| [~
e
[ [=2

®

VIRTUS IMPAVIDA
L A ]

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE ARTES E COMUNICAGCAO
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM DESIGN

MATHEUS HENRIQUE DO VALE ALENCAR

A QUESTAO DA COLABORAGAO A DISTANCIA NA ETAPA DE COCRIAGAO
EM UM PROJETO DE DESIGN DE SERVIGO

RECIFE
2022



MATHEUS HENRIQUE DO VALE ALENCAR

A QUESTAO DA COLABORAGAO A DISTANCIA NA ETAPA DE COCRIACAO
EM UM PROJETO DE DESIGN DE SERVIGO

Dissertagao apresentada ao Programa de
Po6s-Graduagao em Design da
Universidade Federal de Pernambuco,
como requisito parcial para obtencdo do
titulo de mestre em Design. Area de
concentracéo: planejamento e
contextualizacao de artefatos.

Orientador: Professor Doutor Ney de Brito Dantas.

RECIFE
2022



Catalogacao na fonte
Bibliotecaria Jéssica Pereira de Oliveira — CRB-4/2223

A368q Alencar, Matheus Henrique do Vale
A questdo da colaboragdo a distancia na etapa de cocriagdo em um
projeto de Design de Servigco / Matheus Henrique do Vale Alencar. — Recife,
2022.
90f.: il., tab.

Sob orientagdo de Ney de Brito Dantas.
Dissertagdo (Mestrado) — Universidade Federal de Pernambuco. Centro
de Artes e Comunicagao. Programa de P6s-Graduagao em Design, 2022.

Inclui referéncias.

1. Design de Servigo. 2. Colaboragédo. 3. Cocriagdo. 4. Codesign.
|. Dantas, Ney de Brito (Orientag&o). Il. Titulo.

7452 CDD (22.ed.) UFPE (CAC 2022-128)




MATHEUS HENRIQUE DO VALE ALENCAR

A QUESTAO DA COLABORAGAO A DISTANCIA NA ETAPA DE COCRIAGAO
EM UM PROJETO DE DESIGN DE SERVICO

Dissertagao apresentada ao Programa de
Po6s-Graduagao em Design da
Universidade Federal de Pernambuco,
como requisito parcial para obtengao do
titulo de mestre em Design. Area de
concentragao: planejamento e
contextualizagdo de artefatos.

Aprovada em: 02/05/2022

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. Ney de Brito Dantas (Orientador)

Universidade Federal de Pernambuco

Prof. Dr. Pedro Martins Aléssio (Examinador Externo)

Universidade Federal de Pernambuco

Prof?. Dr2. Elisa Sattyam de Farias Cardozo (Examinadora Externa)

Thoughtworks



AGRADECIMENTOS

Este é um trabalho que fala sobre colaboragdo, e mesmo tendo sido gerado
em um momento de soliddo e isolamento, devido a pandemia que acometeu o
mundo nos ultimos anos, sem as contribuicdes de muitas pessoas ele ndo poderia
existir.

Ao professor Ney Brito Dantas pela abordagem acolhedora com a qual apoiou
o desenvolvimento da pesquisa.

Ao programa de Pés Graduagédo em Design (PPGD) e ao Corpo Docente por
conduzir um curso de exceléncia, inovagao e repleto de ensinamentos importantes.

As pessoas que compdem a banca avaliadora, as quais desde a qualificacéo
sugerem e contribuem para o amadurecimento deste estudo.

Ao Centro de Estudos e Sistemas Avancados do Recife (CESAR), que me
apoiou com tempo e um cenario para pesquisar a colaboragao.

A minha mae, que abriu caminhos ao ser a primeira pessoa da familia a
terminar uma pés-graduacao e que tem me apoiado durante toda essa trajetéria.

As minhas tias Franci, Jamysa, Socorrinha, Tania e Gal.

A Glaucia, Tais, Ciro, Davidson, Junior, lann, Tayna, Rafael, Roberto, Leticia
e Leonardo.

A todas as pessoas que se dedicam a colaborar em processos de design.

A todas as pessoas que buscam fazer um design mais humano e

colaborativo.

Meu muito obrigado.



RESUMO

Introdugao - Através desta pesquisa procura-se direcionar um olhar para a
relacdo do design com a ciéncia de servigo a partir do prisma da colaboragdo, na
busca de investigar como o fazer colaborativo afeta o desenvolvimento de um
projeto de Design de Servico. Para isso, alguns conceitos importantes como
colaboragéao, cooperacgao e codesign serao aprofundados, além disso sera descrito o
relato vivenciado pelo pesquisador durante a construgdo, realizacdo e analise de
uma oficina de cocriagao realizada em uma organizagao real. Objetivo - Investigar a
colaboragéo dentro das etapas de cocriagao e priorizagao realizadas a distancia em
projetos de design de servico e gerar recomendagdes que potencializem os
resultados alcancados ao final destes processos. Métodos - Inicialmente a
realizacdo de Revisao bibliografica para aprofundamento de conceitos relacionados
a colaboragao, além de uma visdo sobre o caminho percorrido pelo design até os
processos colaborativos. Em paralelo a Observagao Participante de uma oficina de
cocriagdo a distancia realizada no contexto de um projeto de design de servigo.
Resultados - Os participantes da oficina conseguiram propor ideias consideradas de
alto impacto e alta viabilidade mesmo colaborando a distancia, foi possivel avaliar o
nivel de colaboragao presente na oficina utilizando levantamento de parametros que
definem o colaborar. Conclusao - A oficina de cocriagdo tem sempre um objetivo:
gerar boas ideias que respondam a pergunta problema. Olhando por esse prisma a
oficina aqui descrita parece ter respondido as expectativas iniciais. Através dela, em
pouco mais de uma hora foram desenvolvidas doze diferentes ideias, dentre essas
doze, seis foram escolhidas pelos préprios participantes da oficina como as que
melhor respondiam a pergunta inicial. Das seis selecionadas, o comité estratégico

definiu duas delas como sendo de alto impacto e alta viabilidade.

Palavras-chave: design de servigo; colaboragao; cocriagao; codesign.



ABSTRACT

Introduction - This research seeks to direct a look at the relationship between
design and service science from the perspective of collaboration, in the search to
investigate how collaborative work affects the development of a Service Design
project. For this, some important concepts such as collaboration, cooperation and
codesign will be deepened, in addition, the report experienced by the researcher
during the construction, realization and analysis of a co-creation workshop held in a
real organization will be described. Objective - Investigate collaboration within the
co-creation and prioritization stages carried out at a distance in service design
projects and generate recommendations that enhance the results achieved at the
end of these processes. Methods - Initially, a literature review to deepen concepts
related to collaboration, as well as an overview of the path taken by design to
collaborative processes. In parallel with the Participant Observation of a distance co-
creation workshop held in the context of a service design project. Results - The
workshop participants were able to propose ideas considered to be of high impact
and high feasibility even when collaborating at a distance, it was possible to assess
the level of collaboration present in the workshop using a survey of parameters that
define collaboration. Conclusion - The co-creation workshop always has one
objective: to generate good ideas that answer the problem question. Looking through
this prism, the workshop described here seems to have responded to the initial
expectations. Through it, in just over an hour, twelve different ideas were developed,
among these twelve, six were chosen by the workshop participants themselves as
the ones that best answered the initial question. Of the six selected, the strategic

committee defined two of them as being of high impact and high feasibility.

Keywords: service design; collaboration; co-creation; codesign.
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1 INTRODUGAO

1.1 COMO ESTE TRABALHO ESTA ORGANIZADO

A presente pesquisa, se divide em 3 grandes partes, divididas da seguinte

maneira:
Figura 1 - Estrutura da pesquisa
1. INTRODUGAO 4. FUNDAMENTAGAO TEORICA 5. A OFICINA PRATICA
2.  OBJETIVOS 6. METODOS DE ANALISE
3. METODOLOGIA 7. RESULTADOS DA OFICINA

8. IMPACTO E VIABILIDADE
9. CONCLUSOES

Fonte: O autor (2022)

Na primeira parte, sdo apresentadas as motivagcdées que levaram a realizagao
da pesquisa. Abordam-se questdes pessoais da relagdo entre autor e objeto de
estudo que despertaram o interesse para o tema, além de outros fatores relevantes,
como as mudangas econémicas que o Brasil vem enfrentando nos ultimos anos.
Mudangas que parecem culminar na percepc¢ao de que estamos vivendo uma nova
economia marcada pela presenga dos servicos. E também nessa primeira parte do
trabalho que acontece a introdugcédo ao objeto de estudo e aos recortes escolhidos
como foco no decorrer da dissertagao, bem como dos objetivos e metodologias que
guiaram a construgdo do documento aqui apresentado.

A segunda parte, traz a fundamentagdo tedrica da pesquisa. Através de
estudos relevantes aos temas que se busca abordar, sera exposto o caminho
percorrido pelo Design para se tornar um novo Design que responde a essa nova
economia de servigos, além das mudancas de paradigma que favorecem a
introducdo da colaboragdo no dia a dia dos profissionais da area. E ainda na
segunda parte que serdo aprofundados os conceitos de colaboragao, participagao,
cooperagao e a relagdo destes conceitos com o design através do Codesign ou

Design colaborativo.



13

A terceira parte descreve a observacao participante realizada durante a
preparacgao, realizagao e analise de uma oficina de cocriagdo observada em uma
organizagcdo de Recife-PE. A oficina foi realizada a distédncia e buscou utilizar o
método Brainwriting como forma de aplicar a colaboragdo para gerar ideias que
respondem a uma necessidade da organizagdo. O passo a passo da oficina é
descrito e mais do que seus resultados, o processo em si é analisado. E ao final da
terceira parte onde estdo elencados os aprendizados e conclusdes relacionados a

presente pesquisa.

1.2 CONTEXTUALIZACAO

O filésofo Bruno Latour, defendeu em sua palestra durante o encontro
Networks of Design, da Design History Society, que a nossa sociedade esta se
redesenhando. Na sua visdo, comegcamos a reelaborar cidades, parques naturais,
paisagens, genes, cérebros (LATOUR, 2014). E como se estivéssemos reprojetando
os nossos fluxos sociais para que se adequem a realidade diversa em que estamos
imersos. Nao a toa, esse € um dos momentos cruciais para as pessoas que vivem
uma cultura do design, uma vez que segundo Latour, uma das principais vantagens
do design € que ele nunca € um processo que comega do zero. Fazer design € no
fim fazer um redesign, uma tarefa subsequente que visa tornar algo mais vivo, mais
comercial, mais usavel, mais agradavel as pessoas, mais aceitavel, mais
sustentavel, dependendo dos pontos de partidas e das possibilidades de chegada,
no fim conclui que ha sempre algo de reparatorio no fazer design, algo de né&o
definitivo que parece muito se adequar a volatilidade dos nossos tempos. (LATOUR,
2014)

Nos ultimos anos, atuei em diversos projetos de design desenvolvidos dentro
da cidade do Recife, projetos que se propuseram a redesenhar servigos oferecidos a
cidade e que foram pautados pelas técnicas, métodos e liturgias do que vém a
compor o que hoje é conhecido como Design de Servigo. Durante essa vivéncia
pratica de um design que atua junto do setor de servigos e que busca interagir com
diferentes areas do conhecimento, percebi que os objetivos mudavam a cada
projeto, mas que tinham uma intercessado na vontade de encontrar caminhos para
que as pessoas pudessem vivenciar boas experiéncias ao fazer uso dos servigos

ofertados a elas.
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Mais do que os resultados dos projetos em si, chamava aten¢do a maneira
como as ideias para atuar nos objetivos eram desenvolvidas através de métodos
diferentes dos que eu havia aprendido na minha formagdo como designer; nestes
novos modos de fazer, aqueles que antes eram agentes passivos do processo de
desenvolvimento de um produto ou servico, ou meros consumidores, tornavam-se
agora participantes em etapas especificas dentro do que consiste projetar design.
Enquanto os profissionais saiam do papel de especialistas e vestiam outros papéis
dentro do processo, papéis de mediacdo, de preparagao, de analise de dados;
apresentando em todas estas etapas uma particularidade: o carater colaborativo.

A presente pesquisa vai focar na etapa de sugestdo de ideias, mas a
colaboragédo aparentava estar presente em todas as etapas realizadas nos projetos
de design de servigo dos quais participei. Em maior ou menor nivel, levava-se em
conta a visdo de diferentes partes interessadas: profissionais especialistas
relacionados aos temas trabalhados, stakeholders politicos que poderiam afetar a
implementacao, detratores, apoiadores, ou seja, de uma vasta gama de pessoas
que envolvidas direta ou indiretamente no ecossistema a ser afetado. A sensacao é
de que as pessoas estdo sendo incluidas de alguma forma no projeto de redesign do
mundo e de que os processos de design com premissas colaborativas, finalmente
comecgaram a abordar a complexidade presente nos desafios a serem enfrentados
pela humanidade. Para Latour (2014), um desafio chave seria deixar de lado a
capacidade de desenvolver produtos e servigos que inventam o mundo a partir de
inputs mercadoldgicos e passar a representar e captar as controvérsias e conflitos
das muitas partes interessadas nos resultados de um processo de projeto.

Através desta pesquisa procura-se direcionar um olhar para a relagao do
design com a ciéncia de servigo a partir do prisma da colaboragdo, na busca de
investigar como o fazer colaborativo afeta o desenvolvimento de um projeto de
Design de Servigo. Para isso, alguns conceitos importantes como colaboracéo,
cooperagao e codesign serao aprofundados, além disso sera descrito o relato
vivenciado pelo pesquisador durante a construcdo, realizacdo e analise de uma
oficina de cocriagédo realizada em uma organizagdo real com o objetivo de gerar
ideias para a construgdo de um novo servigo. No fim, busca-se oferecer uma visao
sobre como tem atuado o profissional de design que ocupa papéis de mediacao nas
etapas cocriativas em processos de construgdo de servigos, identificando a partir

desta visao algumas das barreiras e oportunidades percebidas durante o processo
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de construgao de servicos, além de agregar recomendagdes que possam apoiar
outros designers para que realizem processos mais colaborativos com maior valor e

relevancia.

1.3 RELEVANCIA DO TEMA

Estamos cercados de servigos, para onde quer que olhemos, € possivel
perceber uma sociedade que se torna cada vez mais dependente e imersa em uma
cultura intrinseca aos servigcos por ela oferecidos (MORITZEN, 2005, p.23):
cabeleireiros, transportes, aplicativos, companhias telefbnicas e redes sociais sdo
apenas alguns exemplos de um oceano de possibilidades em um ecossistema que
descobrimos e modificamos todos os dias. A Confederacdo Nacional do Comércio
de Bens, Servicos e Turismo (CNC) encomendou em 2019 uma pesquisa para
examinar o comportamento da economia brasileira nos ultimos 75 anos. O estudo
apresentou uma revisdo segmentada das estatisticas captadas pela organizacgao,
que abordou como énfase a performance do comércio e dos servicos de forma
agregada nesse espago de tempo. (CNC, 2019). Os resultados do levantamento
apontam que em 1947 as atividades de servigcos representavam 55,7% da riqueza
nacional, incluindo o comércio. Ao longo dos ultimos 75 anos, o setor apresentou um
crescimento em representatividade econémica de quase 20%, relacionando-se hoje
a cerca de 74% do PIB brasileiro.

A Pesquisa Anual de Servigos (PAS) do ano de 2018 realizada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) estimou que a atividade de prestacéo de
servigos nao financeiros reuniu 1,3 milhdo de empresas ativas, as quais foram
responsaveis pela ocupacao profissional de 12,6 milhdes de pessoas e pagaram R$
353,4 bilhdes em salarios, retiradas e outras remuneragdes. As empresas do setor
registraram R$1,6 trilhdo em receita operacional liquida e R$ 963,8 bilhdes de valor
adicionado. Estes numeros dao a dimensao da crescente importancia do setor de
servigos no Brasil € por causa de dados como estes que autores como Junior (2012)
argumentam que a opg¢ao por pensar estratégias de servico tem gerado varias
oportunidades de construcido de valor para as empresas, um cenario que demonstra
que as organizagdes comegam a perceber que pode ser mais lucrativo vender
servicos do que bens manufaturados para atender as necessidades dos

consumidores. E nesse cenario de oportunidades e mudancas na economia global
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que o design se aproxima do campo, sem no entanto, adotar uma postura
protagonista no desenvolvimento da Ciéncia de Servigos no pais. (JUNIOR, 2012).

