito um questionério sobre as solucbes
que foram geradas no processo de ideacdo, depois disso séo criados os protétipos logo apds sao
testados e avaliados de forma ciclica, ou seja, o prot6tipo s6 sera validado depois de passar
tantas vezes quantas forem necessarias para alcangar o éxito, como um ciclo PDCA (Plan, Do,
Check, Action).

Ap0s o questionario ser validado e antes da fase de testes existe um gap, que nesse
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caso € a construgcdo do protétipo, podemos usar alguns métodos para realizar essa tarefa. O
Protdtipo em Papel € uma representacdo grafica que pode ser desde esbogos a mao em um papel
como uma embalagem de um produto, sua complexidade pode aumentar de acordo com a
quantidade de vezes que ele passa pelo ciclo. A Encenagdo € uma técnica bastante usada quando
0 projeto entrega algo ndo tangivel, o exemplo de um servi¢o, como o nome diz € feita uma

encenacdo com o objetivo de avaliar se a jornada do usuéario esta dentro do esperado.
2.4 PERSONA

De acordo com Aulet (2013), Persona é uma representacdo detalhada do usuario que
melhor representa o consumidor final ideal de um servico ou produto. Desta forma, devido a
sua influéncia para um entendimento maior dos interesses do cliente a Persona esta diretamente
ligada a primeira etapa do Design Thinking, a imers&o.

Pichler (2012) define Persona como uma poderosa técnica para capturar
conhecimentos sobre os usuarios do seu produto. Na Persona, existem informacdes especificas
do usuério, baseado em dados reais sobre comportamento e caracteristicas demogréficas dos
clientes, assim como suas historias pessoais, motivagdes, objetivos, desafios e preocupacdes.

Por mais que ndo defina um grupo de pessoas com caracteristicas em comum, a
persona tem como objetivo a visualizacdo do consumidor ideal, possibilitando assim uma
comunicacdo personalizada, auxiliando no desenvolvimento de estratégias de acesso ao
consumidor. Além disso, o Persona é muito importante para entender os anseios dos usuarios
ao consumir determinado produto ou servico.

A figura 3 representa 0 modelo de personas proposto por Pichler (2012).
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Figura 4 — Personas Template.
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Fonte: romanpichler.com (2012)

Segundo Pichler (2012), o preenchimento do quadro de personas € feito como descrito

a sequir:

e Picture & Name: é a representacdo grafica da persona escolhida;
e Details: detalhamento das a¢fes e comportamentos especificos da persona, como habitos,
hobbies, preferéncias de estudo, preferéncia de consumo e costumes;

e Goal: objetivos da persona ao utilizar um determinado produto ou servico;
2.5 A TECNICA DO MAPA DE EMPATIA

Ao entender o perfil do usuério outro campo se abre: quais sdo suas percepgdes sobre
um determinado assunto, produto ou servi¢o. O ‘Mapa de Empatia’ é uma ferramenta que
objetiva auxiliar o processo de compreensdo dos usuarios, permitindo que seja entendido qual
o real interesse dele dentro do que lhe é servido. Como sendo parte da Metodologia Canvas
para Modelo de Negdcios, Pereira (2017) aborda a constru¢cdo do Mapa de Empatia como parte
de um conjunto de ferramentas de design centrado no ser humano, conhecido como
Gamestorming.

Quaiser (2017) aponta para essa ferramenta como uma forma agil, Iudica e criativa para
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pensar em negocios ja existentes ou propostas de novos negdcios. Segundo Pereira (2017) a

XPlane, consultoria de Design Thinking, criou a metodologia com o intuito de auxiliar as

equipes a compreender de maneira mais profunda e empatica a percep¢éo dos usuarios acerca

de um produto ou servigo.

Este tipo de ferramenta traz maior agilidade para o desenvolvimento de novos modelos

de negdcios, devido a sua adesdo ao procedimento de diagndstico visual e dinamico. Para que

ele seja feito, torna-se necessario a realizacdo de entrevistas exploratdrias, para realizar-se um

compilado de informagdes que irdo nortear o preenchimento do Mapa.

O mapa com as informac@es a serem preenchidas é demonstrado conforme a figura 5.

Figura 5: Mapa da Empatia
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Fonte: adaptado de Pereira (2017)

Ap0s as entrevistas, as informacdes deverdo ser dispostas de acordo com a Figura 5,

podendo utilizar blocos de anotacGes (Post-It) para o seu preenchimento. As informagdes

deverdo ser dispostas realizando 6 reflexdes diferentes, sendo elas:
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e O que ele Escuta: entender sobre o que amigos, colegas e pessoas do convivio dos seus
usuarios dizem, o que pais, colegas de estudos, de trabalho dele falam etc.

e O que ele vé: entender 0 ambiente que o seu usudrio frequenta, o que a comunidade em que
ele esta oferece, quais sdo as pressdes da sociedade em que ele se encontra.

e O que ele Pensa e Sente: entender o que se passa dentro da cabeca do usuario. Entender o
que realmente conta, principais preocupacdes e aspiracdes, necessidades informacionais,
pensamentos que mantém sua mente ocupada.

e O que ele Fala e Faz: Entender o que ele fala e faz um exercicio de observacoes, ja que
objetiva entender suas atitudes em puablico, aparéncias e comportamento levadas em conta.

e Dores: entender quais sdo 0s principais obstaculos que o seu usuério enfrenta para
conseguir suprir sua expectativa e ter sucesso. Quais sdo 0s seus medos, frustracdes e
obstaculos.

e Ganhos: entender aquilo que se deseja atingir uma vez que 0s medos sejam superados.
Quais os seus desejos e necessidades, formas de medir sucesso etc.

2.6 ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

Haguette (1995) diz que a entrevista qualitativa é um processo de interacéo, no qual o
entrevistador tem o objetivo de obter informacGes do entrevistado. Para isso, a realizacdo da
pesquisa se da através de um roteiro, onde deverdo conter topicos com relacdo a uma
problemética central. Para Minayo (1994), devido a entrevista privilegiar a obtengdo de
informac0es através da fala do individuo, isso pode revelar condi¢des estruturais, transmitindo
através de um porta-voz, representacdes de determinados grupos.

Cassel e Symon (2004), dizem que para se realizar um estudo qualitativo, € importante
considerar a relagdo de dependéncia de uma pesquisa com o0 campo, as praticas e 0s usuarios,
tendo em vista que a pesquisa qualitativa depende do cenario aplicado (, 2004). Flick (2009)
aborda a comunicacdo do pesquisador em campo como parte crucial da criacdo de
conhecimento e ndo uma variavel a participar no processo. Sendo assim, entende-se que, para
0 Design, a relagdo do pesquisador com o meio estudado também agregard na construcdo de
conhecimento.

Consideramos também que essa técnica possibilita conhecer a perspectiva dos agentes

quanto a problematica, pois traduzem a representacdo dos agentes sobre o seu trabalho e, dessa
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forma, constituem-se sempre em uma aproximacédo do concreto vivido. Outro ponto importante
é que a aplicacdo dessas técnicas, como qualquer outra pratica qualitativa, requer atencdo e
disciplina do pesquisador quanto a como elas serdo aplicadas, pois elas podem ser usadas de
forma isoladas, ou combinadas com outras diversas técnicas (CASSELL; SYMON, 2004) que

podem ser qualitativas, qualitativas etnograficas e/ou quantitativas.

2.7 TRABALHOS CORRELATOS

2.7.1 A aplicacéo do design thinking na gestao de pessoas.

O presente trabalho tem o objetivo de analisar os principais problemas de uma empresa
do Rio Grande do Sul, pelo ponto de vista dos colaboradores, utilizando 0s conceitos de design
thinking. Para isso, inicialmente, foi realizada uma pesquisa semiestruturada entrevistando
todos os 9 colaboradores da empresa, com o objetivo de identificar os problemas mais
frequentes.

Através dos questionarios aplicados e entrevistas realizadas, que representa 0 processo
de imerséo, foi possivel afirmar que os colaboradores acreditam que existe um respeito e
cooperacdo entre os colegas de trabalho, mas entendem que a empresa ndo os auxilia em
desenvolvimento e que isso gera problemas de comunicacdo e falta de organizacdo no
atendimento. As entrevistas também demonstraram que os colaboradores ndo sdo questionados
sobre suas opinides em relacdo as mudancas que serdo realizadas e impactaréo seu trabalho.
Apo0s o processo de imersdo no ambiente da empresa, seguindo para a etapa de idealizagéo, o
autor do trabalho reuniu os colaboradores da empresa e demonstrou os problemas levantados
para todos. Ap0s isso, os colaboradores foram divididos em dois grupos para que cada um
pudesse propor solucdes para os problemas levantados. As duas solugdes foram: criar uma sala
de jogos na empresa, para poder tirar a pressdo do dia a dia e auxiliar na integracdo dos
colaboradores, e um ponto eletrénico com senhas e televisdo para que os atendentes tenham
mais tempo para se organizar e atender melhor os clientes. Na ultima fase, a de implementagéo,
foi realizado um Modelo de Negocio Canvas, mapeando as ideias, identificando as hipoteses,
0s custos das ideias, proposta de valor e 0s parceiros necessarios para que as ideias fossem
realizadas.

O estudo concluiu que a empresa estudada apresentava caracteristicas tipicas de
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empresas familiares, onde as decisGes eram tomadas de forma centralizadas e as estruturas nao
eram formalizadas. Apos a aplicacdo do estudo, observou-se que atraves do design thinking foi
possivel identificar problemas na gestdo e propor solugdes que atendessem estes problemas,
auxiliando em uma gestdo estratégica que levasse em conta a percep¢do dos colaboradores,
mantendo-0s motivados e auxiliando-os em seu desenvolvimento (CABRERA & SILVA,
2016).