A Ciéncia de Servicos € uma area ampla que engloba diversas outras
disciplinas. De acordo com Junior (2012) a Ciéncia de Servigos encontra-se hoje
principalmente no escopo das areas de Administragdo, Negocios, Engenharia,
Economia e que apenas em menor grau encontra-se no Design e nas Ciéncias
Sociais. Entretanto, o autor defende que essa € uma realidade em transigéo, ao
apontar que as diferentes solugbes de servico encontradas pelas areas do
conhecimento que hoje dominam o setor, poderiam se utilizar da perspectiva de
projeto e do olhar inovador do profissional de design. Para Vezzoli (2010) séo as
habilidades de gerenciamento e os métodos para a conexdo com diferentes
stakeholders que habilitam o design a se integrar na pesquisa e desenvolvimento de
novos servigos. Utilizando-se de metodologias que buscam gerar resultados
centrados na experiéncia dos usuarios, como o Design de Servico, o design pode
apoiar a geragao de projetos que criam um sistema de satisfagdo que nao apenas
responde as necessidades dos usuarios, mas que podem ser mais sustentaveis e
eficientes.

Percebe-se entdo que o setor de servicos € um ecossistema que esta se
desenvolvendo e consolidando a cada ano no pais, no presente estudo, parte-se da
premissa de que uma aproximagao do design com a area pode ser benéfica para
trés frentes: sendo a primeira o desenvolvimento da profissdo, permitir que o
profissional de design possa atuar em um cenario de crescimento, com um setor que
cresce a cada ano, parece consolidar mais um espaco no leque de possibilidades de
atuacdo atualmente contempladas pelo design. Em uma segunda frente, a
aproximacao se mostra benéfica para as organizagbées que fazem parte do setor de
servigos, que ganham um importante parceiro na busca pela inovagdo, cujas
habilidades podem ajudar a responder aos muitos desafios surgidos ante as
incertezas de um mercado cada vez competitivo; e por fim parecem beneficiam
também os usuarios ou consumidores que passam a ter servicos mais adequados as

suas reais necessidades e possibilidades.
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1.4 COLABORAGAO NA BUSCA POR VALOR

Fontana e col. (2012) definem colaboragdo em design como um esforgo
conjunto entre pessoas de iguais ou distintas areas do conhecimento, separadas
fisicamente ou n&do, com um mesmo objetivo de encontrar solugdes que satisfagam
as partes envolvidas. Podendo atingir esse objetivo através da troca de informacdes
e responsabilidades, orquestrando tarefas e recursos, administrando as diferentes
perspectivas dos usuarios e criando visées compartilhadas para cenarios de futuro,
tudo isso com o intuito de gerar um produto e/ou servigo consistente, completo e que
abranja a complexidade destes cenarios. Para os autores este € um processo que
depende da relagdo entre as pessoas envolvidas, da confianga mutua e da
dedicacédo de quem se propde a construir 0 processo.

E na busca por captar as diferentes visdes que envolvem estes cenarios, que
observamos hoje profissionais de design se comportando muitas vezes como
moderadores entre os interesses envolvidos num contexto de projeto. Atuando na
busca por um equilibrio entre os resultados esperados por clientes ou organizagoes
que contratam um projeto de design e as reais necessidades e experiéncias das
pessoas que de fato vao usufruir do seu resultado, de forma que esse processo se
torne relevante para a sociedade. Manzini (2017) denomina de "projetos
significativos" aqueles que sao capazes de captar problemas que de fato afetam
negativamente a sociedade e a partir deles entregar resultados verdadeiramente
relevantes. Para o autor, € na busca por essa relevancia que o designer abraca a
colaboragdo, sendo essa uma maneira potente de permitir que nao designers
consigam afetar os futuros que estdo sendo projetados para eles através do uso do
design. Manzini defende que é da unido de diversas partes interessadas em fazer
algo acontecer, ou do ato de colaborar, que nascem as solugdes inovadoras e

necessarias para um mundo complexo.
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Figura 2 - Valor para Manzini
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Fonte: O autor (2021)

Entretanto & perceptivel que entregar relevancia e trazer o usuario para
dentro do projeto vai além de benevoléncia por parte das organizagcbes. Moritz
(2014) defende que para se inserir no contexto atual do design é preciso virar uma
chave dentro das organizagdes que deverdo deixar de ser centradas em produtos e
passarao a ser centradas em servigos, essa mudanga traz consigo a necessidade de
se utilizar novos métodos e modos de fazer para diferenciar em relacédo a
concorréncia. Para Norman (1998) o sucesso das grandes empresas do mercado
deixou de depender da entrega de bens fisicos em troca de capital e passou a ser a
oferta de meios para uma constante troca de valor entre as organizagdes e seus
clientes. Os consumidores deixaram de ser o fim, para se tornar um meio de criagao
deste valor, e a experiéncia do usuario de alta qualidade se tornou um fator central
no desenvolvimento de produtos e servigcos de sucesso financeiro. Ou seja, é
possivel que produtos vendidos nos anos 50 ainda pudessem ser achados em
algumas lojas dos anos 60 com a mesma forma e a mesma funcdo, entretanto
qguando falamos de um servigo oferecido por um aplicativo de transportes focado em
caronas, € improvavel que o aplicativo se mantenha o0 mesmo apds um més
recebendo retorno de dados das experiéncias de usuarios e motoristas da
plataforma. Servicos como o do exemplo parecem entidades vivas e mutaveis, pois
sao cocriados diariamente para encontrar maneiras de amplificar as trocas de valor,
o interessante é perceber que a colaboragao para Manzini tem como foco a troca de
valores que catalisem um servico para uma maior relevancia diante da sociedade,
para Norman essa troca de valores parece ter como fim servigos que oferecem uma

melhor experiéncia para assim chegar a um maior lucro.
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Figura 3 - Valor para Norman
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Fonte: O autor (2021)

Coutinho e Col. (2010) em seu artigo 8 Minutes for Collaborative Design,
defendem que a contemporaneidade traz consigo um ganho na importancia dos
dialogos, na visdo dos autores algumas empresas e marcas tém se mostrado mais
abertas ao seu publico, criando novos niveis de confianga que se traduzem em uma
maior profundidade no relacionamento de um servico com o seu cliente, abrindo
novas perspectivas de valor dentro de um mercado amplamente comoditizado. Na
visdo dos autores, ha ndo muito tempo era provavel que caso uma grande marca
quisesse desenvolver um novo produto para ser langado no mercado, o processo
natural seria a contratacdo de uma grande agéncia de publicidade ou escritorio de
design de produtos que estudaria a concorréncia e contaria com uma gama de
profissionais qualificados, que por sua vez ficariam responsaveis por gerar opg¢des
que respondessem a demanda levantada. O produto seria entdo desenvolvido,
produzido e vendido. Esse € um modo de fazer que perdura até os dias atuais,
entretanto, hoje € possivel identificar novas abordagens para se olhar para os
mesmo problemas. Ao abrir mdo do desenvolvimento especialista das agéncias,
algumas marcas aproximam o0s usuarios do seu processo de concepgao, essa
aproximacao se da através de processos cocriativos e colaborativos, que permitem a
identificacdo de novas premissas estratégicas e alimentem um ciclo constante de
mudancgas. Diferente de um sistema fechado dentro de um produto, o atributo
colaborativo do desenvolvimento gera intimidade entre pessoas e empresas e abre
as premissas do sistema, permitindo que o processo de criar uma ideia de valor seja
gerado com mais agilidade e oferega respostas mais rapidas aos riscos encontrados
no caminho.

De acordo com Durval (2007) ha uma transformagédo radical no que

conhecemos por sociedade industrial, do progresso, do trabalho. Na percepgao do
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autor, a contemporaneidade deixou de lado uma mitificacdo das maquinas e do
trabalho, sendo essa visao sobreposta pela tecnociéncia. A sociedade adquiriu uma
nova forma de ver o mundo na qual a informacédo e a comunicagao vao se tornando
as principais matérias primas dos meios de produgado, € como se a importancia que
sempre foi dada aos aspectos fisicos das coisas estivesse agora sendo substituida
pelo fluxo de significados atribuidos a elas. E possivel ver a percepcdo de Durval na
pratica dentro do fazer design quando falamos que o projeto agora deve entregar
"valor". O termo valor pode soar em um primeiro momento como uma traducao
imediata de lucro, ou algum tipo de vantagem econdmica, mas ndo so6. O que
entendemos por valor parece ser na verdade o que se resulta de positivo deste fluxo
de signos para cada uma das partes interessadas envolvidas no processo. Assim
como para Durval a economia se desmaterializa, o devir do design passa por uma
transformagao parecida, mais do que um profissional capaz de identificar um
problema e oferecer uma solucédo, nesta economia poés-industrial € preciso que o
designer identifique a troca de significados dentro do projeto e seja um catalisador
dessa troca, garantindo que ao final algum valor seja gerado para cada um dos o0s
atores envolvidos (MORITZ, 2005). Na visdo de Moritz as empresas que optam por
novas metodologias como o Design de Servico, buscam a possibilidade da criagao
de um valor adicional para a diferenciagdo dos competidores, para um melhor uso de
recursos e para uma maior conexao com os consumidores. Ja para as pessoas, 0
Design de Servigo deveria entregar a melhoria da vida diaria e melhores
experiéncias no dia a dia.

Moritz (2005) defende que cabe ao design construir uma ponte entre o valor
gerado para organizagdes e pessoas em um contexto global. Mas partindo da
premissa de que um projeto de design precisa necessariamente gerar valor, é
interessante perceber a contraposi¢cado nas visées de colaboragdo de Manzini (2017)
e Norman (1998); o primeiro enxerga o ato de colaborar como uma democratizagao
do projeto, para ele o colaborar ganha sentido na relevancia do seu resultado para a
sociedade na qual esta inserido, colaboramos porque queremos resultados que
levem em conta vontades gerais, coletivas. Ja para o segundo a colaboragao surge
como um potencializador dos resultados comerciais de organizag¢des, a colaboragao
ndo vem para emancipar o individuo, mas para gerar um valor que devera ser
convertido em lucro. Ou seja, em projetos onde o processo de design é aplicado

como meio para se gerar inovagao, € possivel em algum nivel ajustar parametros
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para que o valor gerado ao final do processo seja mais relevante para a sociedade,
ou mais relevante para a organizacdo que esta mediando o projeto. Em certo nivel
cabe ao profissional de design um papel importante de ser um dos mediadores desta
troca de valores, na busca por garantir um equilibrio de forgas.

Percebe-se entdo que colaboramos por diferentes motivos e de diferentes
formas, o certo € que a colaboragdo esta surgindo como uma maneira de
potencializar o valor gerado ao final de um projeto, seja viabilizando ecossistemas
mais democraticos, seja encontrando solugdes lucrativas para organizagdes. Logo,
ao buscar processos mais colaborativos, com visdes e stakeholders distintos,
oferecemos insumos para que o designer medie o processo de captacado das visées
das partes envolvidas e equalize os parametros do que se espera como resultado do
processo, podendo gerar novos servicos com um impacto econdmico e social

positivos e relevantes.

1.5 A MUDANCA NO PAPEL DO DESIGNER

De acordo com Miettinen (2014) atualmente, mais do que desenvolver
produtos e pecas graficas, designers estdo atuando em diferentes atividades:
participam da gestdo de processos em empresas, sao pesquisadores e
pesquisadoras, colaboram no desenvolvimento de areas estratégicas e mediam a
construgcao de novos servigos. Independente da area de atuagao, a construcido de
um projeto de design parece ja ndo se restringir aos aspectos funcionais e formais
focados na producédo ou eficiéncia, mas busca atentar a aspectos da interacéo entre
o ser humano e as tecnologias, sejam elas quais forem (BUCHANAN, 2001).

Para Junior (2012), é perceptivel um aumento do campo de acdo do
profissional de design indo além do desenvolvimento de artefatos e passando a
ampliar seu campo de estudo na concepgao de processos, sistemas, estratégias e
filosofias atuando ainda em niveis de complexidade variaveis e adentrando o
universo do intangivel ao incrementar o seu processo considerando as etapas de
experiéncia, processos e sistemas, estratégia, filosofia, politica e ideologia.

E como se estivessemos passando por uma transigdo, na qual o designer
deixa de ser um instrumento, um criador de objetos cuja principal preocupagao era
responder as necessidades da industria e de uma sociedade cada vez mais pautada

pelo consumo, como era na segunda metade do século XX (PAPANEK, 1971), e
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passa a se fazer presente em processos estratégicos, de pesquisa, desenvolvimento
e inovagao (PD&l), diminuindo seu foco em aspectos técnicos do desenvolvimento
de produtos e estabelecendo uma relagdo com o significado e a subjetividade. Neste
processo, o0 design se utiliza do seu carater multidisciplinar ao interagir com
disciplinas cada vez menos objetivas e exatas, adentrando os campos do
comportamento humano e da psicologia. (MORAES, 2010). Essa mudancga parece
vir de uma transigao dos cenarios nos quais o profissional de design trabalha, tendo
em vista que atualmente precisam atuar em espacgos de alta complexidade, fluidez,
dinamismo e mudangas constantes (MORAES, 2010), ou seja, as necessidades e
expectativas dos stakeholders ou partes interessadas de um projeto de design que
antes pareciam cristalizadas, hoje se modificam diariamente e sdo cada vez mais
dificeis de serem atendidas.

Se pensarmos por exemplo em um designer que trabalhou em uma antiga
ceramica inglesa é provavel que recebesse o pedido de um produto a ser criado e
apos resolver suas questdes funcionais como a cor, o formato, o tamanho e as
estampas o produto estava pronto para ser produzido e vendido durante anos. Por
outro lado, profissionais que trabalham em uma grande empresa de tecnologia
desenvolvendo produtos digitais como um aplicativo bancario, até pensam aspectos
funcionais, mas que estdo respondendo as necessidades do servigo pelo qual a
plataforma é responsavel. Ou seja, a partir do momento em que os usuarios daquele
servico bancario tém a necessidade de um incremento na experiéncia que é
oferecida, € preciso modificar o produto para responder a este estimulo. Essa é a
dinAmica apresentada por Moraes (2010), nés vivemos em uma época na qual
alguns projetos ja saem para o mercado ja obsoletos.

De acordo com Junior (2012) sdo muitos os desafios enfrentados pelo
designer ao adentrar essa mudanga de cenarios e atuar com o Design de Servigo,
uma vez que diferente dos produtos tradicionais os servigos oferecem uma gama
complexa e intangivel de possibilidades de experiéncias envolvidas no seu sistema,
ou seja, tudo em um sistema de servigos pode afetar a experiéncia das pessoas que
o estdo utilizando: infraestrutura, treinamentos, tecnologia, aspectos emocionais,
dentre outros diversos possiveis aspectos, além do fato de que a relagdo de cada
um com estes aspectos pode variar completamente de uma experiéncia para a outra
(MORITZ, 2005). Percebe-se que planejar, divulgar, organizar, prever e orquestrar a

experiéncia oferecida por um servigo ndo € uma tarefa trivial e necessita que toda a
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funcionalidade do servigco seja percebida pelo usuario, requerendo do profissional
que deixa de atuar com produtos e passa a atuar com servigos, um profundo
entendimento das pessoas, dos contextos de projeto, das empresas prestadoras de
servigos, das estratégias de marketing adotadas, das praticas sociais, etc; o que
resulta em um sistema desafiador direcionado ao entendimento da experiéncia dos
usuarios (JUNIOR, 2012).

1.6 DESIGN DE SERVICO: O OLHAR PARA UMA NOVA ECONOMIA

O Design de Servico tem se apresentado como uma abordagem
contemporanea para a gestao da complexidade, atuando na busca do balango entre
resultados e experiéncia e apresentando diversos métodos e ferramentas que se
propdéem a colocar o ser humano no centro do projeto e aprender através de seus
comportamentos, emogdes, pontos de vista e objetivos (STICKDORN, 2014).
Buscando captar quais sdo os aspectos necessarios para a sugestdo de uma boa
experiéncia e traduzi-los através de produtos ou servigos. Para Stickdorn (2014) a
colaboracdo é um fator importante do DS que visa através de um olhar centrado no
ser humano, encontrar caminhos para o0 desenvolvimento destes sistemas
desafiadores, segundo o autor durante o projeto de um servico o designer € muito
mais um guia, ou mediador das etapas, do que necessariamente um tomador de
decisbes. Ou seja, na teoria, as pessoas que vao fazer uso do resultado daquele
processo devem estar inseridas na sua concepgao desde o inicio do projeto.

Mais do que pensar o design contemporaneo, o olhar para o Design de
Servico € um olhar para a préxima economia, uma economia de servigos que em
parte ja estamos vivendo e que busca responder a uma série de crises econdmicas,
sociais e ambientais através de uma reorientagdo ecologica dos sistemas de
produgdo e consumo. De acordo com Manzini (2010) essa nova economia nao é
mais baseada em bens de consumo, mas na maneira como 0s seres humanos
interagem com esses bens, € preciso pensar além do produto e identificar as
relagdes entre pessoas, produtos e lugares que geram valor para a sociedade.

Para Moritz (2005) estamos vivendo uma revolugdo que se assemelha em
impacto ao que foi a revolugéo industrial, mas direcionada aos servigos. Para o autor
existem algumas pistas que indicam a chegada desta revolugdo, que s&o: um

crescimento perceptivel na economia de servigos, um mercado de produtos inflado e
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com produtos cada vez mais similares, os avangos tecnoldgicas que propiciam o
desenvolvimento de novas dinamicas sociais e um aumento nas necessidades
individuais das pessoas, no desejo por personalizagao e exceléncia.

Ainda segundo Moritz (2005) essa proxima economia € mais democratica, e
depende principalmente da inovagao social para existir, onde servigos inovadores
que respondam as crises e entreguem um real valor para a humanidade séao
abordados por grupos e pessoas diretamente relacionados aos problemas e nao por
especialistas e politicos. E nesse contexto que o design se insere, como mediador
ou como lente para processos colaborativos nos quais as pessoas possam alcangar
os futuros inovadores que almejam, ressalta-se que apesar do design ter se tornado
uma ferramenta estratégica de suporte ao desenvolvimento de melhores servicos,
essa "préxima economia" pede por um "proximo design" que conte com novos
modos de fazer projeto, novos métodos e modelos que melhor abracem a realidade
complexa do nosso tempo (MORAES, 2010). Na visdo de Moraes (2010) a transicao
para essa "nova economia" exige dos designers uma capacidade que vai além do
desenvolvimento tradicional de um projeto onde vigora uma cultura tecnolégica de
produgdo, e atua com uma constante necessidade de atualizacdo e gestdo da
complexidade. Sendo fundamental para o designer que espera atuar nessa nova
realidade utilizar-se de novas ferramentas, instrumentos e metodologias para a
compreensao e gestao dos diversos sistemas em que estdo inseridos. Para Manzini
(2017) as novas técnicas e metodologias pensadas para interagir com essa nova
economia de servicos dependem da colaboragdo e ha um crescente interesse por
sistemas descentralizados que sobreponham um modo de operar vertical e
hierarquico, nestes sistemas nao cabe mais ao profissional de design ser um
mediador eterno de cada conflito ou necessidade que uma comunidade passe a
desenvolver, é importante que ao colaborar com um ecossistema, esse ecossistema
consiga seguir se desenvolvendo sem a necessidade de mediagédo. De acordo com
Manzini (2017) a autossuficiéncia € um dos principais valores a serem entregues
pelos processos de design contemporaneos e gera sistemas e comunidades mais
resilientes.

Quando atuei em projetos de servigo na pratica, pude perceber que as coisas
funcionam de maneira bem menos controlada: existem diferentes tipos de usuarios,
que tém diferentes niveis de poder na hora de tomar decisbes, que contribuem de

maneiras diferentes para os resultados, que tém expectativas opostas em relagcédo ao
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que sera gerado, e que nem sempre o0 objetivo de quem encomenda um projeto € o
mesmo de quem sera afetado por ele. Muitas vezes a pessoa responsavel pelo
projeto ndo tem real interesse em emancipar aqueles que estao no cerne do projeto
e torna-los independentes de mediacao. Por isso entendo a importancia de ampliar o
olhar cientifico para a questdo da colaboragdo e perguntar: Como as pessoas

colaboram em projetos de design de servigo?

1.7 OBJETO DE ESTUDO E RECORTES

De acordo com a base de dados da Plataforma Aberta de Pesquisa e
Desenvolvimento em Codesign, existe uma diferenciacdo entre as etapas
participativas e colaborativas, esta diferenga se apresenta quando analisamos
alguns aspectos técnicos do processo de design. Acredita-se que existam etapas
que dizem respeito a gestdo do projeto, em um nivel estratégico que busca

Al

responder o "por qué" daquele processo existir, estas sdo etapas onde se apresenta
o design participativo. Pode-se citar como exemplo dessa busca pelos porqués as
etapas de pesquisa que acontecem geralmente ao inicio de um projeto de design,
durante as pesquisas, as pessoas sao consultadas e fornecem informacdes que vao
permitir que o processo defina seus objetivos, entretanto estas pessoas néao
colaboram necessariamente para a definicdo das solugbes geradas ao final que
buscarao responder aos objetivos.A colaboragcdo em si, estaria presente nas etapas
onde existe um esforgo criativo pratico que busca responder o "como fazer" ou
"como atuar" diante das necessidades percebidas nas etapas participativas. Como
exemplo destas etapas podemos citar as oficinas de geracao de ideias, ou oficinas
de cocriagao, geralmente realizadas com o objetivo de encontrar caminhos que
respondam as perguntas inicialmente levantadas nas etapas de pesquisa.

Na percepcao de Stefan Moritz (2005), um dos pesquisadores pioneiros a
levantar debates acerca do DS, existe uma maneira de agrupar os diversos estagios
ou etapas que compdem a aplicacdo do design de servicos em seis categorias,

sendo elas:

a) Entendendo o DS: Etapas de apreensido de conhecimentos sobre clientes,
problemas, contextualizagdo, ecossistemas, uma fase com foco em

exploracgao.
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b) Pensando o DS: Andlises estratégicas dos conhecimentos apreendidos que
direcionam o desenvolvimento posterior de ideias.

c) Gerando o DS: Atividades de ideacdo e desenvolvimento de diversos
conceitos com foco em inovagcdo e que respondam aos aprendizados
anteriores.

d) Filtrando o DS: Selegcdo dentre os conceitos desenvolvidos, daqueles que
mais respondem as necessidades de projeto, combinando potencialidades
para gerar uma ideia para exploragao.

e) Explorando o DS: Testes e pilotos da solugao escolhida através da etapa de
filtro, desenvolvimento de protétipos e avaliagdo de resultados, aplicacéo de
melhorias.

f) Implementando o DS: Aplicacdo da ideia selecionada e testada dentro do

ecossistema real, desenho de um cronograma de atividades.

Existem diversas outras concepgdes acerca das etapas do DS, que serdo
abordadas no decorrer do presente estudo, mas é importante observar que a visao
de Moritz acerca desse processo levanta diferentes abordagens para cada uma
destas etapas, nas quais acontecem diferentes formas de colaboracdo, com
diferentes hierarquias, com participantes que possuem objetivos diversos ao fim
daquela etapa (RAMOS e col, 2016). Por se tratar de uma investigagdo acerca da
maneira como as pessoas colaboram com o design, o foco desta pesquisa se dara
sobre o que equivaleria na concepgao de Moritz as etapas c) Gerando o DS e d)
Filtrando o DS, tendo em vista que as etapas anteriores correspondem a apreensao
de conteudos sobre os problemas a serem abordados e analise do material
coletado, se tratando ainda de uma caracterizagao do desafio a ser enfrentado pelo

processo como um todo.
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Figura 4 - Etapas Estudadas

ETAPAS NAO ESTUDADAS ETAPAS NAO ESTUDADAS

® ®®

ENTENDENDO PENSANDO GERANDO FILTRANDO EXPLORANDO IMPLEMENTANDO
Pesquisa Pesquisas Cocriagao Priorizagao Testes de Aplicacao
Exploratéria Quali e Quanti protétipo

Fonte: O autor (2021)

Esta pesquisa parte da premissa de que € nos momentos c) e d) em que se
encontra o processo colaborativo pratico em seu cerne, uma vez que € nelas que se
realizam as etapas da Ideagdo ou geracéo de ideias inovadoras e posteriormente da
selecao/escolha de ideias a serem desenvolvidas. Entende-se que ao trazer um
olhar para estes momentos estamos observando na etapa c) as ideias surgindo de
maneira colaborativa e na etapa d) as decisdes sobre outputs a serem

implementados ou testados sendo tomadas de maneira colaborativa.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Esta pesquisa tem como objetivo geral investigar a colaboragao dentro das
etapas de cocriagdo e priorizagao realizadas a distancia em projetos de design de
servigo e gerar recomendagdes que potencializem os resultados alcangados ao final

destes processos.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Aprofundar os conceitos de participacdo, colaboragdo e cooperagdao. Na
busca de parametros qualifiquem a colaboragcdao em projetos de design.

e Realizar uma oficina de cocriagao e priorizagao a distancia, a fim de investigar
como esse processo se da em um projeto de design de servigo no contexto
real de uma organizagao.

e Identificar barreiras e oportunidades para a colaboracédo a distancia durante
uma oficina de cocriagao e priorizagao de ideias em um projeto de Design de
Servigo.

e Propor recomendacdes para a obtencdo de melhores resultados durante a
realizagdo das etapas de cocriagdo e priorizagcdo a distancia em projetos de

Design de Servico.
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3 METODOLOGIA

O projeto seguirda um caminho qualitativo, através do método de abordagem
abdutivo, uma vez que envolve um objeto de estudo empirico e a experimentagéo de
hipoteses para a identificacdo de barreiras e oportunidades. A coleta de dados
utilizara a Observacgao Participante a fim de identificar comportamento e percepcgoes
das pessoas sobre o processo de projeto. Os métodos utilizados estdo melhor

descritos a seguir.

3.1 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O estudo bibliografico tem sido amplamente utilizado como maneira de captar
visdes significativas que embasam as interpretacbes e andlises realizadas no
decorrer da realizagdo de uma pesquisa. (SANTOS e Col. 2017). De acordo com
Fonseca (2002), a pesquisa bibliografica deve ser realizada com base no
levantamento de referéncias tedricas anteriormente analisadas e publicadas. Na
visdo do autor, qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliografica,
que propicia ao pesquisador a possibilidade de revisar aquilo que ja foi estudado
sobre o tema de seu interesse.

Durante o desenvolvimento da presente pesquisa, a revisdo bibliografica foi
realizada com o intuito de investigar conceitos relacionados a colaboragédo como a
participacdo, a cooperagao, o codesign, etc. dentro do universo metodolégico do
design de servigos, buscando ampliar conhecimento sobre suas origens, resultados,
aplicacbes e diferentes versbes, bem como aprofundar outras pesquisas que
contemplem o tema no Brasil e no mundo.

A escolha do método se deu devido a necessidade de ampliar os
conhecimentos sobre o0s processos colaborativos € a maneira como estes se
relacionam com o design de servigo. Inicialmente é explorada a mudanga de
paradigmas que vém ocorrendo ja ha algum tempo dentro da disciplina de design
que abre caminhos para a possibilidade da colaboragdo. Entende-se que o fazer
colaborativo nem sempre foi uma realidade para o projeto de design e inicia-se a
revisdo bibliografica trazendo um breve histérico de como estas mudancgas estéo

afetando o campo, séo investigados os primeiros indicios de que uma cultura de
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projeto feita a muitas maos poderia ser um alicerce dos produtos e servigcos
construidos por intermédio de designers.

A seguir apresenta-se uma diferenciagdo entre os termos colaboragédo e
cooperagao, o comparativo se faz importante para que possamos entender quais
sdo os parametros que definem o que € um processo colaborativo. Para isso, serdo
utilizadas diferentes definicbes de autores e por fim apresentada uma tabela
comparativa que elenca os atributos que um processo precisa ter para que seja
considerado colaborativo ou cooperativo. Na sequéncia apresenta-se e define o
conceito de codesign, como uma abordagem na qual designers abragam a
colaboracdo e a torna cerce do seu processo projetual. E também nesse capitulo
que sera definida a diferenca entre as abordagens do codesign e do design
participativo, além disso s&o elencadas as vantagens e desvantagens para projeto
de codesign.

Apo6s abordar a relagcdo da colaboragcdo com o design de maneira geral,
define-se design de servigo, trazendo uma visdo do seu modo de funcionamento,

das suas caracteristicas principais, dos seus métodos e abordagens colaborativas.

3.2 OBSERVAGAO PARTICIPANTE: INVESTIGACAO E ANALISE DA ETAPA DE
COCRIACAO EM UM PROJETO DE DESIGN DE SERVIGCO REAL

Dahlke e Col. (2015) apontam que a Observagdo Participante (OP) se
posiciona para a antropologia como um método que oferece aos pesquisadores a
oportunidade de acompanhar os habitos e praticas de individuos e grupos,
contemplando neste processo de observacdo a cultura de quem esta sendo
estudado. Os autores defendem ainda que € comum que este método seja realizado
por duas abordagens distintas: a OP estruturada que foca no registro fisico e verbal
dos comportamentos dos objetos e a OP nao estruturada, a qual ocorre de maneira
paralela a participacdo do pesquisador na dinamica do grupo estudado, podendo
evoluir de uma observagao inicial com escuta ativa para uma imersao no dia a dia
dos individuos. Para GUNN e LOGSTRUP (2014) , o método se mostra potente
quando voltado a descoberta das necessidades do usuario, para capturar requisitos
de design que possam potencializar resultados, além da facilidade com a qual pode
ser combinado com métodos proprios ao design para fornecer informacdes

contextuais relagdo as experiéncias do usuario, por exemplo: mapeamento de
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contexto, sondagens culturais, sondagens tecnologicas e maquetes. As descobertas
resultantes desses métodos de design podem ser incorporadas a engenharia de
design de interagdo e as praticas de design centrado no usuario, de forma que pode
fornecer aos designers e clientes informagdes sobre os usuarios.

A presente pesquisa contara com um experimento aplicado a vida real,
durante o qual sera realizado o acompanhamento do processo de construgao de um
Nnovo servico em uma organizagdao do comeg¢o ao fim, por isso, opta-se pela
utilizacdo dos modos de fazer da OP. Devido ao carater imersivo do pesquisador no
dia a dia do objeto de estudo, acredita-se que a utilizagdo da metodologia citada
agrega como uma abordagem na qual o pesquisador se torna participante do
processo, observando, aprendendo e interferindo no que esta sendo realizado, desta
forma, espera-se que seja possivel a construcdo de um relato de experiéncia que
descreva a imersdo do profissional de design ao mediar as etapas cocriativas que
acontecem durante a constru¢ao de um novo servigo.