2.7.2 Design thinking: contribui¢des na gestao de projetos do produto.

Para se gerar um produto ou servico inovador, o design thinking pode ser um caminho
alternativo para que o cliente realmente enxergue valor pois 0 processo utilizado por esta
abordagem é centrado nas percepc¢des humanas. Para isto, pode-se utilizar de métodos como:
observacao, idealizacdo e prototipagem. O DT recebe este nome por ser a maneira Como 0
designer enxerga as coisas e age sobre elas e, devido a isso, 0 mundo dos negocios percebeu
que poderia utilizar desta abordagem para criar alternativas e novas estratégias que atendam as
necessidades dos consumidores.

O trabalho em questdo buscou analisar, demonstrar e organizar as metodologias e
principais ferramentas propostas pela abordagem do design thinking, com o objetivo de
minimizar a ocorréncia de erros na elaboracao e estruturacdo de projetos. Este fortalecimento
se deu diante da necessidade de atuacdo em conjunto para o desenvolvimento de novos produtos
em uma inddstria de metal, onde a qualidade dos produtos é diretamente ligada as melhorias
ocorridas nos projetos.

Através das pesquisas e andalises, pode-se perceber que o design thinking, quando bem
utilizado, pode trazer beneficios na melhoria dos processos de cria¢do e elaboragdo de uma
corporagdo, mesmo utilizando de poucos recursos financeiros. Isto ocorreu devido a pesquisa
bibliografica ter auxiliado a utilizar cada uma de suas metodologias, possibilitando que a
aplicacdo fosse mais fécil e a forma de pensar mais estruturada na visdo do cliente. Mesmo
assim, por ser uma abordagem e com métodos novos, ainda pdde-se observar uma certa
resisténcia dos participantes na pesquisa.

Mesmo observando que o DT ndo é uma abordagem muito difundida no Brasil, sabe-
se que vem ganhando mais espaco entre 0s meios corporativos. De fato, ainda € necessério ter

mais pesquisas e aplicacdes destes métodos, a fim de tornar essa ferramenta ainda mais
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produtiva no desenvolvimento de projetos de produtos ou servicos, tornando uma pratica ainda
mais conhecida por todos (SILVA, C. & GASPERINI, R., 2013).

2.7.3 A caracterizacdo do Design Thinking como um modelo de inovacgéo

Em um contexto em que o Design Thinking é utilizado para promover a inovacéo,
observa-se um questionamento frequente acerca de qual area de conhecimento o DT realmente
contribui para gerar inovacao, abrangendo toda sua gama de tipologias. Para caracterizar o DT
como um modelo desta, o trabalho em questdo busca descrever quais os métodos utilizados
nessa metodologia que viabilizam esta associacao.

O trabalho em questdo caracteriza-se como teorico conceitual, tendo o objetivo de
gerar um conhecimento inicial sobre a inovacgdo e Design Thinking. A coleta de dados para a
elaboracdo dele constituiu-se através de levantamentos realizados em artigos cientificos
periddicos, onde buscou-se selecionar estudos que viabilizassem uma avaliacdo preliminar da
literatura, auxiliando na formulacéo e esclarecimento do tema. Através do referencial teérico
acerca do tema, objetivou-se compreender os processos e modelos de inovagdes, além das
defini¢des de Design Thinking e suas situacdes reais de aplicacao.

A partir dos exemplos reais utilizados pelo trabalho, p6de-se observar um diagrama de
requisitos essenciais do processo de inovacgdo, onde o Design Thinking teve ampla utilizacao
em cada um dos casos, auxiliando na implantacédo da solucédo desenvolvida por elas. Com base
nos dados obtidos, resulta-se que a compreensdo do DT objetiva a geracéo de ideias tendo como
base as diferentes visdes dos participantes, auxiliando assim a geracdo de uma série de solugdes
para um dado problema.

Através da compreensdo detalhada do comportamento do publico-alvo, o DT contribui
para que as solucdes desenvolvidas atendam as necessidades dos clientes. Ao incentivar o
processo colaborativo, a geracédo de ideias fica cada vez mais clara, esta que é o foco principal
da inovagdo. Sendo assim, os fatores importantes de um modelo de inovagdo, bem como seus
elementos essenciais no processo de inovar, o Design Thinking demonstrou ser um método que
pode ser caracterizado como um modelo de inovacao, orientando o processo de geracdo de
inovagdes (MACEDO, M. & MIGUEL, P. & FILHO, N., 2015).
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CAPITULO3- METODOLOGIA DE PESQUISA

3.1 DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa estudada é uma startup da cidade de Goiania/GO, que possui uma cultura
organizacional, sendo motivada diariamente desde a concepcao da empresa e considerada pelos
seus diretores um dos fatores de sucesso da organizacdo. Seu crescimento nos ultimos 3 anos
foi de 950%, passando do quadro de 40 empregados, em 2018, para 450 colaboradores em 2021,
tendo uma projecdo para o final do ano de 2022 em torno de 1000 empregados.

A startup em questdo atua no mercado financeiro e mercado imobiliario, sendo a ponte
que liga os dois ecossistemas com: captacdo de recursos através do fundo imobiliario presente
em sua gestao, investimento em Sociedade Privada Especifica (SPEs) e atuacdo de governanca
corporativa nos empreendimentos existentes em sua carteira. Atualmente, o fundo ao qual €
gerido pela empresa, € considerado um dos maiores do Brasil e, além da captacdo de recursos,
a empresa tem mais de 140 empreendimentos alocados em sua carteira, atendendo a mais de 23
mil pessoas.

A area da empresa, estudo do trabalho, foi a equipe de Gestao de Pessoas, que € dividida
entre trés nucleos: employee branding, employee experience e liderancas. O primeiro €
responsavel pela divulgacdo, atracdo e selecdo de novos colaboradores; o segundo atua na
experiéncia do colaborador, desenvolvendo-o e capacitando-o para suas atividades; e o Ultimo
atua no acompanhamento das lideranc¢as, embasando suas tomadas de decisdes e auxiliando-os

nas orientagdes as equipes.

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

3.2.1 IDENTIFICACAO DOS ANSEIOS E AS DIFICULDADES DOS
COLABORADORES EM RELACAO AO SEU MODELO DE
TRABALHO E SUAS PRINCIPAIS CARACTERISICAS

A primeira etapa deste trabalho consiste no primeiro passo do DT, a imerséo, onde o
intuito € aprofundar sobre o problema e se aproximar do contexto ao qual o potencial

consumidor do produto ou servigo estd inserido, no caso deste trabalho, colaboradores da
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startup. Para isto, foi necessario definir-se o pablico em potencial para o projeto, segmentando
a pesquisa de caracteristicas de acordo com ele, auxiliando assim a definicdo de necessidades
de acordo com os anseios deste publico. Para realizacdo da ideacdo do workspace, a equipe de
Gestdo de Pessoas formou uma equipe de 4 membros, todos da area de Recursos Humanos,
inclusive o autor deste projeto, que foram responsaveis pela realizacdo das etapas necesséarias

para realizacdo deste estudo.

A figura 6 representa a metodologia utilizada nesta etapa, composta por trés passos:

Figura 6 - Passos para delinear os perfis dos usuarios em potencial para a

plataforma proposta

L o Entrevista Semi-estruturada.
Deflnlgao do Publico-alvo e Realizar entrevistas com os colaboradores,

que facam parte do publico alvo definido,
lev‘a_ntame‘n.to de dados. entendendo qual sua experiéncia vivida
Definir qual o publico sera estudado, de )

! dentro da jornada de trabalho.

acordo com a jornada do colaborador
dentro da empresa, estabelecendo
limites de analise de acordo com as
principais caracteristicas. Apos isso,
levantar dados quantitativos acerca do
publico definido

Idealizagao da Matriz CSD.

Apés o levantamento de dados,
idealizar a Matriz CSD (Certezas,
Suposicoes e Duvidas) dos
colaboradares pertencentes a amostra
definida na etapa anterior.

Fonte: Autor (2021)

e Passo 1: A definicdo do publico-alvo foi a primeira etapa do projeto, onde
foram levantadas as principais informacdes acerca dos colaboradores da
empresa como aporte para que as proximas etapas pudessem ser realizadas.
Para isso, realizou-se a andlise e defini¢cdo do publico-alvo da plataforma em

questdo, mapeando suas principais caracteristicas, comportamentos e anseios
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para assim projetar um grupo de colaboradores ideais. Para auxiliar na
definicédo do publico ideal, foi utilizado a plataforma de mapeamentos existente
na empresa, a Vaipe®, que periodicamente envia perguntas padrédo para cada
um dos colaboradores com o objetivo de entender sua percepcdo sobre a
empresa, onde eles podem responder em uma escala de 1 a 10 suas percepcoes
sobre as varias questdes. Por estarem diretamente ligadas com o escopo deste
estudo, as seguintes perguntas aplicadas pela plataforma foram analisadas para

este trabalho:

»  Quanto vocé acredita que as metas estdo alinhadas com os objetivos da
empresa?

» O quanto vocé acredita no prop6sito da empresa?

»  Oquanto vocé acredita que os principios da empresa estdo alinhados com
0S Seus proprios principios?

» O gquanto vocé acredita ser possivel realizar mudancas de cargo entre
areas?

»  Oquanto vocé acredita que ndo esta sabendo equilibrar a sua vida pessoal

com a vida profissional?

Além disso, fatores culturais, sociais, pessoais e psicologicos serdo
considerados na construgdo e analise do perfil do cliente, para que assim
possam ser identificados seus principais anseios na busca por conhecimento
técnico. Isto foi fundamental para alinhar as expectativas da pesquisa as reais

demandas do publico-alvo.

Passo 2: Apo6s definido o publico-alvo, foi realizada uma reunido de
Brainstorming no dia 16 de agosto de 2021 com a equipe responsavel pelo
projeto no escritério da empresa. Esta reunido teve por objetivo ter uma
percepcao inicial dos anseios destes colaboradores na visdo da equipe, que
utilizaram a metodologia Matriz CSD, onde foram levantadas trés questdes
fundamentais sendo elas: o que ja se tem de conhecimento a respeito do tema

(certezas), quais foram as hipdteses (suposicoes) e quais foram as duvidas que
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necessitavam ser sanadas com pesquisas (ddvidas). Durante a construcéo da
matriz foram desenvolvidas perguntas secundarias para as hipoteses e duvidas,
visando complementar e aprofundar a analise. Apos isso, desenvolveu-se uma
tabela para melhor organizacdo do conteldo da matriz, através do Excel®
(ANEXO A), onde as questdes foram classificadas de acordo com a validagéo

feita pela equipe conforme ocorreu 0 andamento do projeto.

e Passo 3: Ao final da utilizacdo desta metodologia Matriz CSD, todas as davidas
levantadas durante o Brainstorming foram listadas e transformadas em um
roteiro de entrevistas semiestruturadas, a ser aplicado ao publico-alvo. Apos
definido o roteiro a ser seguido, foi definido pela equipe de estudo uma
amostragem de pessoas a serem entrevistadas e, para isso, levou-se em
consideracdo a necessidade de entrevistar uma pessoa de cada area, uma vez
que as areas sdo distintas e com perfis de colaboradores diferentes. Como
existiam 22 &reas na empresa, definiu-se entdo que deveriam ser entrevistadas
ao menos 22 pessoas. A amostragem escolhida se deu por meio de um sorteio
aleatorio realizado no Excel®, considerando que, 50% dos colaboradores
escolhidos deveriam ser mulheres e os outros 50% homens, tendo em vista a
diretriz da empresa em ter equidade de género. As entrevistas foram divididas
entre 0s 4 integrantes da equipe de estudo e realizadas entre o dia 30 de agosto
a 03 de setembro de 2021, de maneira presencial. Com a autorizagao prévia de
cada um dos entrevistados, as reunides foram gravadas por meio de um
smartphone e os audios posteriormente analisados para que fossem anotadas as
principais informacBGes acerca das duvidas levantadas na Matriz CSD,
possibilitando assim para o desenvolvimento do Mapa da Empatia e a

realizacdo das proximas etapas.
3.2.2 DELINEAMENTO DAS PERSONAS EXISTENTES NA EMPRESA

Para esta etapa, ainda seguindo a abordagem de imersdo estipulada pelo Design
Thinking, teve-se o objetivo de identificar e analisar as principais caracteristicas dos

colaboradores presentes na amostra de estudo, entendendo o que mais tém impactado em sua
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experiéncia na companhia, tanto positivamente quanto negativamente.

A figura 7 demonstra os trés passos realizados para se obter as informacgoes

necessarias.

Figura 7 — Passos para delinear o perfil do usuario em potencial para a solucéo

Compilagao dos dados e

proposta.

Definicao da(s)
Personal(s)

Definir a Persona da solucao de
acordo com as informacodes obtidas e

desenvolvimento do os insights obtidos na etapa anterior.

Mapa da Empatia

Apos realizadas as entrevistas, as
informacoes obtidas deverao ser
compiladas e dispostas na ferramenta
Mapa da Empatia.

Descobrimento das
Dores e Ganhos.

Apods compiladas as informacoes dos
entrevistados dentro do Mapa da
Empatia, as Dores e Ganhos serao
mapeados para a definicao de cada
Persona.

Fonte: Autor (2021)

Passo 1: ApoOs realizar as entrevistas, entendendo melhor como estes
colaboradores interagem com a rotina da empresa, suas dificuldades
enfrentadas e quais suas percep¢des sobre a sua trajetdria dentro da empresa,
deu-se inicio ao desenvolvimento do Mapa da empatia. As informaces
recebidas nas entrevistas foram compiladas, em uma planilha Excel® e, por
meio destas informacg@es, foi possivel iniciar o desenvolvimento do Mapa da
Empatia. O objetivo desta ferramenta esta na necessidade de entender as

percepcbes e sentimentos dos colaboradores de acordo com a pesquisa
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realizada. Esta analise, se baseia no principio de imersdo, na subdivisdo de
Analise e Sintese, conforme estipulado por Bonini & Sbragia (2011). Por meio
da anélise das gravacdes realizadas, 0s 4 principios norteadores do mapa da
empatia foram analisados tendo em vista: 0 que o usuario vé; o que ele escuta;
pensa e sente; fala e faz. Para realizar o registro, foi utilizado a plataforma
Miro®, onde as frases foram colocadas em formatos de Post-It, para que
posteriormente fossem organizadas dentro do template do mapa da empatia
(ANEXO B).

Passo 2: A partir da percepgdo e empatia dos colaboradores da empresa, 0s
integrantes do grupo se reuniram no dia 20 de setembro de 2021, onde
analisaram cada uma das informacd@es dispostas no mapa para que assim fosse
possivel identificar os pontos de dores e ganhos. Para isso, buscou-se
identificar, analisando cada mapa de maneira individual, onde houve pontos de
diferenciacdo entre o que o colaborador fala e faz, pensa e sente, ouve e Vé.
Sendo assim, reuniu-se os post-it’s, idealizados no passo anterior, de acordo
com os temas macro, para que assim fosse possivel identificar as percepcdes
gerais destes usuarios.

Passo 3: Iniciando o processo de ideacéo, as informacdes adquiridas nas fases
anteriores possibilitaram a idealizacdo da Persona estudo deste trabalho.
Primeiramente, os integrantes da equipe se reuniram, no dia 28 de setembro de
2021, e analisaram em conjunto cada uma destas frases, para que assim
pudessem se basear nas percepcdes acerca do perfil para a construgdo da
persona. Para esta reunido, iniciou-se colocando em debate o0s seguintes
pontos:

»  Qual os perfis dos colaboradores mapeados nas entrevistas?

» Como eles se diferenciam de acordo com as suas caracteristicas e
motivacgdes?

»  Como ele lida com as informacdes adquiridas?

»  Quais suas maiores satisfacdes e dificuldades dentro do processo de
aprendizado e experiéncia corporativa?

As perguntas foram tratadas de maneira individual, cada participante teve o
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direito de expor sua opinido sobre a pergunta e, ao final das respostas, deveriam
definir juntos a resposta ideal de cada pergunta. Apds isso, pdde-se entdo
definir quais seriam as personas a serem utilizadas no trabalho, sendo
estabelecidas de acordo com os insights obtidos através do mapa de empatia.
Os participantes receberam um template (ANEXO C), onde deveriam
preenché-lo, de maneira conjunta, de acordo com discussdes acerca das

perguntas listadas.

3.3 PROPOSICAO DAS FUNCIONALIDADES DO MODELO DE
WORKSPACE PARA TROCA DE EXPERIENCIAS PROFISSIONAIS,
QUE ATENDA AS NECESSIDADES IDENTIFICADAS;

Continuando a etapa de ideacdo, estipulada pela abordagem do DT, que é o processo
que, através das informacGes obtidas na etapa de imersao, visa idealizar as possiveis soluces
para os problemas identificados, apds ter criado a representacdo dos colaboradores e encontrado
0s principais pontos de insatisfacdo, pdde-se criar uma base de informacdes que auxiliaram no
desenvolvimento do mapa de funcionalidades para a plataforma de compartilhamento de
experiéncias. Nesta etapa, foi realizado dois passos para propor este novo modelo, conforme
representado na figura 8:
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Figura 8 - Passos para propor o modelo de workspace que atenda as

necessidades identificadas

Brainstorming para
ideacao das solugoes.

Reunir com a equipe para analisar em

conjunto o compilado de informacaes
das entrevistas, propor as possiveis
solugdes aos problemas listados,

Definicao das funcionalidades
da plataforma.

Definir as funcionalidades da plataforma de
acordo com as ideias levantadas no
brainstorming realizado no passo anterior, de
forma que atenda as necessidades das personas.

Fonte: Autor (2021)

Passo 1: Para a construcdo do mapa de funcionalidades do modelo proposto,
inicialmente, as informacdes obtidas em cada entrevista foram classificadas de
acordo com a temadtica de cada informacdo, isto é, apds a descricdo das
gravacdes, segmentou-se as falas de cada entrevistado de acordo com o assunto
abordado, como por exemplo: falas sobre problemas de comunicagao entre as
areas que se relacionam, foram listadas com o tema “Comunicagdo entre
areas”. Desta forma, pbde-se ter temas macro que se diferenciariam conforme
as respostas obtidas, o que possibilitou uma melhor visualizagcdo dos objetivos
macros de cada solucdo. Apos a definicdo dos temas, foi realizado um novo
brainstorming entre a equipe do projeto, onde cada macro tema foi analisado
visando idealizar solug¢Ges que atendam a cada um dos deles. Cada participante
da equipe sugeriu solucBes que abranjam a cada um dos temas e, ao final do
processo, as ideias foram separadas de acordo com seus objetivos. A partir
destas analises, foi construida uma base de raciocinio que norteou a tomada de
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decisdo durante o proximo passo desta etapa do trabalho, onde as solugfes de
cada tematica auxiliaram a construcdo do mapa de funcionalidades.