Ainda de acordo com Dahlke e Col. (2015) se o processo da participacao do
pesquisador se da desde o inicio do processo estudado existem maiores chances de
que os participantes tenham confianga e apreciem o que esta sendo construido em
conjunto. Além disso, a imersao no dia a dia do objeto de estudo também permite ao
pesquisador captar a terminologia técnica utilizada pelas pessoas inseridas no
contexto, de forma que pesquisador e pesquisado consigam se comunicar de
maneira mais clara e com menos atritos. O experimento proposto na presente
pesquisa contou com total participagdo do pesquisador, que contribuiu para todas as
fases estudadas, desde a preparacao, realizacado e analise de resultados do que foi
cocriado. Com isso, destaca-se que o uso da Observagao Participante ndo nega a
idiossincrasia do pesquisador ao se relacionar com o objeto de estudo, pelo
contrario, espera que essa relacdo se torne poténcia na captacdo, analise e
descricao dos fatos percebidos e busca acrescentar uma camada primaria a

obtencao dos dados que é aqui sdo expostos.
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4 FUNDAMENTAGAO TEORICA

4.1 O CAMINHO PARA A COLABORACAO

Durante a chamada Era Moderna, a atuagdo do designer compreendia
principalmente a busca pela cristalizagdo dos sujeitos, através da tradugéo de suas
vontades em produtos e pecgas graficas (KRIPPENDORFF, 2000) Isso compds,
durante muitos anos, a realidade do modo de fazer design pelo mundo e é bem
representada na criagdo de um imaginario do designer como um “resolvedor de
problemas”. Harvey, (2002) defende que apenas no periodo de transicdo para a
P6s-modernidade o Design repensou seus paradigmas, percebendo a limitagdo
desse modelo de desenvolvimento de produtos e servigos ante a fragmentacao de
um mundo que se tornou cada vez mais plural e complexo.

Os sujeitos ndo mais se encaixavam nos arquétipos pré-definidos que outrora
serviram bem aos designers como guias para seus projetos, e passaram a ser
elementos imersos na complexidade das formas, das fungées e do simbolismo. De
acordo com Meira (2017), no inicio da chamada “Era de Coisas”, houve uma
mudanga dos espagos ocupados pelo Design, que deixou de se apresentar como
exclusivo aos profissionais da area abrindo espaco para a influéncia dos usuarios na
estrutura de um projeto. Segundo Krippendorff (2000), a tecnologia evoluiu de forma
que estamos constantemente desenvolvendo projetos, independente de sermos
designers ou ndo, o ato de projetar se tornou um modo de vida. Entretanto foram
necessarias diversas mudangas de paradigma para que enfim emergisse a
possibilidade da colaboragdo no desenvolvimento de projetos, conforme detalhado

nos topicos a seguir e ilustrado na Figura 5, que segue:



33

Figura 5 - Fases da Evolugao Tecnoldgica

REDES DE
MULTIUSUARIOS

PRODUTOS

Foco no Foco na Usudrio Trabalhos Construindo
produto significagdo projeta seu uso em rede cenarios

Fonte: O autor (2021) adaptado de Krippendorff (2000)

4.1.1 Produtos

O primeiro paradigma do design se pautava por projetos centrados no objeto,
através dos quais o designer enquanto especialista, trabalhando quase sempre de
maneira solitaria, desenvolvia produtos que serviriam aos interesses da industria; é
neste momento que o designer surge enquanto profissdo e que tem inicio uma
busca por produtos mais eficientes, que aceleram a producao, que possuam formas
mais simples para que sejam mais facilmente guardados e distribuidos, ou seja, o
produto estava no foco do projeto e o usuario ou consumidor se reduzia a um papel
passivo de compra e uso de um produto que nao era necessariamente pensado para

ele, mas que refletia as possibilidades de produc¢ao da época.

4.1.2 Bens, informagoes e identidades

Ao transitar do paradigma de produtos, percebe-se uma adaptagéo do projeto
de design, a partir da premissa de que usuarios ndo mais reagem apenas aos
aspectos fisicos dos objetos e das interfaces com as quais interagem: objetos
carregam significados. O produto ainda tém grande destaque dentro do processo de
projeto (como em alguns casos possui até hoje), mas ndo mais para que fosse
eficientemente produzido, mas sim para que respondesse bem aos anseios de uma
classe consumidora pos segunda guerra mundial que comegava a significar e se
identificar com os produtos que consumiam. Neste momento o design caminha lado
a lado com a publicidade ao desenvolver produtos arquetipicos para publicos

especificos: a dona de casa que precisa comprar eletrodomésticos para cumprir seu
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papel social, 0 homem de negdcios que precisa adquirir uma nova maleta, dentre

diversos outros exemplos semelhantes.

4.1.3 Interfaces

A chegada da chamada Era Digital e o advento das interfaces trazem um
rompimento no conceito do projeto, uma vez que € o primeiro momento no qual
aqueles que interagem com um sistema deixam de ser passivos para prover
informagdes de uso e modificar o produto de acordo com a suas necessidades,
respeitando os limites da sua participacdo que ainda ndo é protagonista no
processo. E o caso dos computadores, dentro de uma série de limites o usuario
pode fazer alteragdes, adaptagcdes, além de poder personalizar de acordo com suas

necessidades e vontades.

4.1.4 Redes de multiusuarios

A globalizagao traz com ela a expanséo da complexidade, com a chegada das
redes digitais, ha um fortalecimento do papel do usuéario enquanto ator ativo da
construcdao do produto desenvolvido, deixando de ser visto apenas como um
consumidor e passando a ser interpretado como um stakeholder. Essa inversao de
papéis, inicia-se da necessidade do designer de aplicar um olhar de alteridade para
a realidade deste usuario, ou seja, surge a partir de uma demanda de grandes
empresas de entender o ponto de vista alheio e colocar as vontades de

comunidades a frente das necessidades individuais de cada elemento do sistema.

4.1.5 Planejamentos

O paradigma de planejamento, € marcado por um projeto guiado por visdes
compartilhadas em busca de objetivos que envolvem um alto grau de complexidade
em sua concepgdo e desenvolvimento ou em ecossistemas complexos. E nesse
momento que o profissional de design se apresenta como facilitador nesses projetos,
que buscam levar em consideracao a visao, as expectativas e experiéncias dos mais
diversos elementos deste ecossistema, para que sejam sintetizadas em ideias que

resolvam parcial ou totalmente as necessidades abordadas inicialmente.
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4.2 DESIGN CENTRADO NO USUARIO

E importante ressaltar que a movimentacdo do projeto de design por estes
paradigmas nao aconteceu de forma necessariamente cronoldgica, uma vez que
ainda hoje existem projetos focados no produto. Entretanto, a ascensao do designer
planejador vem como uma subversao do papel tradicional anteriormente ocupado,
que projetava para um sistema de menor complexidade onde o ato de projetar servia
de lente para a visualizagao de resultados inicialmente pensados apenas por quem
encomendava a solugéo. (KRIPPENDORFF, 2000). O envolvimento de um numero
cada vez maior de stakeholders, que esperam ser contemplados nas solugdes
encontradas ao final do processo de projeto, demanda lentes cada vez mais
diferentes e independentes desse designer. Ao analisar a transicado de paradigmas
apresentada por Krippendorff, fica evidente uma mudanga de foco de projetos que
anteriormente eram centrados nos produtos, para projetos que passam a ser
centrados nos usuarios.

Segundo Rouse (1991), uma das referéncias mais antigas ao tratar do tema,
cujas ideias e concepgdes se mostram ainda relevantes na atualidade, o cerne do
Design Centrado no Usuario € justamente direcionar o design a uma integragdo com
a tecnologia e outros recursos para apoiar as pessoas na forma como se apropriam
e conduzem as responsabilidades atreladas as atividades que desempenham tendo

como principio os trés seguintes atributos:

e Foco no papel do ser humano em um sistema complexo
e Os objetivos do design sédo elaborados de acordo com as necessidades
humanas

e Especificar questdes de design que seguem estes objetivos

E vai além ao mencionar os objetivos do projeto centrado no ser humano

como sendo:

e Amplificar as habilidades humanas - Ao entender que as pessoas possuem
habilidades nos ambientes de interesse, que devem ser identificadas,

compreendidas e estimuladas pelos resultados de um projeto.
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e Auxilio na superagcdo dos limites humanos - Uma vez identificadas as
barreiras trazidas pela limitagdo humana o DCH deve criar mecanismos que
apoiem a superagao destes limites, amplificando as possibilidades humanas
através dos produtos ou servigos desenvolvidos no processo de design.

e Captar o ponto de vista do usuario - As opinides e preocupacdes dos usuarios
e demais stakeholders devem afetar o projeto diretamente. Ou seja, € preciso
interagir com aqueles que vao fazer usufruto dos projetos de design e
identificar quais sdo suas expectativas e experiéncias enquanto elementos

imersos no ecossistema a ser afetado pelo designer.

E importante perceber que as abordagens centradas no ser humano ndo se
limitam a relacado imediata de uso destes com produtos ou servigos. Em areas como
a ciéncia da computagdo a relagdo das pessoas com o projeto € muitas vezes
observada a um nivel de usuario, onde percebe-se que o foco durante o projeto é a
sua relagao e a forma como lidam com o com o cédigo com o qual esta interagindo
(GASSON, 2003), nestes casos o0 ser humano é reduzido a um dedo e dois olhos,
uma vez que o contexto social € ignorado por estar fora dos limites de interagbes
dos usuarios com os computadores, o foco desse tipo de processo € na tecnologia e
na forma como as pessoas interagem com ela. O autor diferencia esse tipo de
abordagem ao denomina-la Design Centrado no Usuario (DCU), e defende que para
que um projeto seja Centrado no Ser Humano ele deve ndao apenas pensar na
melhoria da interagdo usuario-tecnologia, mas deve sim pensar em como essa
tecnologia pode afetar a vida e o contexto social desta pessoa, e que s6 através
desse tipo de abordagem é possivel criar sistemas que suportem processos
emergentes de conhecimento. (MARKUS, MAJCHRZAK e GASSER, 2002)

Para o autor € a inclusdo das pessoas no centro do projeto que distinguem as
abordagens de design e de engenharia, entendendo que na engenharia ndo ha
espaco para o significado, enquanto o designer precisa buscar a atribuigdo do
significado para que o seu artefato se fagca completo. E importante ressaltar que o
usuario pode tocar o projeto em diferentes momentos, Krippendorf (2000) cita um
exemplo relacionado as interfaces graficas e seu poder de reconfigurabilidade, ou
seja, mesmo apos um projeto de interface ser implementado e chegar, por exemplo,
aos celulares de milhares de pessoas, esses usuarios ainda poderao acessar as

configuracbes e modificar uma série de parametros de acordo com as suas
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preferéncias atuando ativamente na configuracao deste dispositivo e reprojetando-o
para a sua real necessidade.

Ainda de acordo com Krippendorff (2000) a reconfigurabilidade por si sé ja
retira da m&o dos designers uma boa parcela de controle sobre os projetos que
lancam, sendo necessario portanto estar sempre um passo a frente prevendo as
possiveis necessidades dos usuarios no sistema e favorecendo uma democratizacao
do projeto. Na missdo de traduzir toda a complexidade do emaranhado de
possibilidades que existe na interacao de cada usuario com um produto ou servico,
se torna preciso tira-lo de uma posigado passiva e torna-lo um agente ativo ou um
stakeholder que entrega e recebe valor do sistema com o qual interage.

Percebe-se entdo que os caminhos para uma democratizagao do processo de
projeto tém sido trilhados ja ha algum tempo, em diferentes esferas. A mudanca de
paradigmas no modo de fazer design permitiu que as pessoas fossem envolvidas na
construcao de produtos e servigos que a afetardo, entretanto em diferentes niveis e
etapas do processo; uma pessoa que participa da concepgao de um projeto pode
ser afetada por ele de maneira diferente de uma pessoa que apenas o configura

para seu melhor uso, por exemplo.

4.3 DEFININDO A COLABORAGAO

Existem diferentes visbes sobre os processos colaborativos, Amoretti (2001)
define como cooperativo o trabalho realizado em grupo, onde cada elemento do
sistema vai desenvolver uma parte do produto e ao final vao unir as partes para que
se possa chegar a um resultado final que compile as diretrizes trazidas por cada
elemento. Ja a colaboracdo é definida como um trabalho de interagdo continua,
onde os elementos de um sistema trocam valor continuamente para chegar a um
resultado conjunto, ou seja, neste modo de trabalhar ninguém desenvolve nenhuma
parte individualmente.

Maturana & Varela (2002) defendem uma visédo inversa a esta, na qual
colaboragédo surge como algo que vai além de um trabalho realizado por muitas
maos, mas que redefine relagbes de hierarquia e de poder ao garantir que nenhuma
etapa do projeto seja realizada de maneira individual, mais do que o modo de fazer a
colaboragdo para os autores se mostra um novo modo de pensar o projeto. Ja a

cooperagao vem como a divisdo de tarefas dentro de um projeto, no qual ao final
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todas as partes realizadas individualmente serdao compiladas para que se chegue a
um resultado.

Para Fonseca (2007) as redes colaborativas promovem uma estrutura
interdisciplinar que pode ser benéfica para os resultados de projetos, segundo a
autora diversas organizagdes ja perceberam os fatores benéficos de processos
colaborativos como é o caso de empresas que optaram por inovar seus produtos e
servigos através de processos de inovagao aberta, processo que convida usuarios e
profissionais de areas diversas para construir solugdes para problemas que
emergiram anteriormente na organizagcdo que promove o evento, a partir do
entendimento de que novas iniciativas de sucesso podem surgir tanto dentro da
propria empresa, como a partir de eventos colaborativos que envolvem agentes
externos (CHESBROUGH, 2003).

Iniciativas como os eventos de inovacao aberta reiteram o pensamento de
Krippendorf (2001) quando diz que ha uma mudanga na cultura projetual, que
reconhece sua propria variabilidade, pensa a respeito de seus modos de vida e se
entende como reprojetavel. O entendimento de que uma ideia precisa emergir com
base na ciéncia ou na eficiéncia, uma heranga modernista, da lugar a uma cultura da
experiéncia na qual o ato de projetar ndo € mais um privilégio de poucos
tecnicamente habeis, mas ja esta presente em quase todas as esferas sociais da
humanidade. Para o autor a capacidade de envolver os usuarios € uma métrica do
designer, que s6 sera realmente bem sucedido ao que se propde quando catalisar e
sustentar redes de stakeholders suficientemente grandes, estimulando as pessoas e
direcionando os projetos para o sentido da colaboracgao.

Sonnenwald (2007) estudou métodos colaborativos no desenvolvimento de
conhecimento cientifico, para ele a colaboracdo pode ser definida como a interacéo
que acontece entre dois ou mais agentes de um sistema que facilite a compreensao
de conceitos a resolugao de problemas complexos e a realizagcdo de tarefas com um
objetivo comum a todos que participam do processo. Com a ressalva de que apesar
da necessidade de que existam objetivos em comum no desenvolvimento da
pesquisa, em processos colaborativos o0s usuarios também trazem objetivos
préprios, ou motivagdes individuais para o processo.

O autor apresenta o termo "pesquisa-agao participativa" ao se referir a
pesquisas participativas que envolvem cientistas e participantes da pesquisa em

geral, trazendo no entanto, um foco na colaboragéo entre cientistas e comunidades,
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incluindo organizagdes ndao governamentais (ONGs) e grupos de cidadaos. Vale
ressaltar que existem sinbnimos para esse tipo de pesquisa que incluem “pesquisa
participativa”, “colaboragdo investigador-comunidade”, “colaboracdo ciéncia-
sociedade” e “colaboracdo comunitaria®. O que indica que processos que contam
com a participacdo ativa da populagdo podem ser considerados processos
colaborativos, mesmo que envolva diferentes niveis de envolvimento e hierarquia
com o projeto.

Para Kemczinski e col. (2007) existem alguns parédmetros que podem guiar a
percepcdo acerca de um projeto para que se possa identificar colaboragdo ou
cooperacgao, sendo estes parametros divididos em dois grandes grupos: o primeiro
relacionado a tarefa a ser realizada, a forma como é dividida, os objetivos
inicialmente pensados e a dindmica de trabalho durante a execugéo destas tarefas e
o segundo relacionado a estrutura do grupo de trabalho em si, levando em conta a
hierarquia proposta para o trabalho, a competéncia ou os conhecimentos prévios

trazidos pelos elementos do grupo e por fim a maneira como se comunicam.

Figura 6 - Conjuntos de Caracterizagao das métricas de avaliagédo

K. - Divisdo

° S Tarefa Objetivo

': a Dinamica
No < . .

e o Hierarquia
Cu Grupo Competéncia
® O o
s O Comunicagdo
O M

Fonte: Kemczinski e col. (2007)

A seguinte tabela Tabela 01 foi construida com base nos conhecimentos
apresentados por Kemczinski e col. (2007) que resumem de acordo com alguns
autores e autoras as diferentes visdes acerca da colaboragéo e cooperacao.

E importante ressaltar que a presenca de uma ou duas caracteristicas citadas
acima nao seja suficiente para determinar se um projeto € colaborativo ou
cooperativo, € preciso analisar de forma holistica o0 modus operandi de um grupo
para de fato diagnosticar a colaboragao ou a participacdo. Entendendo que essas

variaveis podem se misturar e aparecer em ambos os tipos de projeto € preciso
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entender muito mais a forma como aparecem e como influenciam o resultado final do

projeto, do que a simples presenga da caracteristica em si.

Tabela 1 - Cooperacgéo x Colaboragao

PARAMETROS

Divisao de

Tarefas

Objetivo

- Divisao feita por

negociagao ou

por imposigcao

Trabalho
conjunto ou
trabalho

separado

- Faz sempre
com consulta ao

grupo ou nao

Objetivo da
Equipe ou
objetivo

individual

Procuram a
melhor solugéo
ou qualquer
solugao é valida

COOPERAGAO

Ha uma divis&do por imposigéo,
em que um elemento lider
decide o que cada um vai

realizar.

Feito separado, cada
integrante faz sua parcela

sozinho, cooperando entre si.

Pode-se consultar os colegas,
mas apenas de vez em
quando em trabalhos
cooperativos. A consulta pode
ser sincrona ou assincrona,
havendo interacdo na solugéo

da tarefa.

Quando ¢ individual, onde os
objetivos individuais estao
ligados ao objetivo comum,
podendo existir mais de um
objetivo relativo a cada

individuo no grupo.

A solugédo parte de um
individuo que defende sua
ideia que é acatada pelo resto

do grupo

(continua)

COOLABORAGAO

Ha um comum acordo do que
cada um deve realizar dentro do
projeto (DAY, 1999 apud
BOAVIDA & PONTE, 2002)

Todos os integrantes participam
da realizagao da tarefa
(CORTELAZZO, 2000),

Todo o trabalho é feito com
consulta ao grupo, nada é feito
sem o conhecimento dos demais
(MATURANA & VARELA, 2002)

Quando ¢ da equipe o objetivo é
colaborativo e unico em favor do
grupo, podendo ser registrado,
divulgado e/ou gerenciado o
objetivo comum/maior da tarefa
(DIMANTAS, 2006)

A solucgédo a ser perseguida é
aquela decidida pelo grupo,
existindo varios cenarios de
solugdes, onde é escolhida a

melhor



Operacao unica
ou multiplas

operagoes

Dinamica da

Tarefa
Intensa operagao
mental ou
operagao
puramente

mecanica

Hierarquia
. . negociada ou
Hierarquia ) )
hierarquia

imposta

Competéncia
variada ou

uniforme

Competéncia

- Diferencgas de
opinides ou

opiniao Unica

uma operagao € uma
subdivisdo da tarefa maior.
Uma tarefa com mdltiplas
operagdes é aquela dividida em
fases/operagbes espagadas no

tempo denota cooperagao

Ja com uma operacgéao
puramente mecanica, a
reflexao constante e a troca
de idéias nao sao tao
relevantes, pois em trabalhos
cooperativos o importante é

que a tarefa seja realizada

Em contrapartida, em uma
hierarquia imposta, os papéis
dos membros sao definidos por
outra pessoa (DAY, 1999 apud
BOAVIDA & PONTE, 2002).

A competéncia é individual
quando o problema é resolvido
pela capacidade de apenas de
um integrante do grupo,
denotando uma caracteristica

cooperativa.

J4, um grupo onde predomina
uma opinido Unica, procura
dar énfase ou valorizagao de
uma opiniao especifica. Em
um grupo cooperativo existe a
opinido Unica, ou seja, a
opinido do lider prevalece ou a
opinido de um individuo
qualquer do grupo
(MANTOVANI, 2006).
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(continua)

Ja uma tarefa com operacéao Unica
€ aquela que restringe a acédo em
uma unica sessao do grupo.
Quando ocorre de forma unica
denota colaboragao, ao passo
que, multipla denota cooperagao
(BRNA, 1998).

A operacgao € intensa e mental
quando relacionada a sinergia do
grupo com troca de idéias e
reflexdes constantes tentando
resolver um problema
(SCHERER, 2006).

Na hierarquia negociada, é
decidido dentro do grupo os
papéis a serem realizados por

cada um

Um grupo que valoriza (ou &
composto de) individuos com
competéncias variadas,
formacgdes diferentes, origens
multiplas € um indicativo da
colaboratividade (ROBERTS,
2004)

As diferengas de opinides
facilitam a contestagao de
opinides, diferentes
argumentacoes e divergéncias

dentro do grupo.
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(conclusao)

Na comunicagdo constante ndo ha

Em contrapartida, na . ]
) ) ) interrupgéo do dialogo, e esta
- Comunicagdo comunicagao inconstante, o
relacionada a dependéncia do

constante ou didlogo pode ser interrompido |
_ B individuo de estar sempre
inconstante em fungao de eventos externos.
A consultando o grupo de forma
colaborativa.
Comunicagao
intragrupo Na comunicacéo assincrona,  Na comunicacdo sincrona o
L o dialogo nao acontece em dialogo é realizado em tempo
Comunicagao
; tempo real, mas em tempo real (full duplex), podendo ser
sincrona ou ) , .
; diferenciado (half duplex) e constante ou inconstante,
assincrona ) )
acontece somente de forma possuindo o atributo de
inconstante interdependéncia;

Fonte: Adaptado a partir de Kemczinski e col. (2007)

A partir das informagdes levantadas conclui-se que existem diferentes visdes
e definicbes acerca do que é colaborar no desenvolvimento de um projeto,
entretanto para a presente pesquisa quando abordada a colaboracdo serao
seguidos os parametros das informagdes resumidas na Tabela 1. A tabela resumo
nos mostra que existem parametros para se definir quando um projeto € mais ou
menos colaborativo e que néo é possivel bater o martelo e afirmar que um projeto é
de fato colaborativo ou nédo é colaborativo. Segundo o que foi apresentado até
agora, a colaboragdo parece surgir mais como um gradiente que tende a estar

presente na maioria dos projetos em maior ou menor nivel.

4.4 CODESIGN

Na visao de Steen, Manschot e Konin, (2011), o codesign € uma abordagem
de se fazer design colaborativo que tem alcangado sucesso em organizacbes ao

redor do mundo, entretanto os autores defendem que o termo muitas vezes surge
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como uma buzzword, ou uma palavra da moda que empresas utilizam para se
apresentar como o estado da arte da metodologia de design,entretanto nem sempre
esta claro do que se trata o codesign e as maneiras como afeta o projeto de servigo.

De acordo com a Plataforma Aberta de Pesquisa e Desenvolvimento em
Codesign, existe uma diferenciagdo entre o design participativo e o codesign, que
por si s6 acaba definindo muito bem suas premissas: O design participativo atua em
um nivel estratégico e de gestdo buscando responder a questdao "Por qué?".
Enquanto o codesign, ou o design colaborativo busca responder a questdo "Como?",
ou seja, esta inserido em um universo de possibilidades praticas. Sendo os dois
modos de trabalhar de certa forma complementares, porém diferentes.

Para Langenbach (2008) o codesign significa a participagdo conjunta no
processo de projetar, sendo um modo participativo de se fazer design, na qual o
designer sai do papel de especialista. Mais do que fazer em conjunto, o resultado do
processo de codesign deve servir a sociedade que o utiliza, ou seja, cada projeto
tem uma razao de existir, e que para aprofundar essa razdo € necessaria uma
comunicagao afinada com com individuos que experimentam essa razao de ser do
projeto. Por exemplo, ao atuar em comunidades, para buscar resultados que tragam
uma melhoria na qualidade de vida dos moradores, é necessario captar e respeitar
as visdes destas pessoas acerca da sua propria realidade, das suas necessidades e
vivéncias. No fim sdo os moradores destas comunidades que enfrentam e vivenciam
todas as questbes inerentes a essa vivéncia diariamente, sendo portanto os
especialistas no seu modo de viver. (VISSER E COL. 2005)

Manzini (2007) interliga o codesign a um nivel de participagao ativa de atores
locais, fazendo um movimento de gestdo do processo "de baixo para cima". O autor
defende que um dos papéis do designer nas "designing networks" ou design em
redes projetadas significa participar "para-par" (peer to peer) com os atores
envolvidos, na geracdo de iniciativas promissoras mais eficientes e acessiveis. E
interessante também perceber o designer como um mediador, desenvolvendo
projetos ndo s6 com estes atores diretamente envolvidos com os cenérios a serem
trabalhos, mas também com profissionais de diversas areas do conhecimento
explorando o carater multidisciplinar do co-design (DETIENNE et al, 2004)

Sanders (2002) definiu trés diferentes maneiras através das quais as pessoas
afetam com o processo de design através do codesign: "dizer", "fazer" e "construir".

Quando sao realizadas, por exemplo, entrevistas em profundidade exploratorias, a
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pessoa que esta captando as informagdes capta o que o ator envolvido no processo
tem a dizer acerca do que se esta abordando. Através de processos de observagao,
como em algumas técnicas etnograficas, é possivel observar a maneira como as
pessoas fazem as coisas, seus habitos, suas dificuldades e facilidades ao utilizar um
produto ou servico. E por fim em atividades criativas como workshops de
colaboragéo e cocriagéo as pessoas podem explorar seus problemas latentes e de
maneira conjunta construir solugdes direcionadas para estes problemas.

Neste sentido, o codesign surge como uma terminologia distinta para se

referir a processos de design com alto carater de colaboragao.

4.4.1 Vantagens da colaboragao para o projeto de design

Steen, Manschot e Konin, (2011) aprofundaram a identificacédo de beneficios
do processo de codesign em seu artigo Benefits of Co-Design in Service Design
Projects e identificaram que estes beneficios estdo divididos em trés grupos de
acordo que sao afetados de maneiras diferentes pelo processo colaborativo dentro

do Design de Servigo sendo:

1) Beneficios para o projeto de design de servigo: Para os autores o processo do
projeto em si possui beneficios atribuidos a aplicacdo de métodos
colaborativos e citam: a geragcao de melhores ideias com maior grau de
originalidade e captacao de informagbes acerca das pessoas que participam
do processo, uma maior qualidade na definicdo dos servigos criados em
colaboracao reduzindo o risco de falha dos produtos gerados e beneficios
para o gerenciamento do processo de projeto, com uma maior facilidade para
a tomada de decisdes, um menor custo de desenvolvimento e melhorias
continuas.

2) Beneficios para os consumidores ou usudrio de um servigo: Melhores
respostas as suas necessidades reais e melhores experiéncias de uso e
consumo, servigos de maior qualidade e que tendem a gerar mais satisfagéo
naqueles que deles usufruem.

3) Beneficios para as organizagbes realizadoras: Um aumento do foco nos
consumidores. Possibilitando a disseminacdo de descobertas acerca destas

pessoas. Inovagbes de maior sucesso com rapida difusdo, um maior suporte
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e entusiasmo por parte dos colaboradores no desenvolvimento de solugdes,

melhoria das relagdes entre usuarios e empresas.

Dificuldades da colaboragao para o projeto de design

Alguns autores tém se proposto a pesquisar os fatores de dificuldade que

podem influenciar no sucesso de um processo colaborativo dentro do design.

Fontana e Col. (2012) compilou estes fatores da seguinte maneira:

1)

2)

3)

4)

5)

Entendimento Compartilhado: € preciso garantir que haja uma compreensao
mutua dos atores do projeto acerca do que se esta buscando abordar,
oferecendo informagdes equivalentes a todos os stakeholders acerca dos
modelos mentais envolvidos no sistema, do estado atual no qual ele se
encontra e de possiveis solugdes que venham a ser desenhadas futuramente,
seus limites e possibilidades.

Qualidade satisfatoria dos resultados: a busca por resultados que respondam
as expectativas iniciais dos atores envolvidos e que sejam resultados de
escolhas coletivas.

Equilibrio entre rigor e relevancia: Onde se faz necessaria a busca por um
equilibrio entre uma aplicagao rigorosa do passo a passo do processo de
design e a relevancia real da participagado de stakeholders relacionados ao
sistema.

Organizacéao das interagdes: a busca por uma melhor mediagéo das relagdes
entre os atores, a fim de alcancar resultados mais proveitosos, atingindo
pontos de vista diversos que culminam em solugdes que respondem aos
objetivos inicialmente propostos.

Garantia da propriedade: a garantia a organizagdo detentora do projeto,
dentro da colaboragéo, a devida implementagédo do projeto com transferéncia

de sua propriedade.

Além das dificuldades apresentadas, no seu manifesto 8 Minutes of

Collaborative Design (8 Minutos de Design Colaborativo) Coutinho and Col. (2010)

defendem que a aplicagdo do design colaborativo dentro das empresas, em uma

realidade brasileira, apesar de ser muito bem aceita pelo design e por designers,

ainda pode trazer uma série de novos desafios metodoldgicos e conceituais.
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4.5 COLABORANDO NO DESIGN DE SERVICO

De acordo com o Copenhagen Institute of Interaction Design o design de
servigo pode ser definido como uma area emergente na contemporaneidade, que se
propde a planejar e desenvolver experiéncias cuidadosamente planejadas e que
gere interagdes benéficas entre um ser humano e pontos de contato tangiveis e
intangiveis de um determinado negdcio ou organizagdo. Sendo uma pratica
interdisciplinar e que se distingue do desenvolvimento de servigos tradicionais,
muitas vezes pautado por modos de fazer oriundos da administragdo de empresas,
ao adotar uma abordagem empatica as necessidades do usuario.

Para Stickdorn (2014), os cinco principios que guiam um projeto de servigo

1) Centrado no usuario: os servicos devem ser testados através do olhar do
cliente.

2) Cocriativo: todos os stakeholders devem ser incluidos no processo.

3) Sequencial: O servigo deve ser visualizado como uma sequéncia de acgdes
interrelacionadas.

4) Evidente: Servigos intangiveis devem ser visualizados como artefatos fisicos.

5) Holistico: Todo o ambiente de um servigo deve ser levado em consideragao.

A Organizagédo Internacional de Normas (ISO) desenvolveu parémetros e
diretrizes para o desenvolvimento de projetos de sistemas interativos centrados no
usuario, com foco na participacdo de pessoas externas aos projetos no processo de
sintese do sistema (SATO, 2009). Estes parametros definem que o modelo de DCH
pode ser aplicado dentro de um projeto de design de servigos em quatro etapas
(STICKDORN, 2014):

1) Exploragdo: E etapa de entendimento, da cultura e das metas da
organizagdo que contratou o projeto de servigo, o objetivo principal dessa
etapa € aprofundar o objetivo do processo e entender os problemas que vao

ser trabalhados a partir das perspectivas do DS. Aqui sdo realizadas
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pesquisas e processos de alinhamento acerca dos problemas ou objetivos a
serem trabalhados no decorrer do processo.

2) Criacao: Representa o estagio generativo no processo de DS, no qual
diferentes stakeholders trabalham colaborativamente com os designers de
servigo para gerar ideias que possam responder ao problema e ser testadas
posteriormente com usuarios. O objetivo principal dessa etapa € gerar ideias
que melhorem a experiéncia dos usuarios.

3) Reflexdao: Esse € o momento de tangibilizar as ideias geradas na fase
anterior e captar seus pontos positivos e negativos atraves de protétipos, que
podem ser realizados em diferentes niveis de fidelidade e devem ser
aplicados no contexto do seu uso real ou em circunstancias préoximas da
realidade. Além de protétipos de produtos digitais e analdgicos, o design
thinking de servigos utiliza varias abordagens de encenacgéo ou dramatizagao,
a fim de gerar uma experiéncia imersiva e empatica durante os testes de
prototipo.

4) Implementagao: A etapa de implementacdo consiste em aplicar as
mudancgas captadas nas etapas anteriores, baseadas em um conceito de
servigco coerente que responda ao objetivo do projeto e esta dividida em trés
momentos: o planejamento de mudancas, a implementacdo das mudangas e

analise e avaliagdo das mudangas.