Passo 2: Sendo ultimo passo deste trabalho, todas as instrucdes e processos
idealizados através do brainstorming foram discutidos para que assim se possa
desenvolver o projeto piloto da plataforma, tendo em vista as Personas
mapeadas e suas dores e ganhos. Em uma reunido realizada no dia 04 de
novembro de 2021, a equipe do projeto discutiu cada uma das solucdes pré-
indicadas, visando materializa-las em um modelo compativel a plataforma e de
maneira que facilitasse a colaboracdo e engajamento entre as Personas. Cada
funcionalidade foi disposta em um modelo de fluxograma, utilizando o
Lucidchart®, onde pdde-se entender como as solucBes propostas auxiliardo o
colaborador a trocar experiéncias entre outras areas atuando em projetos de

melhoria.
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CAPITULO 4- RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 IDENTIFICACAO DOS ANSEIOS E AS DIFICULDADES DOS
COLABORADORES EM RELACAO AO SEU MODELO DE
TRABALHO E SUAS PRINCIPAIS CARACTERISICAS

4.1.1Definicdo do Publico-alvo e Levantamento de Dados

Para a estruturacdo deste estudo, foi definido o publico-alvo de colaboradores que ja
tenham passado pelo periodo de ambientacdo definido pela empresa (90 dias ap06s a
contratacdo) e que nao sejam lideres (devido a, estatisticamente, os lideres terem um tempo
maior na empresa e terem um entendimento de negdcio superior ao restante). 1sso ocorreu
devido ao entendimento de que o momento em que estes colaboradores estdo € no periodo de
consciéncia e decisao de sua carreira dentro da empresa, demonstrado pela taxa de Turnouver,
que € maior entre os periodos de 3 a 6 meses ap0s a contratacdo e por colaboradores que ndo
sdo lideres.

A segmentacdo se deu devido as caracteristicas de tempo de empresa ainda ndo terem
sido abordadas em projetos anteriores dentro da area de gestdo de pessoas da empresa que, até
a realizacdo do trabalho, tinha foco maior em novos colaboradores e lideres de areas. Apos a
segmentacdo, realizou-se um estudo sobre alguns dados, presentes no Enterprise Resource
Palanning (ERP) da empresa, filtrando os resultados de acordo com o0s 2 critérios pré-
estabelecidos (ter mais que 90 dias de empresa e nao ser lider).

Apds as andlises dos dados existentes no ERP do RH da empresa, observou-se que a
idade média destes colaboradores € de 28 anos, o que representa 81% do total de colaboradores

da empresa, sendo um total de 320 pessoas divididas em 42% mulher e 58% homens.

e Quantidade de areas dentro da empresa: 22 areas;

e Porcentagem de colaboradores no periodo pds 90 dias, que nao sdo lideres:
81% do total de colaboradores, totalizando 320 colaboradores;

e Idade média dos colaboradores: 28 anos;

e Percentual de homens e mulheres: 42% mulheres e 58% homens.

e Massa salarial de acordo com o cargo: 67% dos colaboradores recebem até R$
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3.200,00 (2,9 salarios-minimos);
e Tempo médio na empresa: 1,4 anos;

e Percentual de promocdes realizadas: 26% de aumento no salario no dltimo

ano;

Estes dados foram abordados para fundamentar a construcdo das préximas etapas,
servindo de embasamento principalmente para a construcdo da Matriz CSD. Apos a
identificacdo destes fatores, buscou-se também o relatério da plataforma Vaipe (software da
empresa), para analise das respostas obtidas através de pesquisa interna realizada pelo RH, do

qual extraiu-se nas seguintes percepcdes:

e 94% das pessoas acreditam que as metas estdo alinhadas com os objetivos da
empresa;

e 98% das pessoas acreditam no propdsito da empresa;

e 97% das pessoas acreditam que os principios da empresa estdo alinhados com
0S Seus proprios principios;

e 82% das pessoas acreditam ser possivel realizar mudancas de cargo entre areas;

e 33% das pessoas acreditam que ndo estdo sabendo equilibrar a vida pessoal

com a vida profissional,
4.1.2 ldealizacdo da Matriz CSD

Ap0s o levantamento de dados e percepcdes, pdde-se entdo dar inicio ao processo de
idealizagdo da Matriz CSD. As certezas levantadas no passo anterior foram listadas e a partir
delas, foram entdo listadas as Suposic¢Oes e Duvidas do grupo. Além disso, cada integrante do
grupo pode sugerir hipéteses atreladas a sua experiéncia na empresa em conjunto com as
certezas levantadas.

A matriz € uma ferramenta flexivel, portanto ela foi modificada conforme o andamento
do projeto e da pesquisa, onde, por exemplo, algumas davidas se tornaram certezas devido as
informacdes levantadas na etapa anterior. A tabela listada pela equipe do grupo se encontra via
Anexo A.

A matriz contribuiu para uma melhor planificagdo do conhecimento da teméatica e foi



41

uma facilitadora para o desenvolvimento do roteiro de entrevista. As duvidas levantadas foram
desenvolvidas em formato de pergunta para que orientasse a construcdo da pesquisa a ser

aplicada na etapa 4.1.3.
4.1.3 Entrevista Semiestruturada

As questdes elaboradas para a entrevista levaram em conta o embasamento tedrico e
as informacoes que a equipe do projeto recolheu sobre as vises dos colaboradores. O momento
de elaboragdo do roteiro € um momento delicado porque ele reflete a capacidade de sintese e a
sutileza com que o grupo abordara o entrevistado, tendo em vista que a conversa poderia seguir
diferentes caminhos de acordo com as respostas obtidas.

O roteiro mais bem elaborado é quase sempre aquele que ndo objetiva o entrevistado
a ir direto a pergunta de uma forma seca e fria, como também é aquele que oferece condicBes
de ser adaptado de acordo com as interacGes que o participante tem durante a entrevista. Para
isso, 0s entrevistadores foram orientados a poder adaptar as perguntas de acordo com a sua
percepcdo de comodidade do entrevistado, tendo em vista que o ideal é que ele se sinta a
vontade para poder discorrer sobre suas percepc¢des quanto a empresa.

O roteiro a ser seguido pelos entrevistadores que, neste caso, foi a propria equipe do

projeto é apresentado na Tabela 1:
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Tabela 1 - Roteiro de Entrevista Semiestruturada

| Etopa | Pergunta |

12 Quala sua expectativa para essa entrevista?

2?  Vocé ja passou por alguma entrevista assim? Como foi?

3¢ Como € a sua vida social fora da empresa?

Ye Como é a sua rotina no trabatho?

52  Vocé se sente a vontade para ser vocé mesmo no trabatho?

62  Como vocé acha que a empresa te ajuda a ter uma vida equilibrada?
7¢  Como a sua familia e amigos enxerga sua vida e trabalho?

B2 0 que tefezentrar na empresa? E o que te faz estar nela até hoje?
82  Como vocé descreveria alguém que trabalha na empresa?

102  Vocé se sente seguro para dar sua opiniao? Vocé é ouvido?

112 Como vocé se sente avaliado em suas atividades?

122  Sua misséo estd clara pra vocé? Como vocé a avalia?

132 Vocé se sente desafiado pela sua miss@o?

142 Vocé é amparado o suficiente para se desenvolver? E para suas missoes?
152 0 que vocé acha que precisa fazer para crescer na empresa?

162  Como € a sua visdo sobre feedbacks? Vocé costuma receber e dar?
172 Qual o valor da empresa vocé acha mais latente?

182  Qual valor da empresa vocé considera que deveria ser mais valorizado? Por que?
192 0 que vocé entende como reconhecimento?
202 0 que vocé entende como beneficios? Os nossos estdo compativeis?
212 0 que vocé perguntaria se estivesse no meu lugar??

Fonte: Autor (2021)

A equipe do projeto decidiu que quanto o percurso da entrevista a ser seguido se
deveria fazer uma pergunta ou abordar o assunto de forma coagida para ndo enviesar a resposta
da pessoa, como por exemplo, perguntar acerca das situaces constrangedoras que o0
colaborador possa ter passado e, caso ele ndo se sinta a vontade em falar, ser questionado
novamente sobre os motivos de tal constrangimento. Quanto maior for o bem-estar no assunto
pelos entrevistados, maior sera a seguranga nas respostas, assim como maior sera a capacidade
de discernimento e interpretacdo deles acerca das perguntas realizadas.

Este ¢ um momento de obter informacbes e reconhecer o momento atual dos
colaboradores, mas para isso 0 participante tem que se sentir confortavel para abordar os
assuntos. Para isso, a equipe buscou alinhar todas as expectativas antes de realizar a entrevista,

explicando o objetivo da mesma e que as informacgdes obtidas ndo seriam utilizadas para
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nenhum outro fim a ndo ser a elaboracdo deste trabalho. Além disso, o0s entrevistados foram
avisados que as entrevistas ndo estariam ligadas diretamente a ele, os dudios gravados seriam
anonimos e so seriam realmente gravados caso ele concordasse.

As entrevistas foram realizadas com todas as 22 pessoas listadas, e cada entrevista
durou em média 1 hora. As gravacOes de audio foram realizadas e armazenadas para que

posteriormente fossem revistas para a realizacdo da etapa posterior.