Em abordagens centradas no ser humano, o nivel de influéncia de cada
stakeholder dentro de cada uma destas etapas de um projeto pode ser diferente,
pessoas que atuam em atividades do projeto que tenham carater de descoberta,
como por exemplo aquelas que sdo entrevistadas em pesquisas na fase de
exploracao, contribuem apenas com a sua experiéncia pessoal de vida e suas
percepgdes acerca do projeto, por outro lado aquelas que sdo envolvidos em etapas
de criagdo atuam diretamente na criacdo das solugbes de design que serao
apresentadas ao final do ciclo, ao chegar nesse nivel de influéncia essas pessoas
acabam atuando como usuarios-designers (STICKDORN, 2014), além do proprio
papel do designer ser repensado dentro deste processo, uma vez que ele ndo esta
atuando necessariamente no “fazer design”, mas dependendo da sua fungao pode
ser considerado designer engenheiro, designer industrial, de interacdo, ou ainda

pesquisador de usuarios.
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Em um projeto de design de servigos centrado no ser humano, as partes
interessadas ou os stakeholders podem ser quaisquer pessoas expostas a interagao
com os pontos de contato oferecidos por um produto ou servico. Podendo ser desde
os stakeholders primarios, sendo aqueles que de fato irdo utiliza-lo quando pronto
até stakeholders secundarios que precisardo se relacionar com o resultado do
projeto para que ele possa ser implementado, como por exemplo funcionarios de
diferentes areas das organizagdes foco que estejam no background oferecendo
suporte, stakeholders politicos que tém influéncia no projeto, profissionais de areas
afins que venham a contribuir para o desenvolvimento, etc. (STICKDORN, 2014). O
conhecimento dos stakeholders secundarios acerca dos primarios, complementa
lacunas que gestores e designers ndo pensam e que podem ser uteis para construir
um contexto mais claro durante a analise do ecossistema dos servicos e produtos a
serem desenhados ou redesenhados.

Entretanto apesar da perspectiva colaborativa relacionada ao design de
servigos, ainda existem diferentes niveis de envolvimento e poder dos stakeholders
primarios e secundarios envolvidos no processo, 0s quais nem sempre possuem
influéncia de fato sobre a tomada de decisdo acerca dos outputs que serdo gerados
ao final do processo de projeto a partir dos seus inputs. Stickdorn (2014) torna isso
claro quando afirma que sdo os gestores, e nao os designers de servico ou as
pessoas envolvidas, que tomam decisbes estratégicas acerca de investimentos a
serem feitos nos conceitos de servico. Desta forma, € possivel que muitas vezes o
projeto de design corra o risco de optar por um formato colaborativo apenas para
legitimar decisdes que ja estavam previamente encaminhadas por parte da gestao
que o contratou.

Para a presente pesquisa € importante a percepcdo de sdo muitas as
possibilidades de colaboragdo dentro de cada uma das etapas metodologicas do
design de servigos, também ressalta-se a maneira como essa colaboragéo se torna
um argumento para a tomada de decisdo, e pode ser utilizada para legitimar
processos com algum carater de participagdo, mas que nao se encaixam enquanto

projetos colaborativos.
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5 A OFICINA DE COCRIAGAO A DISTANCIA

Com o objetivo de avaliar o impacto da colaboragéo nas etapas cocriativas do
DS, realizou-se um estudo pratico e aplicado durante o dia a dia real de uma
organizagdo. O estudo foi pensado de forma que fosse possivel acompanhar e
apoiar a realizagdo das etapas de cocriacdo e priorizacdo de ideias durante o
desenvolvimento de um projeto de Design de Servigos que busca responder as
necessidades de uma empresa de tecnologia.

O estudo foi realizado no contexto do surto de COVID-19 que impactou o
Brasil e o mundo, portanto, foi realizado de maneira digital. As atividades de
preparacao, as oficinas e analises descritas a seguir foram todas realizadas a
distdncia com o apoio de ferramentas de mediagdo que permitiram o contato e as

trocas entre as partes interessadas no processo de projeto.

5.1 HIPOTESES

A literatura atual de design de servico, fala pouco sobre a possibilidade de se
realizar o processo de maneira que néo seja presencial. O presente estudo parte de
algumas hipoteses a fim de captar uma visdo sobre como € atuar colaborativamente
através de ferramentas virtuais durante as etapas de cocriacdo e priorizacdo no

desenho de um servigo. As hipoteses sao:

e As pessoas participantes da cocriagdo conseguirdo desenvolver ideias
mesmo sem que as oficinas acontegam presencialmente.

e A experiéncia de colaborar digitalmente possui barreiras em relacdo ao
processo presencial, mas traz consigo outras oportunidades.

e Algumas das ideias geradas através das oficinas de cocriagdo virtual
apresentarao alto impacto e alta viabilidade quando aplicadas na matriz de

impacto e viabilidade.

5.2 A PERGUNTA A SER RESPONDIDA

No desenvolvimento de um projeto de Design de Servigo aplicado ao dia a dia

de uma companhia, a etapa de Cocriagdo inicia-se imediatamente apos a de
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Exploragcao, as etapas do processo de servigco foram apresentadas no capitulo 1.5
Ao final do momento de pesquisa e aprendizados, elencam-se perguntas
relacionadas as principais oportunidades percebidas. No caso do presente
experimento, a pergunta a ser trabalhada foi gerada apds uma pesquisa interna de
uma empresa de tecnologia situada no Porto Digital em Recife-PE. Levando-se em
conta que o objetivo do processo aqui exposto foi analisar as etapas de Cocriagéo e
Priorizagdo de solugdes, o desenvolvimento da fase de Exploragdo bem como seu
diagnéstico de resultado ndo serdo apresentados, no entanto, é importante dizer que
foi este o processo através do qual elencou-se as perguntas desafio que seréo
utilizadas como mote das oficinas de cocriagao.

A selecao da pergunta a ser respondida durante a oficina ficou sob
responsabilidade de um comité estratégico que sera melhor descrito adiante. O
comité encomendou internamente um diagndstico a fim de detectar possiveis
problemas internos a serem atacados com o processo de cocriagao do Design de
Servico, ressalta-se que por ndo se tratar da etapa foco da presente pesquisa o
diagndstico ndo sera detalhado e descrito.

O cliente da pesquisa foi o setor de Capital Humano, portanto, buscou-se
realizar avaliacdo da experiéncia das pessoas colaboradoras que hoje atuam nos
projetos da empresa. A partir dessa investigacao interna foi possivel perceber um
problema atualmente em voga que tem afetado o dia a dia da organizagéo e de seus
colaboradores: a Mobilidade Interna de trabalhadores. A empresa define a
mobilidade como um processo que favorece o desenho de trilha de carreira,
possibilitando a pessoa colaboradora abragar novas oportunidades em outros
projetos ou areas, mediante as vagas disponiveis. De acordo com os membros do
comité, o processo acontece hoje de forma tacita, dependendo do conhecimento de
alguns profissionais responsaveis por ele e ndo esta descrito e detalhado em
nenhum lugar. A oficina de cocriagdo surge entdo, como uma maneira de gerar
ideias para compor uma parte da jornada das pessoas colaboradoras diante da
necessidade de realizar uma mobilidade entre projetos, transformando uma atividade
hoje realizada de maneira tacita, em um servico de mobilidade interna descrito e
mapeado.

Ao final do diagndstico foram geradas 15 perguntas/problema relacionadas a

Mobilidade Interna, com o apoio do comité estratégico foi selecionada uma das
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perguntas a ser utilizada na oficina que sera acompanhada e analisada na presente

pesquisa, sendo ela:

e Como podemos utilizar os dados relacionados as células, projetos e
colaboradores, para que nos apoiem nas tomadas de decisdo estratégica
relacionadas ao processo de movimentagao de colaboradores? Quais dados

precisamos captar? Como podemos favorecer sua visualizagao?

Ou seja, esse € o desafio que precisa ser respondido de maneira colaborativa

pelas pessoas selecionadas para participar da oficina de cocriagdo aqui proposta.

5.3 A SELECAO DO COMITE ESTRATEGICO

Durante o desenho de um servigo, existem diversas etapas de tomada de
decisdo. Algumas destas decisdes precisam ser tomadas por pessoas que atuam
em posicdes estratégicas do processo, ou seja, profissionais com poder para tomar
decisdao, que possuam uma visdo ampla dos problemas enfrentados pela
organizagdo e que vao priorizar as iniciativas de acordo com a necessidade
percebida. Para o presente experimento formou-se um comité estratégico que ficou

responsavel por:

e Selecionar, através de pesquisa prévia, os principais desafios (em formato de
pergunta) a serem respondidos através da cocriagao.

e Definir quais das ideias geradas ao final da cocriagdo melhor respondem as
necessidades estratégicas da organizagcdo através da distribuicdo em uma

matriz de Impacto e Viabilidade.

O comité para o experimento foi formado por 3 profissionais, sendo:

e 01 Gerente de Projetos: Profissional de geréncia com poder de decisdo que
possui visdo estratégica dos processos da empresa e atua no dia a dia dos
projetos.

e 01 Lider técnica de Design: Profissional com visao estratégica de design

relacionada aos problemas enfrentados e que atua no dia a dia de projetos.



52

e 01 Profissional de Capital Humano: Devido a natureza das perguntas a serem
respondidas, entendeu-se que seria fundamental a participacdo de um

profissional de Capital Humano no comité estratégico.

5.4 DEFINICAO DO PERFIL DE PARTICIPANTES DA OFICINA

Para a participacdo na oficina de cocriacdo, foram selecionadas pessoas
colaboradoras da instituigdo que se relacionem diretamente com o problema a ser
enfrentado. A selegao foi realizada com o apoio do comité estratégico, realizou-se
uma reunido de alinhamento para a definicdo dos critérios a serem seguidos na hora

de captar estes participantes, sendo elencados:

e Relacao no dia a dia com a pergunta a ser respondida: Uma vez que
espera-se contar com a experiéncia do dia-a-dia dos participantes, as
pessoas participantes deveriam ter alguma relagdo com o problema a ser
enfrentado, para que pudessem utilizar seus conhecimentos praticos no
desenvolvimento de ideias.

e Tempo de empresa: para contribuir com a construgdo de solugdes o
participante deveria ter um tempo minimo de casa, partindo da premissa que
pessoas colaboradoras com pouco tempo na organizacao talvez ndo tenham
o0 conhecimento dos mecanismos internos da empresa no que diz respeito a
pergunta problema selecionada.

e Diversidade de Atuacgodes: buscou-se participantes de diferentes setores e
areas da empresa, na tentativa de cobrir experiéncias diversas em relagao ao

processo de mobilidade interna.

5.5 METODOLOGIA DA OFICINA

Para a realizacdo da oficina, foram levantados diversos métodos utilizados
tradicionalmente nas oficinas de cocriagao relacionadas aos projetos de servigo.
Este levantamento foi realizado no livro “Isto € Design Thinking de Servigos”. Na
publicacdo, Stickdorn e Schneider, apresentam uma série de ferramentas que
podem ser utilizadas para gerar ideias que vao compor o design de um novo servico.

Entretanto, devido ao carater digital do processo realizado no presente experimento,
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fez-se necessario uma adaptagcao dos métodos tradicionais para que pudessem se
encaixar no modo de trabalho a distancia.

O método selecionado para a oficina foi o Brainwriting, que de acordo com os
autores, consiste em uma técnica semelhante ao processo de Brainstorm,
amplamente conhecido no mercado de Design e Comunicagdo, no qual os
participantes vao responder a um problema inicialmente levantado com a sugestao
de ideias que surjam no momento. Estas ideias podem passar por melhorias ou
vetos de acordo com a sugestdo de outros participantes. Entretanto, diferente do
Brainstorm, no qual os participantes sugerem ideias abertamente e precisam tomar a
iniciativa de pedir a vez para falar, no método Brainwriting cada participante tem um
tempo delimitado para escrever a sua ideia da maneira mais detalhada que
conseguir em um papel, ao final do tempo previsto, a folha com a ideia é passada
para o participante ao lado, que analisa aquela proposta e pode apenas sugerir
melhorias para que ela ganhe ainda mais impacto e viabilidade. De acordo com os
autores, o método descrito, permite que todos os participantes possam contribuir
com ideias, mesmo aqueles que sao timidos para pedir a palavra. Desta forma
espera-se que com o final da cocriagdo utilizando Brainwriting todos os participantes
tenham contribuido para todas as ideias, ou seja, dilui-se a autoria dos resultados de
forma que todos participaram de tudo que foi gerado e busca-se resultados mais
qualificados e detalhados, uma vez que todos puderam pensar e contribuir para uma
ideia inicial de acordo com suas proprias experiéncias e pontos de vista. As Figuras
7, 8 e 9 trazem um exempilo ficticio apresentado aos colaboradores que participaram
das oficinas durante a fase de tutorial de ferramentas, as imagens foram produzidas
na etapa de preparagao da oficina e buscaram tornar mais clara a dindmica da
técnica. Na Figura 7 € apresentado um desafio de exemplo “Como dar mais
visibilidade ao design de servico no CESAR?”, além de 5 post its onde as ideias

devem ser inicialmente sugeridas na primeira rodada.
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Figura 7 - Exemplo de Brainwriting parte 01

BRAINWRITING

DESAFI0: COMO DAR MAIS VISIBILIDADE AQ DESIGN
DE SERVICO NO CESAR

Fonte: O autor (2021)

A Figura 8 apresenta um exemplo da primeira rodada de ideias geradas, cada
um dos 5 participantes desenvolve um conceito inicial que responde ao desafio

proposto:

Figura 8 - Exemplo de Brainwriting parte 02

TER PESSOA
EMBALXADORA

Do TEMA

Fonte: O autor (2021)

Por fim, a Figura 9, traz o exemplo da segunda rodada finalizada, na qual o
participante um, representado na imagem por P1, que na primeira rodada sugeriu a
ideia “Palestras”, contribui na ideia inicial do participante P2 “Lives” com a sugestao
de que elas fossem realizadas “comentando livros”. Ou seja, cada participante
contribui para que as ideias iniciais sejam melhoradas ou se tornem um pouco mais

especificas.
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Figura 9 - Exemplo de Brainwriting parte 03

TER PESSOA
PALESTRAS EMBAIXADORA
Do TEMA

g
S
=
=
e

feR i FOCO EM

COM GRANDES COMENTANDO COMITE DE PARA TRATAR
NOMES (IVROS PESSOAS NO QUESTOES SERVICOS
CESAR INTERNAS INTERNGS

Fonte: O autor (2021)

As imagens trazem apenas o exemplo de duas rodadas, mas na pratica elas
sao realizadas até que todos tenham adicionado um post it embaixo de todas as
propostas, realizando assim uma rotagao completa até que o participante volte para
a sua ideia inicial. Ao final da rotagdo, pode-se direcionar os participantes para
algum processo de priorizagdao, por exemplo, uma votagcado para definir qual das
ideias aparenta resolver melhor o problema levantado inicialmente.

Essa é a base do método, que € originalmente rodado em cartolinas ou
grandes folhas de papel e com a utilizagdo de notas autoadesivas e pode se
estender por algumas horas. Todavia para a realizagdo das oficinas a distancia,
intermediada por interfaces digitais, fizeram-se necessarias algumas adaptag¢des no
processo para que a oficina pudesse gerar resultados interessantes mesmo que
realizada em menos tempo e sem o carater fisico da colaboracdo. A primeira
adaptacao foi que solicitou-se aos participantes que sugerissem nao apenas uma,
mas duas ideias que respondessem a pergunta desafio. A segunda e mais
impactante foi a adogédo de uma ferramenta de cartdes autoadesivos digitais, o Easy
Retro, que simula a distribuicao fisica e possui uma série de recursos de apoio a
workshops digitais, o processo de escolha e o funcionamento da ferramenta serao
melhor descritos adiante. Buscou-se ainda reduzir o tempo total de duragdo da
oficina para pouco mais de uma hora, de forma que nao se tornasse cansativa para
as pessoas participantes.