4.2 DELINEAMENTO DAS PERSONAS EXISTENTES NA EMPRESA

4.2.1 Compilacdo dos dados e desenvolvimento do Mapa da Empatia

Nesta secdo descreve-se a aplicagdo do ‘Mapa de Empatia’, onde identificou-se os
perfis de colaboradores da empresa a partir da percepcdo e reflexdo sobre as informacgoes
recebidas, bem como a andlise da contribuicdo deste novo instrumento para a construcdo das
possiveis alternativas para os problemas levantados. Com isso, pdde-se estabelecer duas
personalidades, de acordo com as 22 entrevistas realizadas, sendo: Colaboradores Motivados e
Colaboradores Desmotivados.

As duas personalidades se diferem de acordo com as suas percep¢des sobre a sua
experiéncia dentro da empresa. Muito dessa diferenca tem relacdo ao seu tempo de empresa, a
area de atuacdo, suas caracteristicas pessoais e, principalmente, 0 quanto suas missfes tém
impactado em sua vida. O mapa para a primeira persona, pode ser observado através da Figura
9.
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Figura 9 — Mapa da Empatia Persona Motivada

e

il
i

i

— —_— — —

.
i
i . ..

f

|l Vo |

(il

i}!

il

I
L

11y
NI BT
wE i

L4t
|4 I

O QUE ELA FALA E FAZ?

Fonte: Autor (2021)

A segunda persona idealizada através do mapa da empatia, se difere da primeira como
sendo a persona desmotivada, com um tempo maior de empresa, uma idade mais avangada e
caracteristicas sociais diferentes. A figura 10 representa este segundo mapeamento:
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Figura 10 -Mapa da Empatia Persona Desmotivada

O QUE ELA PENSA E SENTE?

(AAV13IINO O

Fonte: Autor (2021)

Este exercicio de compilacdo e analise das informacGes obtidas na etapa anterior
constitui uma oportunidade de possiveis novas propostas e incorpora¢do de um novo método
de atuacdo pelo time de Gestdo de Pessoas. Através do mapa da empatia, podera ser criado um
modelo complementar as aplicacdes ja realizadas pela area, além de idealizar novas alternativas

que contribuam para uma melhor experiéncia dos colaboradores.
4.2.2 Descobrimento das dores e ganhos

Apo6s as compilagdes de cada entrevista, foi possivel entender quais os principais
pontos de insatisfacdo e satisfacdo de cada persona, quando comparados os 4 principios do
mapa. Com isso, dores e ganhos para a Persona Motivada foram identificadas, conforme a
figura 11:



Figura 11 - Dores e Ganhos Persona Motivada

QUAIS SAO SUAS DORES?
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QUAIS SAO SEUS
GANHOS?

Falta de
Feedbacks;

Falta de
Reconheci
mento;

Excesso
de

Trabalho;

Falta de
comunicagio
em relacdo a

mudancas;

Acredita
no
proposito;

Se sentem
a vontade
para ser ele
mesmo;

Possui lideres que
aceitam erros e
um ambiente que
buscao
desenvolvimento;

Se identifica
com a
Cultura da
empresa;

Bom clima
dentro da
area;

Fonte: Autor (2021)

A persona motivada, possui a caracteristica de estar a um tempo menor dentro da
empresa, variando entre 6 meses e 1 ano e ainda estar se adaptando por completo a cultura da
empresa. Além disso, a persona motivada se diz muito feliz pelo seu momento profissional,
acredita muito no prop6sito da empresa e entende que pode aprender muito na posicdo em que
se encontra. Esta persona acredita que o valor mais forte da empresa é o Inconformismo e
Ambicdo, e se sente confortavel com estes valores, mas entende que ainda é necessario melhorar
no valor Transparéncia, tendo em vista que a comunicacdo ainda é falha dentro da empresa.

Seu tempo de empresa influencia em como ele se relaciona as dificuldades entender as
mudangas que ocorrem, tendo em vista que a empresa passa por mudancas frequentes, devido
ao seu modelo de negdcio. Além disso, o0 seu curto tempo de empresa, quando comparada a 22
persona, influéncia também no seu discernimento quanto as suas missdes e atividades
propostas, ainda tem dificuldades em ter uma visdo holistica do todo e em como suas missdes
impactam os objetivos gerais da companhia.

A figura 12 diferencia a persona desmotivada da motivada, de acordo com as

informagdes recebidas através do seu mapa.
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Figura 12 - Dores e Ganhos Persona Desmotivada

QUAIS SAO SEUS
GANHOS?

QUAIS SAO SUAS DORES?

Minha Autorres

Cooperativismao

missdo enire o5 ponsabil
esta clara; = idade:

—

Reconhecimente.
de suas entregas
em plblico;

Fonte: Autor (2021)

A persona desmotivada tem em torno 2 anos de empresa, se caracteriza por ser uma
pessoa menos engajada com as acOes de integracdo que a empresa realiza e tem um foco em
maior estabilidade financeira. Acredita que suas missdes estdo claras e sdo desafiadoras para a
sua carreira e acredita muito no propdésito da empresa. Por estar a um tempo maior na
companhia, entende bem quais sdo 0s maiores objetivos dela, tem uma visdo holistica sobre o
negocio e sabe como suas atividades podem impactar nela.

Esta persona acredita que os reconhecimentos feitos pela empresa ainda podem ser
melhorados, principalmente quanto ao salario e beneficios. Por estar a um tempo maior no
mercado, esta sujeito a receber novas propostas de emprego onde o salario é maior que o0 que a
empresa paga, e isso o frustra por saber que em outro lugar poderia estar recebendo mais.
Mesmo insatisfeito quanto aos salarios, acredita muito no propoésito e nos valores da empresa e

iss0 € 0 que o faz continuar na companhia.
4.2.3 Definicdo das Personas

Ap0s as discussdes, chegou-se a definicdo das duas Personas que foram identificadas,
onde se diferenciam de acordo com sua motivacdo no trabalho e caracteristicas sociais. A
primeira persona mapeada, pode ser descrita de acordo com a figura 13:




Figura 13 - Persona Motivada
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Ana Beatriz Lima

JDADE:
IDENTIDADE DE GENERO:
PROFISSAO/OCUPAGAOD:
CLASSE SOCIAL:

ESTADO CIVIL:
NACIONALIDADE:

LOCAL DE RESIDENCIA:

24

Cis feminino
Analista Junior
Média Alta
Solteira
Brasileira

Goiania, Setor Jardim Goids

BIO

Nascido em CoiGnia,reside com os pais, formada
recentemente em faculdade privada e conheceu
a empresa através de rodas de amigos que
conhecern a empresa e indicarama vaga.
Atualmente, busca se desenvolver através de
cursos e especializacoes dentro da suo areade
otuacto, Se interessa sobre financas e gosta
muito de falar sobre o assunto.Esta noinicio de
sua carreira profissional, aposta muito no seu
trabalho dentro da empresa e esta gostando
muito da empresa, fala sobre isso sempre com
seus colegas pessoais. Nos finais de semana,

HOBBY Ler, Confraternizar e praticar esportes busca sempre sair com os amigos e socializar-se.
Seu sonho € um dia ser um grandelider e ter
O MANTRA: | | “Tenho que ser visto para ser lembrado” | | (ma gmme,esponsubiwnae.
Falta de Feedbacks; Falta de Reconhecimento; MARCAS QUE AMA
\ DORES .
A engcyudu Controle do hordrio dentro da empresa;
Excesso de trabalho; Falta de comunicacao
PERSONALIDADE em relacdo a mudancas; @ O l@l
introvertido pxuowﬁ CHANEL
Intuitivo sensorial Acredita no propdsito; Possui Lideres que
I i -Gassw
GANHOS | | occitam erros e um ambienteque buscao DO DIA
ey ”U“”"'I desenvolvimento; Se identificam com a Cultura
da empresa; Se sentern a vontade para ser ele
mesmo; Bormn clima dentro da dreg;

[avalnadot ju|£.idOl']

Fonte: Autor (2021)

Ana Beatriz Lima caracteriza-se por ser muito antenada as novas tecnologias, esta

sempre buscando entender como elas influenciam o seu dia a dia e como trazem novas
perspectivas no meio profissional. Gosta de praticar esportes e por confraternizar, se reunindo
sempre que pode com seus amigos. Esta Persona se considera uma boa competidora, gosta de
se ver desafiada, mas gosta mais ainda de aprender com a competicdo e de perceber o que
acertou ou errou em cada disputa.

Por estar no inicio de sua carreira, esta persona ainda tem dificuldades em assimilar a
teoria aprendida na Faculdade com a préatica requisitada em seu ambito profissional. Se sente
muito motivada dentro da empresa, afinal, por ser se interessar muito por mercado financeiro,
quer adquirir o maximo de conhecimento possivel. Este perfil de usuario ainda ndo se sente
preparado para assumir muitas responsabilidades dentro do seu emprego, pois sente que ainda
Ihe falta o conhecimento necessario.

Ana Beatriz tem o0 sonho de ser uma grande lider e para isso tem buscado se
desenvolver através de cursos de capacitacdo e se envolver em grandes projetos dentro da

empresa. Se considera feliz pelos desafios que vem recebendo dentro da sua area, mas se vé
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realizando muitas atividades e se sente sobrecarregada em alguns momentos. Suas principais
insatisfacGes na empresa estao relacionadas a falta de reconhecimento pelas suas boas agdes e
acredita que a empresa ainda precisa melhorar quanto a comunicacéo, principalmente quando
existem grandes mudancas acontecendo, pois se sente insegura quando ocorrem.

A segunda Persona mapeada, se diferencia da primeira em alguns aspectos importantes
para a elaboracdo do modelo proposto, como suas experiéncias profissionais, sua motivacdo no
trabalho e suas caracteristicas de comunicacdo e personalidade. A figura 14 representa este

perfil de colaborador.

Figura 14 - Persona desmotivada

.
Mario Augusto
JOADE 28 810
Nascido em Goiéinia,acabou o primeiro apartamento
IDENTIDADE DE GENERO Cis masculino para morar com sua esposa, formado haY anos
em faculdade privada e conheceu a empresa
PROFISSAO/OCUPACAO Analista Pleno atraveés de buscas pela internet Vem fazendo
R diversos cursos para desenvolvimento em sua drea
CLASSE SOCIAL Média de atuacto. Se interessa sobre financas e gosta
muito de falar sobre o assunto. Ja possui
STADO 5
ESTADO CIVIL Recém Casado conhecimento profissional e busca crescimento
NACIONALIDADE ) financeiro. Tem duvidas quanto ao impacto de seu
Brasileiro trabalho, mas acredita que possuiboas entregas.
LOCAL DE RESIDENCIA Goiénia, purque Amazonas Tenta ser querido pelos seus colegas, mas n&o se
sente muito confortavel em ser ele mesmo.Nos
HOBBY Ler, descansar e ficar com a familia finais de semana, busca ficar com sua familia. Seu
~ sonho é um dia ser uma pessoa estdvel
O MANTRA FGCO da dificuldade a minha motivacdo financeiramente e ser reconhecida no seu campo
de atuacéo.
DORES Treinamentos que s@o para promover a MARCAS QUE AMA
0Careta empresa; excesso de reuniao; Sobrecarga de
trabatho; Excesso de Mudancas; Imaturidade g 3
PERSONALIDADE da empresa; Beneficios Insuficientes; Excesso ‘ @ B
introvertido extrovertido clle Burocracia; FuLt.o de alinhamentoentre as
([ | | | dreas; Falta de Férias e banco de horas;
intuitivo sensorial | " 2 i . v ——
= ] Minha miss@o estd clara; Cooperativismo
L GANHOS i 4
anoiiiG . entre os colegas; Autorresponsabilidade; e, §
- Reconhecimento de suas entregas em . L/
e iulgador puiblico; TESLA
( | —

Fonte: Autor (2021)

Mario Augusto, definido como a segunda Persona do projeto, é conhecido por ser um
pouco mais introvertido em seus relacionamentos sociais, porém, quando se sente mais intimo
de seus amigos e colegas acaba se relacionando melhor e exibindo mais de si nesses
relacionamentos. Mesmo com caracteristicas de ser mais reservado, acredita muito na
solidariedade e na cooperacdo, e gosta de ajudar aqueles que realmente necessitam. Esta

Persona é conhecida por estar sempre com a sua familia, € extremamente leal a eles e faz de
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tudo para sempre vé-los bem.

Esta persona pode ser vista como autossuficiente pelos seus colegas, uma pessoa que
se autoavalia perante suas acOes e tém percepgOes criteriosas sobre seus relacionamentos.
Mesmo néo se considerando muito competitiva, esta persona disputa consigo mesma, dando o
maximo de si em tudo o que faz.

Por estar no mercado de trabalho ja a algum tempo, j& entende bastante sobre suas
habilidades e sabe como pode usa-las para alcancar o éxito. Suas maiores habilidades sédo a
capacidade de se organizar e planejar suas agdes, ttm um bom raciocinio légico consegue
enxergar caminhos ainda ndo explorados, mas, mesmo assim, ainda tém dificuldades em se
comunicar e passar sua visdo para os aqueles que necessitam ouvi-la.

Esta persona gosta de estabilidade financeira, e busca alcanca-la através de seu
trabalho arduo, se dedicando o maximo em cada um dos projetos que participa. Atualmente,
sua insatisfacdo estd ligada as falhas de comunicacdo da empresa, principalmente quando
existem projetos sendo realizados entre areas, pois elas ndo se comunicam o suficiente entre si.
Além disso, sente que a remuneracdo e beneficios ndo estdo de acordo com as suas
qualificacdes, pois sente que realiza mais do que lhe é demandado. Mesmo insatisfeito com o
salario, sente que sua missdo no trabalho esta clara e acredita que ao alcanca-la sera
recompensado. Gosta quando é reconhecido publicamente e acredita muito na cooperacao

existente na empresa, pois acredita que todos buscam o mesmo propdsito.

4.3 PROPOSICAO DAS FUNCIONALIDADES DO MODELO DE
WORKSPACE PARA TROCA DE EXPERIENCIAS PROFISSIONAIS,
QUE ATENDA AS NECESSIDADES IDENTIFICADAS;

4.3.1 Brainstorming para ideacao das solugdes

Para iniciar o processo de ideacdo, conforme estipulado pela abordagem do Design
Thinking, as falas transcritas das entrevistas, que foram posicionadas anteriormente no mapa da

empatia, foram classificadas conforme os seguintes assuntos:

e Equilibrio de vida;
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e Pertencimento ao local de trabalho;

e Seguranca psicoldgica;

e Interacdo com o lider direto ou indireto;
e Beneficios corporativos;

e Comunicacao entre equipe;

e Processos e fluxos da equipe;

e Reconhecimento pelo trabalho;

e Alinhamento entre areas;

e Gestdo de mudancas;

Apds a classificacdo, a equipe do projeto se reuniu e, através dos temas macro e de
todos os insights percebidos durante as entrevistas, deu-se inicio ao processo de brainstorming.
A equipe foi orientada a sugerir 0 maximo de ideias para cada um dos temas macro pre-
estabelecidos, chegando em um total de 64 sugestdes de possiveis acdes que poderiam ser
realizadas pela equipe de Recursos Humanos para atender as necessidades dos colaboradores,
presentes no Anexo D.

Apos a segmentacdo, a equipe discutiu cada uma das ideias sugeridas e buscou unifica-
las em quadrantes que representassem o problema que a ser tratado e o objetivo a ser atingido,
buscando entender qual se adequaria melhor as necessidades das Personas mapeadas e de

maneira que atenda a cada uma delas. Com isso, chegou-se em 8 atividades macros, sendo elas:

e Fluxos e processos: auxiliar as areas a estruturarem seus processos de forma
que eles estejam mais claros para os colaboradores, oferecendo treinamentos e
capacitacOes para que isso 0corra;

e Praticas de reconhecimento: propor maiores praticas de reconhecimento entre
os colaboradores, valorizando os resultados obtidos por cada um e pelos
projetos realizados;

e Gestdo de mudancas: auxiliar as areas na documentacdo das mudancas e
potencializar uma melhor comunicagéo na execucgéo delas;

e Troca de conhecimento interno e externo a empresa: facilitar a troca de

conhecimento entre colaboradores, de maneira em que atuem juntos em
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projetos. Além disso, propor maiores praticas de benchmarking com outras
empresas e de treinamentos com pessoas externas;

e Construcéo de regras: definir e documentar as regras de conduta, convivéncia
e processos de Recursos Humanos, além de facilitar o acesso a eles;

e Guia para liderados: construir manuais que auxiliem os colaboradores a
interagirem melhor com seus lideres, e assim auxilid-los em seu
desenvolvimento na empresa;

e Beneficios e parcerias: possibilitar a inser¢do de novos beneficios, sendo
através de parcerias com outras empresas ou disponibilizadas pela propria
empresa, para aumentar a renda do colaborador;

e Esclarecimento de politicas de Banco de Horas e Férias: facilitar o acesso a

estas politicas e dar mais treinamentos sobre elas;

Apbs realizar a listagem das acdes que possibilitariam uma melhor experiéncia ao
colaborador, de acordo com as necessidades levantadas por eles, a equipe priorizou algumas
dessas acOes para que pudessem estar presentes dentro das funcionalidades da plataforma
proposta. As agdes macro, a serem priorizadas, foram: fluxos e processos; gestdo de mudancas
praticas de reconhecimento; troca de conhecimento interno e externo e beneficios e parcerias.

A priorizacdo das acbes facilitou uma melhor visibilidade das possiveis
funcionalidades a serem inseridas na plataforma, além de restringir o escopo do projeto para o
que agregaria valor tanto a experiéncia do colaborador quanto a sua performance dentro da
empresa. A estratégia pela escolha destas agdes macro, se deu na possibilidade de unifica-las

em uma so plataforma, que pudesse atender a cada uma destas propostas.

4.3.2 Definicdo das funcionalidades da plataforma

Em resumo, a equipe entendeu que para atender as necessidades das Personas
mapeadas, a plataforma deveria ter um foco em possibilitar a atuacdo dos colaboradores em
conjunto, de maneira que os projetos realizados fossem acompanhados através dela. Além
disso, estes projetos deveriam ser de facil acesso, para que as equipes pudessem visualizar as

ideias que ja estejam sendo desenvolvidas e assim também participar da construcdo. Como
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forma de reconhecer os participantes envolvidos e auxiliar no entendimento dos fluxos e
processos, a plataforma utilizaria um sistema de pontuagao que 0s remunerasse por cada projeto
desenvolvido como forma de melhoria, para que futuramente esses pontos pudessem ser
trocados por produtos ou servicos.