ApOs passar por um processo de analise, as ideias serdo distribuidas na
Matriz de Impacto e Viabilidade. A matriz € uma ferramenta visual que permite a
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priorizagao de ideias através da distribuicdo delas em um grafico. Os eixos podem
variar de acordo com os parametros que s&o considerados prioritarios, no caso do
presente experimento definiu-se que o primeiro parametros seria o Impacto, ou o
quanto aquela ideia responde a necessidade real da organizagdo e o segundo
parametro como sendo a Viabilidade, ou as chances reais de que aquela ideia saia
do papel e seja implementada. Através da distribuicdo das ideias na matriz foi
possivel identificar aquelas que foram posicionadas no quadrante superior direito
como sendo as de alto impacto e alta viabilidade, as que foram posicionadas no
quadrante superior esquerdo como sendo de alto impacto e baixa viabilidade, as
posicionadas no quadrante inferior direito como sendo aquelas com baixo impacto e
alta viabilidade e por fim no quadrante inferior esquerdo as ideias com baixo impacto

e baixa viabilidade.

Figura 10 - Matriz de Impacto e Viabilidade

+ IMPACTO

IDEIAS COM ALTO IMPACTOE
BAIXA VIABILIDADE

IDEIAS COM ALTO IMPACTO
E ALTA VIABILIDADE

VIABILIDADE

IDEIAS COM BAIXO IMPACTO E
BAIXA VIABILIDADE

+ VIABILIDADE

IDEIAS COM BAIXO IMPACTO E
ALTA VIABILIDADE

- IMPACTO

Fonte: O autor (2021)

O uso da matriz inicia com a analise da interpretagao do resultado da oficina,
e através dos resultados obtidos na distribuicdo das ideias na matriz de impacto e
viabilidade, é possivel visualizar graficamente o quanto cada uma daquelas ideias se
mostrou interessante para o comité estratégico da organizagdo. A visualizagao
grafica, propicia uma visdo comparativa das ideias que foram geradas a fim de

verificar a hipétese de que mesmo de maneira virtual, algumas das ideias geradas
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através das oficinas de cocriacao virtual apresentam alto impacto e alta viabilidade

quando aplicadas na matriz de impacto e viabilidade.

5.6 PLANEJAMENTO

Tendo como base o desafio a ser respondido e a definigdo de perfis com perfil
para participar da oficina, iniciou-se o planejamento do workshop de cocriagao. A
primeira etapa foi pensada para contar com a participacdo de seis pessoas
colaboradoras da organizagéo parceira. Esse momento do processo diz respeito a
sugestdo de ideias, ou a cocriagdo em si, utilizando o método brainwriting
previamente apresentado, cada participante da oficina propb6s duas ideias que
acredita responder ao desafio proposto inicialmente, além disso que contribuiram e
complementaram as ideias dos demais participantes, resultando em um total de 12
ideias construidas com a colaboracdo dos presentes. Ao final da cocriagado, foi
solicitado aos participantes que escolhessem entre uma das suas duas propostas
iniciais, aquela que percebem como mais assertiva para a resolugdo da pergunta
problema, apés a escolha essa ideia deve ser nomeada e assim se encerra a
primeira etapa. Ressalta-se que a escolha do participante entre uma das suas duas
ideias ja € um primeiro filtro, diminuindo para um total de 06 aquelas ideias que
poderao ser acatadas na etapa 2, ou seja, as pessoas que estdo propondo solugdes
tem também o poder de veto em relagdo a iniciativas que acreditam nao ser trazer
tanto impacto.

A segunda etapa da oficina foi focada na priorizagdo das ideias geradas na
etapa anterior, nela os resultados das duas equipes foram anonimizados, de forma
qgue nao foi possivel para os participantes do Comité Estratégico identificar qual das
ideias pertence a qual participante. Uma vez anonimizadas, as seis ideias propostas
e selecionadas foram apresentadas em reunido aos responsaveis pela priorizagao.
Em seguida pediu-se que as ideias ali presentes fossem distribuidas nos quadrantes
de uma matriz de Impacto e Viabilidade. Com isso realizou-se entdo um segundo
filtro, ou uma segunda etapa de priorizagado das ideias, a fim de identificar quais

daquelas ideias tém maior e menor impacto, além da maior e menor viabilidade.
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5.7 PLANEJAMENTO DETALHADO

Partindo do planejamento inicial da oficina, foram pensadas as seguintes

acdes para que fosse possivel a realizacdo do workshop:

1. Levantamento de participantes: O primeiro passo foi a selecdo de pessoas
participantes das oficinas cocriativas. Conforme descrito anteriormente os
participantes foram selecionados dentre os colaboradores do CESAR de acordo com
0s seguintes critérios: relagdo no dia a dia com a pergunta a ser respondida, tempo
de empresa, diversidade de atuagdes. O comité estratégico realizou um convite
amplo para pessoas que se encontravam dentro do perfil descrito, a partir daquelas
gue demonstraram interesse em participar das oficinas selecionou-se algumas para
serem convidadas. O numero de pessoas listadas nessa fase foi maior do que o
esperado para participagao na oficina, entendendo que nem todos aqueles que sao

convocados possuem disponibilidade nas datas definidas para a oficina.

2. Desenvolvimento de convite: Foi desenvolvido um texto base para convite de
participantes, bem como uma arte explicativa, a fim captar possiveis pessoas
interessadas em contribuir para o tema, a partir destas pessoas realizamos a

selecao de participantes anteriormente citada. O texto do convite:

‘Fala galera! Estamos realizando algumas Oficinas de ldeagao Cocriativas para o
desenvolvimento de um servico voltado para pessoas colaboradoras do CESAR e
precisamos da sua contribuicio. Quem pode se inscrever? Qualquer pessoa
colaboradora do CESAR que tenha disponibilidade e vontade de colaborar Quando
acontecerao as oficinas? Temos 3 datas disponiveis e vocé pode se inscrever de
acordo com a sua disponibilidade Quanto tempo duram as oficinas? Cada oficina dura
1h30 minutos aproximadamente Como se inscrever? Preparamos um formulario de

inscricdo que nao leva nem 1 minuto para ser preenchido!”
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Figura 11 - Convite para Oficina

ESTAMOS COCRIANDO UM
SERVICO INTERNO DO CESAR
E PRECISAMOS DE VOCE!

Se inscreva para uma das oficinas de ideagao e ajude a desenvolver
um servigo que vai melhorar a nossa experiéncia junto ao CESAR.

Mais informagées no formulario linkado no post!

Fonte: O autor (2021)

Anexo ao convite se encontrava um formulario que as pessoas interessadas
preenchiam com algumas informagdes basicas de contato e suas disponibilidades de

datas e horarios.

3. Contato e agendamento de participantes: A partir da lista de pessoas que se
inscreveu para participar das oficinas foram selecionadas as que melhor respondiam
0S nossos critérios iniciais de selecdo, além disso realizou-se a triangulagdo de
horarios disponiveis para definir o dia e hora no qual seriam realizadas as oficinas
cocriativas. A partir desta observagao foi feito o contato para agendamento da
participagdo. Além do contato, foi enviado um convite na agenda digital dos

participantes, para que fossem notificados ante a proximidade da oficina.

4. Preparagao da apresentacdao de contextualizacdo: Para que as pessoas
pudessem responder as perguntas durante a oficina cocriativa partindo de um ponto
semelhante de conhecimento. Gerou-se uma apresentagdo curta, que buscou
alinhar algumas das descobertas encontradas na fase de Exploragédo encomendado
pelo comité estratégico que identificou as possiveis necessidades a serem
trabalhadas em uma cocriagdo. A apresentagao foi desenvolvida na semana anterior
a realizacdo do encontro, para a sua realizagao, fez-se necessario um estudo do
diagnéstico resultado da exploragédo para que fossem aprofundadas as descobertas

que geraram a pergunta desafio da oficina.
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5. Preparacao das ferramentas digitais: Para que a oficina pudesse ser realizada
no tempo previsto de uma hora e meia de duracdo, fez-se necessario preparar
previamente as ferramentas digitais a serem utilizadas durante a cocriagdo: A
criacdo do numero de post its na ferramenta Easy Retro de acordo com o numero de
participantes confirmados; o envio de convites na agenda digital dos participantes,
além da preparagédo da sala na Aplicagcdo do Zoom que sediou o encontro foram
fundamentais para que o tempo agendado com os participantes fosse plenamente

utilizado com o processo cocriativo.

6. Apresentacao de contextualizagao: Além da preparacao da apresentacdo de
contexto, foi necessario apresentar a contextualizacdo em si para os participantes no
dia da oficina. Essa exposi¢cdo durou cerca de 15 minutos do tempo total previsto
para o encontro e foi importante para que todos partissem de um nivel parecido de

conhecimento sobre o problema a ser enfrentado através da geragao de ideias.

7. Tutorial de ferramentas digitais: Apds a apresentagdo de contexto, realizou-se
ainda um breve tutorial de uso da ferramenta digital. Boa parte dos colaboradores da
organizagao estao habituados ao uso de ferramentas digitais colaborativas, portanto,
o tutorial foi realizado de maneira breve, tomando 10 minutos do tempo total do
encontro. Além da explanacao, deixou-se claro que os participantes poderiam
realizar perguntas caso houvesse qualquer duvida sobre a ferramenta ou o processo

em Si.

8. Mediagao da oficina: Apds a contextualizagao e o tutorial, realizou-se a oficina
em si. O papel da mediacao foi controlar o tempo que os participantes teriam para
cada rodada de cocriagdo, tirar eventuais duvidas, estimular participantes com
dificuldade e gerenciar a plataforma Easy Retro, na qual foi realizado o processo

cocriativo.

5.8 EASY RETRO

A ferramenta utilizada para a realizagdo do método Brainwriting de maneira

virtual foi a plataforma Easy Retro, o site conta com a possibilidade de se distribuir
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cartdes auto adesivos digitais em colunas. Foi realizado um levantamento
exploratdrio para se identificar potenciais ferramentas que realizavam o processo de
maneira semelhante, com o apoio do comité estratégico definiu-se que o Easy Retro
seria utilizado para as oficinas cocriativas. A escolha se deu devido ao fato de que a
interface ja € utilizada internamente dentro da organizagdo durante a mediagao de
atividades semelhantes, de forma que ela ja havia sido previamente validada. Além
disso, mesmo na versao gratuita, apos o registro na plataforma é possivel ao usuario
responsavel pela mediagao criar uma area de trabalho (board) e usufruir de algumas
funcdes acessorio que o site disponibiliza, os outros participantes ndo precisam de
nenhum tipo de cadastro para acessar a area de trabalho e colaborar durante a
oficina. Uma questao a ser ressaltada é que até a data de acesso para a realizagao
da oficina a ferramenta era ofertada apenas em lingua inglesa.

Para a criacdo da area de trabalho € necessario preencher o nome que vai
ser dado a ela, a quantidade de votos maximos por participante, se sera utilizado um
dos templates existentes sugeridos pela plataforma ou um template customizado.
Pode-se ainda: deixar os cartdes preenchidos inicialmente escondidos, desativar a
votacgao inicialmente, esconder a quantidade de votos por cartdo, permitir apenas um
voto por cartdo, mostrar o nome do autor no cartdo, proteger o arquivo com uma
senha, permitir arquivos do tipo GIF. Todas as opgdes citadas até aqui podem ser

livremente modificadas pela pessoa mediadora durante a oficina.

Figura 12 - Criando Board no Easy Retro

= EasyRetro 93 Dashboard

Create Board

Dashboard 2Boards Filter your boards Sont date Show archived/deleted [

Start Free Trial

Public boards /3 Template

Columns

Oficina de Ideacao Cocriativa Oficina de

1A

We'd love your feedbackl ~

Fonte: O autor (2021)
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A criagado de um novo cartdo de ideia se realiza através do clique no simbolo
“+” ao clicar é permitido ao usuario a escrita livre da sua ideia que precisa ser
confirmada para virar finalmente um cartdo aplicado na coluna respectiva daquele

usuario. Conforme visto na Figura 13.

Figura 13 - Criando cartdo no Easy Retro

= FasyRetro Exemplo Prime Directive  Matheus Vale
Set the context of the retrospective here. Search | Sort by order E Add Share

Pl P2 ps

B

= EasyRetro Exemplo Prime Directive  Matheus Vale

Search | Sort by order B Share

P1 P2 P3

BoDo

Fonte: O autor (2021)

5.9 RELATO DA OFICINA

5.9.1 Contextualizacao e Inicio

No total, participaram seis pessoas da oficina de cocriacdo proposta. O
encontro iniciou com a apresentacao de contextualizacdo previamente descrita, com
0 objetivo de que todos contassem com alguns conhecimentos em comum
relacionados ao tema e conhecessem o desafio selecionado pelo Comité
Estratégico: “Como podemos utilizar os dados relacionados as células, projetos e
colaboradores, para que nos apoiem nas tomadas de decisdo estratégica
relacionadas ao processo de movimentagcdo de colaboradores? Quais dados
precisamos captar? Como podemos favorecer sua visualizagdo?”, ressalta-se que
todas as pessoas participantes ja possuiam um nivel de conhecimento sobre o tema
abordado na oficina, uma vez que essa relacdo foi um dos critérios utilizados na
selecao dos envolvidos. A contextualizagdo durou o tempo previsto de 15 minutos e

ao final, o link para a board colaborativa criada na plataforma Easy Retro foi enviado
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no chat escrito. O acesso a plataforma nao pareceu oferecer dificuldades, uma vez
que todos conseguiram acessar com agilidade a sala. Relembrou-se que cada um
deveria sugerir 2 ideias que imaginasse responder a pergunta proposta, lembrou-se
também que o tempo total para a primeira rodada seria de 5 minutos, foi aplicada a
funcdo de “timer” que conta o tempo restante até a proxima rotacado e permitiu que

todos fizessem o acompanhamento em tempo real.

Figura 14 - Contador de tempo da ferramenta Easy Retro

Set timer countdown

Minutes 2

Fonte: O autor (2021)

5.9.2 Primeira rodada de cocriagao

Iniciou-se a primeira rodada e os participantes comegaram a descrever as
duas ideias. Neste momento utilizou-se a funcédo “Hide Cards” da plataforma Easy
Retro que permite ao moderador esconder o que esta sendo escrito nos cartdes. A
funcado foi utilizada na intencao de que todos pudessem escrever suas ideias de
maneira livre, sem inibicdo ou receios de que estivessem sendo avaliados pelos

demais participantes.

Figura 15 - llustracdo da fungéo “Hide Cards” da ferramenta Easy Retro

i1 P1-deiaum :if P1-ldeiadois ¢ it P2-ldeiaum :ii P2-ldeiadois

Fonte: O autor (2021)



64

Todos os participantes conseguiram esbogar as duas ideias nos 5 minutos
oferecidos para a primeira rodada. Ao final do tempo acertado, foi perguntado se
eles gostariam de mais dois minutos para fazer algum tipo de acabamento das ideias
que porventura estivessem ainda incompletas ou mal descritas. Todos concordaram
em seguir para a proxima rodada sem tempo adicional. O material bruto esta
ilustrado abaixo e sera melhor descrito e detalhado mais a frente na etapa de analise

do que foi captado.