Desta forma, a persona motivada, que ainda busca por novas oportunidades na
companhia, poderia se inscrever em novos projetos e aprender com aqueles que ja estdo a mais
tempo na empresa, além de conhecer outros colegas e poder aprender com eles. Por outro lado,
a persona desmotivada, que ja esté estabelecido com suas atividades, poderia contar com a ajuda
de outros colaboradores para a entrega de seus projetos, diminuindo a tenséo da quantidade de
atividades realizadas por ele. Além disso, ambos poderiam se sentir mais reconhecidos através
das pontuacdes atribuidas pela plataforma e assim estarem mais engajados em sua funcéo a
partir do momento em que as entregas fossem realizadas.

Tendo em vista as prioridades listadas na etapa anterior, para melhor identificacdo do
objetivo de cada usabilidade, as funcionalidades da plataforma foram divididas nos seguintes

quadrantes:

Entrar ou cadastrar-se;

e Informar atribuicdes, funcdes e habilidades do colaborador;
e Inscrever-se ou incluir novos projetos;

e Convidar colaboradores para novos projetos;

e Acompanhar Timeline de projetos;

e Realizar entrega de projetos;

e Acessar quadro de pontuacao;

e Acessar quadro de colaboradores;

Ap0s a segmentacdo, criou-se entdo o diagrama de interacdo que seria realizada em
cada quadrante. A figura 16 representa o quadrante “Entrar ou cadastrar-se”, nele o usuario
deve registrar suas informac6es pessoais para que assim consiga adentrar a plataforma, sendo

elas: Nome; E-mail corporativo e Senha.
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Figura 15 - Cadastrar-se ou fazer login

Cadastrar-se ou fazer login

Ja se cadastrou?
NAO

Sim

Fonte: Autor (2021)

A figura 17 representa o quadrante “Informar atribui¢des, fungdes e habilidades do
colaborador”, onde o usuario podera dar mais informagdes sobre a sua fungdo, selecionando
qual a area em que atua, qual o cargo que ocupa e quais as habilidades que ele tem ou tem
interesse. O objetivo desse quadrante é identificar quais as fungdes e habilidades do colaborador
para que a plataforma possa direciona-lo para os projetos que tenham maior assertividade com

essas informagoes.
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Figura 16 - Informar atribuicGes e habilidades do colaborador

Infarmar atribuigoes, fungies e habilidades do colaborador

Fonte: Autor (2021)

O proximo passo, representado pela figura 18, representa o quadrante “Inscrever-se ou
incluir novos projetos”. Neste, caso 0 colaborador tenha interesse em participar de algum
projeto, ele ird acessar os planos ja existentes, podendo segmentar de acordo com as habilidades
que tiver interesse em participar ou de acordo com as atividades que ja desenvolve. Caso ele
tenha interesse em inserir um novo projeto, o usudrio ira informar as areas que serdo impactadas
e qual o objetivo do trabalho a ser realizado. Neste quadrante, a intencdo é que o colaborador
possa identificar os projetos que estdo ocorrendo na empresa, o que facilitara caso tenha alguma
ideia em mente e ndo saiba se ha alguém que ja esta a desenvolvendo a mesma ideia, ou incluir

um trabalho que ja esteja realizando para que outros usuarios tenham a informacao.
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Figura 17 - Inscrever-se ou incluir novos projetos

Inscrever-se gu incluir novos projetos

pedido
foi aceito pelo
responsavel pelo
projeto?

Mo

INSCrEver-Se

Inscrever-se
ou incluir novos
projetos

L [ ER IT] 1T - -

Fonte: Autor (2021)

A figura 19 representa o quadrante “Convidar colaboradores para novos projetos”.
Neste quadrante, caso o colaborador va incluir um novo projeto, ele acessard um painel onde
estardo listados todos os colaboradores com cadastro na plataforma, podendo visualizar as
funcgdes e habilidades de cada um. O objetivo aqui é que o colaborador possa convidar outros
membros da empresa para que eles participem de seu projeto, podendo priorizar aqueles que

tenham as habilidades necessarias para tal.
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Figura 18 - Convidar colaboradores para novos projetos

Convidar colaboradores para noves projeios

Sim:

Aceils

l Mao aceltou

Colaborador
aceitou o
convite?

Fonte: Autor (2021)

O préoximo quadrante, representado pela figura 20, representa o quadrante
“Acompanhar Timeline de projetos”. Através desta funcdo, o colaborador ird inserir as
atividades a serem desenvolvidas em seu projeto, atribuindo os responsaveis e as datas de
entrega de cada uma. Caso ele tenha sido convidado para participar de algum plano, ele sera
inserido na timeline e tera acesso as atividades a serem desenvolvidas por ele ou por outro

integrante.
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Figura 19 - Acompanhar Timeline de projetos

Acompanhar Timeline de projetos

Ao ——

Mao

Fonte: Autor (2021)

A figura 21, representa o quadrante “Realizar entrega de projetos”. Neste, caso um
projeto seja finalizado, o usuario podera registrar a entrega dele, informando os resultados
obtidos e dando feedbacks sobre como foi o decorrer deste. Para que a entrega seja validada, os
lideres das areas que foram informadas como “Areas impactadas”, no quadrante “Inscrever-se
ou incluir novos projetos” deverdo confirmar a finaliza¢ao do projeto. Com a conclusao de cada
trabalho, a plataforma ira atribuir pontos para o perfil do colaborador, que futuramente poderédo
ser trocados por beneficios existentes na empresa, além de classificados por entregas realizadas

na companhia.
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Figura 20 - Realizar entrega do projeto

Realizar entrega do projeto

)

D projeto fo
finalizado?

Sim

O lider

confirmou a
finalizazao do
projeto?

nMAD Sim

Nao

Fonte: Autor (2021)

A figura 22 representa o quadrante “Acessar quadro de pontuagdo”. Neste quadrante,
o0 colaborador poderé ter acesso aos projetos que ja realizou e as pontuagdes obtidas em cada
um. Além disso, 0 usuério podera ter acesso ao ranking de pontuacéo da empresa, segmentando
de acordo com a area e ou funcdo. O objetivo deste quadrante € engajar o colaborador de acordo
com as entregas realizadas por ele, possibilitando um maior reconhecimento pelas suas
atividades e uma nova forma de beneficia-lo por suas atividades. Futuramente, estes pontos

poderao ser trocados por produtos, viagens ou prémios, dependendo da diretriz da empresa.
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Figura 21 - Acessar quadro de pontuagéo

Acessar guadro de pontuagao

¥

Fonte: Autor (2021)

O quadrante “Acessar quadro de colaboradores”, esta representado através da figura
23, e tem 0 objetivo de auxiliar o colaborador a ter acesso a lista de membros da empresa e suas
respectivas atribuic@es, cargos ou habilidades. Com estas informagdes disponiveis, facilitard ao
usuario entrar em contato com algum colega para pedir uma informacdo, um treinamento ou

identificar as pessoas presentes em cada area.



Fonte: Autor (2021)

Figura 22 - Acessar quadro de colaboradores

Acessar quadro de colaboradores

@
r
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CAPITULO5- CONCLUSOES

A utilizacdo do design thinking é recomendada por vérios autores para o
desenvolvimento de projetos e processos, pois, desta forma, pode-se tomar decisfes mais
assertivas sobre a percepcao dos possiveis usuarios quanto ao produto ou servico que sera
idealizado, mantendo o foco do projeto naquilo que seja mais interessante ao cliente. Entende-
se também que para manter-se no mercado de forma saudavel quando comparada aos seus
concorrentes, é extremamente importante ter colaboradores engajados no propdsito da empresa
e que se desenvolvam e se capacitem constantemente para o exercicio de suas funcées.

Assim, o presente trabalho realizou uma analise em uma empresa do ramo financeiro
e imobiliario que abriu a hipotese de entender os anseios de seus colaboradores, mapeando 0s
perfis existentes e entendendo como eles interagem e se desenvolvem. Isso se deu para que
fosse idealizado um modelo de plataforma que os auxiliasse em suas rotinas, facilitasse a
colaboracdo entre os membros e tornassem-os mais engajados.

Para tal, a utilizacdo da abordagem Design Tinking para a idealizacdo das
funcionalidades da plataforma proposta auxiliou na descoberta de vérias necessidades dos
colaboradores que ndo sdo atendidas pelos processos existentes na empresa. A aplicacdo do
Design Tinking proporcionou a equipe de gestdo de pessoas, uma melhor visualizacdo das
necessidades dos colaboradores, uma vez que possibilitou conhecer a percepcédo deles sobre a
falha de comunicacdo entre as areas da empresa, falta de reconhecimento por resultados obtidos,
fluxos e processos pouco estabelecidos e a falta de uma boa gestdo sobre mudancas. Essas
informagdes subsidiaram o0s gestores de pessoas para a tomada de decisdo do que seria
necessario ter em uma plataforma (workspace) gque tivesse o objetivo de auxiliar os empregados
a serem colaborativos em suas fungdes.

Entende-se que os objetivos estabelecidos neste trabalho foram atingidos posto que a
utilizacdo da abordagem do design thinking possibilitou a a verificacdo da percepcdo das
necessidades do publico mapeado, identificando quais as principais necessidades dos
colaboradores que precisavam ser sanadas para chegar a uma proposta do mapa de
funcionalidades para o desenvolvimento de uma plataforma (workspace) que pudesse contribuir
paraa melhoria da performance dos colaboradores da companhia durante os proximos anos,

uma vez que, o nimero de dados gerados por meio dela podera auxiliar também na gestdo das



63

mudancas ocorridas, tendo em vista que 0s projetos estariam documentados através dela. Além
disso, vé-se na recompensacao por projetos realizados, através do sistema de pontuacdo, uma
forma de beneficiar os resultados obtidos pelos colaboradores em seus projetos, aléem de
estimular maior engajamento nas equipes. .

Recomenda-se como trabalhos futuros, a continuagdo do projeto, onde a etapa de
prototipacdo do design thinking, que ndo foi contemplada neste trabalho, seja realizada. Para
iss0, necessita-se criar um modelo de prototipo funcional, que atenda as necessidades mapeadas
dos colaboradores, e que nele seja possivel testar as suas funcionalidades para avaliar se 0s

resultados justificam uma maior colaboracdo e engajamento entre colaboradores.
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ANEXO

Fonte: Autor (2021)
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Duvidas
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Duvidas
Duvidas
Duvidas

ANEXO A - Tabela Matriz CSD

Principio
Os principios da Trinus estdo alinhados com os principios dos colaboradores (97%)
As pessoas acreditam no propdsito da empresa (98%)
As pessoas acreditam que as metas estdo alinhadas com os objetivos da empresa (94%)
As pessoas acreditam ser possiveis de transitar entre as areas (82%)
As pessoas sentem que ndo estdo sabendo equilibrar a vida pessoal com profissional
O tempo médio de casa dos colaboradores que ja passaram pelo periodo de ambientagdo (90
dias) e ndo sdo lideres é de 1,4 anos
Idade média dos colaboradores de apds 90 dias é de 28 anos
Representam 81% dos colaboradores da Trinus
67% dos colaboradores, recebem até RS 3.198,00
32% dos colaboradores ndo tiveram seu saldrio aumentado no ultimo ano
As pessoas ndo conhecem seus direitos
As pessoas sentem que ndo sdo ouvidas
As pessoas sentem que os lideres ndo sdo preparados
As pessoas ndo consideram os beneficios da empresa compativeis
As pessoas estdo sendo induzidas a responder positivamente
Os liderados ndo confiam em seus lideres
Os lideres ndo confiam em seus liderados
As pessoas ndo consideram seu salario compativel com o mercado (tech tb)
As pessoas ndo se sentem reconhecidas pelos lideres
As pessoas ndo se sentem reconhecidas financeiramente
As pessoas ndo sentem que cumpriram seus deveres (reconhecimento? Ambiente?)
As pessoas ndo consideram que o ambiente de trabalho forneca a concentragdo necessaria
As pessoas passam muito tempo dentro da empresa
As pessoas ndo sabem quais sdo as diretrizes da empresa
As pessoas ndo tem seguranca psicologica
As pessoas ndo tem nogdo do que fazer para crescer
As pessoas ndo tem coragem de usar o banco de horas
As pessoas acham que serdo avaliadas mal por ndo ficar até tarde
Falta alinhamento dentro das equipes
Os lideres ndo atuam de maneira empatica com os liderados
Qual a sua expectativa para essa entrevista?
Como é a sua rotina?
Como vocé acha que a Trinus te ajuda a ter uma vida equilibrada?
O que te fez entrar na Trinus hoje?
Vocé recomendaria alguém pra Trinus?
Como vocé se sente avaliado?
Sua missdo esta clara pra vocé? Como vocé a avalia?
O que vocé acha que precisa fazer para crescer?
Vocé ja passou por alguma entrevista assim?
Como é a sua vida social fora da empresa?
Como a sua familia e amigos enxerga sua vida e trabalho?
O que te faz estar na Trinus hoje?
Como vocé descreveria alguém que trabalha na Trinus?
Como é a sua visdo sobre feedbacks? Vocé costuma receber e dar?
Vocé se sente desafiado pela sua missdo?
O que vocé entende como reconhecimento?
O que vocé perguntaria se estivesse no meu lugar??
Vocé se sente a vontade para ser vocé mesmo?
Qual valor vocé considera que deveria ser mais valorizado? Por que?
Vocé se sente seguro para dar sua opinido? Vocé é ouvido?
Quais dos valores da empresa vocé acha mais latente?
Vocé é amparado o suficiente para se desenvolver?
Como vocé acha que a transparéncia acontece em seu dia a dia?
O que vocé entende como beneficios? Os nossos estdo compativeis?
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ANEXO B - Template Mapa da Empatia

O que ele

PENSA E SENTE?

O gueee realmente conta, piincipais preocupagbes &
aspirages

e
\\\._\\
\\\\..
e
/

| €\

AN

O que ele

FALAEFAZ?

atitude em pdblico, apasénca, comportaments oom
oastros

g

O queele

ESCUTA?

o que amigos dizem, o que o chefe fala, o que
influenciadones dizem

,f’/
e
o

e

DOR

mizdos, frustragbes, obsticulos

\/f

desejos e necessidades, formas de medir sucesso,

7
i
T

-
e

O queele

VE?

ambiente, amigos, o que o mercado oferece

\.
\\\.
\‘x.
HH““-‘.

GANHOS

obsticulos

Fonte: adaptado de Pereira (2017)



ANEXO C - Template Persona

JDADE: 8io
IDENTIDADE DE GENERO:
PROFISSAO/OCUPAGAO:
CLASSE SOCIAL:
ESTADO CIVIL:
NACIONALIDADE:
LOCAL DE RESIDENCIA:
HOBBY:
O MANTRA:
| l DORES MARCAS QUE AMA
PERSONALIDADE
introvertido gmmygn‘d%
intuitivo gmg_[ig&
GANHOS

emotivo [_ag"gnaﬁ

Fonte: adaptado de Vandré (2019)




Classificacdo
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Equilibrio De Vida
Processos e Fluxas
Processos e Fluxos
Processos € Fluxos
Processos e Fluxos
Processos e Fluxos
Processos e Fluxos
Seguranga psicolégica
Seguranca psicolégica
Seguranca psicologica
Seguranga psicoldgica
Seguranga psicoldgica
Seguranga psicolégica
Seguranga psicolégica
Seguranga psicologica
Seguranga psicoldgica
Seguranca psicoldgica
Seguranga psicolégica
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
ento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Pertencimento
Beneficios
Beneficios
Beneficias
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Beneficios
Comunicacio + Mudangas
Comunicac¢do + Mudangas
Comunicacdo + Mudangas
Comunicacdo + Mudangas
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ANEXO D - Lista de a¢des do Brainstorming

Agdo =
Dia da familia na Trinus

Alertas no sistema para colaboradores com periodo longo sem férias e gestio de férias

Alertas no sistema para colaboradores com banco de horas muito alto e gestdo de BH

Desenvolvimento de Politica de Banco de Horas

Desenvolvimento de Politica de férias

Realizar uma campanha sobre realizar mais entregas em um menor tempo trabalhado, explicando sobre as pessoas estarem trabalhando acima do periodo de trabalho
Newsletter "Se liga no DP", informando os colaboradores sobre temas especificos

Esdaredmento sobre o B de Horas boarding d. p! realizar alint com lideres sobre o assunto
N3o marcar treinamentos ou outras atividades fora do hordrio de trabalho

Fazer eventos de d\ 30 entre colaborad

Realizar pesquisa de atividades fisicas que os colaboradores gostam

deal [ de as dreas T 05 NOVOS Proj realizados, para assim evitar retrabalho

Criar processo sobre como criar padries de atividades
Incentivar a gestdo do aprendizado em forma de fluxos e padronizar para a companhia
Desenvolver fluxo de entregas claras para o desenvolvimento dos colaboradores
Padronizar o Bonus para a companhia
Ver com TIA quais 530 0s processos da Trinus € mapear os criticos, cobrando as areas de desenvolverem
Explicagdes de ferramentas de pessoas
TEDx com lideres
Painel de erros
Confessiondrio de erros
Audios o que te faz feliz ?
Guia para liderados de como ter conversa com os lideres
Ensinar lideres areconhecer
Incentivar reconhecimento de aprendizados, por ex. Eu aprendi com...
Falar sobre seg psicolégica nas dreas
Todo time construir suas regras
Reconhecer quem faz e ndo represar quem ndo faz
Caixinhas de boas praticas
Podcast
Prémio por seguir diretrizes de pessoas
Pontuacdo e troca por produtos
Todas as dreas terem imersdo
Evento de troca de conhecdimento de
Confraternizagdes envolvendo familia
Rotina de dinAmica entre times
HO na Trinus para dependentes
h d atacdo de estags
Rotation nas dreas
Matriz do conhecimento
Time off para projetos pessoais
Reconhedmento Diego
Painel de projetos
Auxflio Transporte
Auxilio Creche
Plano odontolégico
Plano de saide PET
Salade descanso
Vale Cultura
Parceria com empresas de hotéis/apoio viagens
Parceria SESC
Pargeria cupom IFOOD
Parceria lugares para 1:1
Parceria lugares esportivos
Parcerias restaurantes
Cursos profissionalizantes bancados pela Trinus
SPA DAY Trinus
Dia do empreendedorismo Trinus
Condicao especial para compra de empreendimentos
BOT
Regras sobre mudangas
Treinamentos sobre gestdo de mudancas
Jornal 56 de mudangas
Pilulas d heci o

Comunicacio +
Comunicagdo + Mudangas
Comunicacio + Mudancas
Comunicagdo + Mudangas

Painel de projetos sendo realizados Trinus
Simulador para o liderado sobre lider ser um bom lider
Resultados mensais em todas as dreas

Fonte: adaptado de Vandré (2019)
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