Figura 16 - Resultado bruto ao final da primeira rodada de geragéo de ideias

P1- idela um P1-Ideia dols P2 - Ideia um P2 - Ideia dois P3- Ideia um P3- Ideia dois P - deta um PG« Ideia dois P5-ideiaum P5-Ideia dois P8 - Ideia um P6 - Ideia dois

vistitasceneraces ¢ W scomosrwmersosca 1 [ pigows
dermarca/agas sbeins il plancs de careen o
00 | orcfsscnst
ndepeeee o ies coisoeraes
i

Fonte: O autor (2021)

5.9.3 Segunda rodada de cocriagao

A dindmica foi mais uma vez recordada aos participantes, uma vez que na
segunda rodada todos devem andar uma posicdo para a direita e sugerir
refinamentos nas ideias proposta inicialmente por um dos outros participantes.
Todos confirmaram o entendimento e assim iniciou-se a segunda rodada com mais
cinco minutos para a sugestdo de melhorias. Mais uma vez, todos os participantes
conseguiram contribuir para as duas ideias que Ilhe foram apresentadas. Mesmo com
todos os cartdes preenchidos, foi perguntado se gostariam de tempo extra para
algum tipo de revisdo, assim como na primeira rodada todos concordaram em seguir

adiante para a proxima rotagao.
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Figura 17 - Segunda rodada de geracgéao de ideias

Fonte: O autor (2021)

5.9.4 Terceira rodada de cocriagao

A terceira leva de contribuigdes iniciou e os participantes reiniciaram o
processo. Ao final do tempo inicial, percebeu-se que 4 de um total de 12 ideias
iniciais ndo haviam recebido nenhuma sugestdo de melhoria. Duas pessoas
solicitaram o tempo adicional. Liberamos o tempo extra e foi sugerido aos
participantes que ja haviam finalizado que utilizassem o tempo extra para revisar o
material até entédo escrito. Ao final do tempo extra 3 colunas ainda se encontravam
sem melhorias.

Ressalta-se que apesar da oficina inicialmente trazer a proposta de uma
rotacdo completa, na qual todos contribuem para as ideias de todos, é possivel para
a pessoa que realiza a mediagao detectar um ponto de saturagdo, um momento no
qual as pessoas nao conseguem mais propor melhorias e a partir deste ponto pode-
se optar por encerrar a etapa de sugestdo de melhorias. A definicdo deste ponto de
saturagao pode variar de caso a caso e seguir diferentes critérios, € preciso que a
mediagdo esteja acompanhando cuidadosamente o processo para que possa
identificar o momento em que as contribuicdes vao se tornando mais escassas e
dificeis de serem desenvolvidas. No caso do presente experimento optou-se por
realizar a rotacdo completa, a fim de observar os efeitos praticos do processo como

um todo.



Figura 18 - Terceira rodada de geracao de ideias
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Fonte: O autor (2021)

5.9.5 Quarta rodada de cocriagao

A quarta rodada, marca aproximadamente a metade da oficina, por isso foram
dados 5 minutos de pausa para os participantes. E comum durante as cocriacdes
presenciais que os participantes facam pausas, acredita-se que ao traduzir essa
experiéncia para uma realidade digital € importante manter ao menos uma pausa
durante o processo para que todos possam levantar um pouco das cadeiras, beber
agua e ir ao banheiro.

Ao final da pausa, os participantes retornaram e iniciaram a quarta rodada.
Todos utilizaram o tempo previsto para sugestdo de melhorias e ao final apenas 4
ideias haviam recebido sugestdes, foi dado o tempo extra, caso alguém ainda
quisesse desenvolver as ideias em aberto, mas o tempo adicional ndo pareceu
influenciar no resultado, uma vez que as colunas incompletas permaneceram assim.

Neste momento, percebe-se que a maior parte ndo conseguiu gerar novos
insumos e melhorar as propostas iniciais. Este € um indicio que pode nos dar uma
pista de que chegamos ou nos aproximamos do ponto de saturagdo, mas conforme
descrito anteriormente, a fim de observar a completude do processo, optou-se por

seguir adiante.
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Figura 19 - Quarta rodada de geragao de ideias

P1- Iduia um P1-Ideia dois i P2-ideiaum H H H i P4~ idelaum i P4~ Ideia dols P5 - Idoia um P5 - ideia dals P8 - Igoia um P8 - doia dois

Fonte: O autor (2021)

5.9.6 Quinta rodada de cocriagao

Na quinta rodada emergem fortes indicios que a maior parte das ideias ja esta
saturada, os participantes tém dificuldade em desenvolver e alguns afirmam que as
suas ideias ja estdo complexas e bem desenvolvidas nos cartdes colados
anteriormente. Neste ponto apenas uma das ideias consegue receber uma melhoria,
as demais permanecem como iniciaram, os participantes n&do solicitaram o tempo

extra para melhorias e refinamentos.

Figura 20 - Quinta rodada de geracao de ideias

Fonte: O autor (2021)
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5.9.7 Sexta rodada de cocriagao

Realizou-se a sexta e ultima rodada, e mais uma vez apenas uma das ideias
recebeu sugestdes, o tempo extra ndo foi solicitado pelos participantes e assim

terminaram as 6 rodadas de cocriagdo previstas no planejamento inicial.

Figura 21 - Sexta rodada de geracéo de ideias

P1- ioeia um P1-asia cols P2~ igsiaum P2-iceia dois P3-ideiaum P3-iceia cots P4 - Ideia um P~ idela dols i PS-lgeiaum P5 - Ideia dols P - ldeiaum i PG-ideiadols

Fonte: O autor (2021)

5.9.8 Priorizagao inicial e batismo de ideias

Ao final do processo cada um dos seis participantes gerou duas ideias,
totalizando doze possiveis iniciativas para se trabalhar a questdo inicialmente
levantada. A etapa de cocriagdo € uma etapa de “abertura” do design de servicos,
ou seja, ao cocriar estamos gerando diferentes possiveis caminhos para se trabalhar
um problema, mas nao significa que tudo que é sugerido sera levado para as etapas
posteriores, o ideal é que apenas as ideias que melhor respondam a questao inicial
sejam prototipadas e testadas, portanto sao necessarios alguns filtros para fechar ou
elencar as escolhidas. O primeiro filtro aconteceu ao final das rodadas de sugestao
de ideias, uma vez que todos finalizaram suas contribui¢cdes, foi solicitado que
retornassem as propostas iniciais e escolhessem dentre as suas duas sugestdes
aquela que acreditasse melhor responder ao desafio, além da escolha foi solicitado
gue dessem um nome para ideia de destaque, de forma a facilitar a sua identificagao

posterior.
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Figura 22 - Sétima rodada de geragao de ideias

Pi- ideiaum P2-idsiaum i ii P3-ideiadols ¢ i Pé-ideladois i i P5-ideiaum i Pb-ideiaum P1- ideia dois P2-ideiadols  © ii P3-ideiaum i ii Pe-ideiaum ii P5-ideladols i P6-ideia dois

¥ ¥ * + + * ¥ ¥

Fonte: O autor (2021)

5.9.9 Encerramento da oficina

ApoOs o batismo das ideias e a priorizagao inicial, os participantes foram
liberados da oficina. O tempo total de duracdo do encontro foi de aproximadamente
uma hora e trinta minutos e gerou como resultado 12 ideias, com 6 delas em

destaque.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS DA OFICINA

A Figura 23 busca resumir o processo utilizado para a consolidagédo do material
oriundo das ferramentas, o processo de analise esta descrito de maneira detalhada

na sequéncia.

Figura 23 - Interpretagao do material bruto

Ideia Nome da Ideia
Material Bruto  Transcrigdo do material escrito pelos participantes nas notas auto-adesivas digitais.

Interpretagao Interpretagdo do time com base no que foi captado como material bruto. As ideias podem
passar por mudangas a partir da interpretagédo para que possam apresentar maior coesao.

Barreiras Identificagdo de barreiras que podem existir durante a implementagao desta ideia.

Oportunidades Identificagdo de oportunidades que podem existir durante a implementagéo desta ideia.

Fonte: O autor (2021)

6.1 INTERPRETAGAO DAS IDEIAS

O processo de analise dos resultados, iniciou-se apés o encerramento da
oficina. Entende-se que o material captado através da cocriacdo encontra-se em
estado bruto. Isso significa que a ideia ndo sera encaminhada para as préximas
fases de Prototipacéo, Testes e Implementagcao exatamente da maneira como esta
descrita, realizando-se inicialmente uma leitura do que foi proposto, bem como das
melhorias sugeridas colaborativamente. A partir desta leitura, o designer que mediou
a oficina de cocriacao realiza, com o apoio do comité estratégico, uma interpretagao
que visa resumir os elementos propostos em uma ideia coesa, trazendo a estes

elementos uma unidade.

6.2 IDENTIFICACAO DE BARREIRAS E OPORTUNIDADES

Durante a oficina de cocriagcado, espera-se que as pessoas possam se sentir
livres para opinar e colaborar, sem se prender a limitacbes e dificuldades que
possam existir durante a implementagcao de uma ideia, no presente experimento
optou-se por n&o limitar as propostas que surgiram ao campo do possivel, deixando

claro para os participantes que dificuldades financeiras, logisticas ou outras
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quaisquer outras nao deveriam ser fatores limitantes para as ideias . Entretanto, esta
abordagem, faz necessario que essas limitagbes sejam identificadas posteriormente,
uma vez que para que essas ideias possam ser prototipadas e testadas é necessario
um entendimento das expectativas, dificuldades e possibilidades envolvidas. Por
isso, durante o processo de interpretacdo das ideias propostas, além de gerar um
resumo logico do que esta escrito, objetiva-se também encontrar possiveis barreiras
e oportunidades relacionadas aquelas ideias.

Contar com uma visado das barreiras e oportunidades vai ser importante mais
a frente durante a distribuicdo das ideias na matriz de impacto e viabilidade, onde
serao avaliadas aquelas que sao prioridade para os prototipos e testes e aquelas

que podem ser guardadas em um banco de dados para um segundo momento.

6.3 RESULTADOS DA OFICINA

6.3.1 Ideia 01: seja protagonista da sua carreira

Material Bruto:

“Talvez um formulario onde ele poderia periodicamente fornecer a informagdo se
esta satisfeito com o projeto (em constante aprendizado) e se tem uma area de
interesse especifica que gostaria de atuar. Aqui poderia fornecer algumas
informagdes sobre a sua experiéncia prévia (académica ou profissional) no assunto.”
“podemos usar as informagbes o qulture rocks para analisar o historico satisfacdo do
colaborador, mas teria que garantir que todos estejam preenchendo corretamente”

“Colaboradores terem um local para dar visibilidade sobre sua opgao de carreira a

médio e longo prazo.”

Interpretagao: Uso efetivo de uma ferramenta de gestdo organizacional ja
comprada pela empresa (Qulture Rocks) para que a experiéncia do colaborador
possa ser analisada constantemente. Gerar um relatério historico da satisfacao do

colaborador que possa ser utilizado pela gestao/BP/mobilidade para identificar com
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agilidade pessoas insatisfeitas com seu local atual de trabalho e que possam estar

querendo mobilidade.

Barreiras:

e Falta de engajamento dos colaboradores no preenchimento do Quilture.

e Falta de visualizacao

e Falta uma maneira das liderangas visualizarem esses dados de maneira mais
pratica, por exemplo com alertas que chamem atencao para colaboradores
com dificuldades.

e A maneira como o Quture pergunta as coisas pode gerar ambiguidades na

interpretacgao.

Oportunidades:

e Utilizar uma ferramenta que da qual ja dispomos pode diminuir os custos
Alinhamento com as liderangcas para que fortalecam a necessidade do
preenchimento dos relatérios, bem como campanhas educativas podem
funcionar como mitigadores de algumas das barreiras atuais.

e Revisdo das perguntas levantadas pela Qulture / personalizagdo das

perguntas semanalmente para identificacdo de questdes especificas

6.3.2 Ideia 02: a carreira é sua

Acompanhamento dos planos de carreira do profissional

independente da area atual

Visibilidade a médio e longo prazo da carreira

integragéo com o PDI construido no QR
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Interpretagcao: Integragdo do Planejamento de Desenvolvimento Individual (PDI)
com o processo de mobilidade. Identificar através do PDI possiveis profissionais que
podem estar pensando em mudangas na carreira e que se tornem elegiveis para

mobilidade interna.

Barreiras:

e Precisamos identificar a necessidade da mobilidade sem necessariamente ter
que analisar os PDIls de um por um.

e Talvez a maneira como as informagdes sao captadas durante o processo de
construcao do PDI nao oferecam dados suficientes para que possamos captar

a necessidade da mobilidade

Oportunidades:

e A lideranga ou o proprio profissional poderia ser instruido a sinalizar dentro do
PDI a vontade/ necessidade de mobilidade daquele profissional.

e Poderiamos contar com algum incentivo para liderangas que
apoiam/identifiquem a necessidade de mobilidade dentro do seu

projeto/célula.

6.3.3 lIdeia 03: previsao de desalocacgao

Usar dados sobre a alocagado dos colaboradores existente na planilha financeira

para prever desalocacoes.

Maior visibilidade de inicio e fim das alocagdes

Interpretagao: O desenvolvimento da ideia nao foi suficiente para gerar uma

interpretacao, o comité optou por descartar essa contribuigcao.
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6.3.4 lIdeia 04: CESAR mobilidade

Cruzar dados de vagas (Gupy) em projetos/células (Portfélio), colaboradores
(Galera/Qulture Rocks) e publicar as oportunidades internas em algum site que o

colaborador possa se candidatar.

O site também poderia gerenciar as preferéncias do colaborador de forma a sugerir
oportunidades interessantes.

Usar o sistema pin people que mede a satisfacdo do colaborador.

As vagas em aberto devem buscar primeiro colaboradores internos.
Plataforma mostrar forma priorizada os candidatos que s&o internos, para que sejam

avaliados antes dos externos

Interpretagcao: Um ponto de contato através do qual as pessoas que desejam
mobilidade interna possam se candidatar as oportunidades existentes hoje no
CESAR. Estas oportunidades estariam visiveis durante um termo a ser determinado
de maneira exclusiva para aplicagao de candidatos a mobilidade interna. Apds esse
periodo todos podem se candidatar, mas candidatos a mobilidade s&o visualizados
pela equipe responsavel pelo recrutamento com destaque na plataforma. Todos que
se candidatam entram em processo de monitoramento em relagao a sua experiéncia

junto ao CESAR e podem ser avisados de novas vagas do seu interesse.

Barreiras:

e A plataforma parece ser uma tecnologia nova que precisaria ser
desenvolvida, entretanto a construcdo de um ponto de contato para suprir
essa demanda parece inevitavel, visto que hoje ndo contamos com

ferramenta semelhante que supra nossas necessidades nesse sentido.
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Oportunidade:

e E interessante para o time de mobilidade mapear possiveis colaboradores
com interesse em mobilidade interna, mesmo que n&o avancem no processo.

e Ter uma ferramenta que centraliza e prioriza candidaturas.

6.3.5 Ideia 05: PMC - Plataforma de Mobilidade CESAR (publico: time
mobilidade)

Plataforma com o resumo/histérico da atuagao do colaborador em cada projeto (com
detalhes do projeto - cliente, gestor, tamanho do time, tempo de projeto),
contemplando papel no time, softskills, tech, areas de interesse, etc. Essas
informacdes deveriam ser atualizadas a cada 3 meses por gestores e lideres.
colaborador poderia prontamente atualizar seus interesses e fazer o sistema sugerir
oportunidades

precisamos de uma base de softskills, techskills, e areas de interesse. acho q ainda
nao temos isso.

o histoérico de atuagao ndo acredito q seja tdo relevante nesse contexto, mas se for o
caso, podemos extrair do sistema de alocacdes

informacbes sobre o que € executado nos projetos para que os colaboradores
possam se candidatar.

Perfil Interno do profissional (em formato de curriculo). Onde seja possivel falar dos
projetos, skills que ja atuou e também dos planos de carreira, atualizagbes

académicas e certificacoes.

Interpretagao: Uma plataforma de consulta sobre o colaborador centralizando as
informacdes que podemos precisar sobre estas pessoas, a plataforma traria dois

tipos de informagdes sendo: 1. informagcdes captadas automaticamente do sistema:
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infos que temos na base de dados como os projetos pelos quais passou, quais
foram os gestores diretamente responsaveis por ele, elogios no Qulture, informagdes

do galera, etc. 2. informagdes preenchidas por terceiros: informag¢dées que queremos

captar acerca do colaborador que possa nos apoiar na mobilidade interna, é possivel
atrelar uma etapa do processo a essa captagéo (por exemplo: para se candidatar a

essa vaga interna vocé precisa atualizar seu curriculo).

Barreiras:

e Nao sabemos hoje se é possivel cruzar estes dados internos que dispomos
em uma unica ferramenta de visualizagdo de forma a compor uma pagina
com informacgdes qualificadas sobre os colaboradores.

e Nao podemos depender do preenchimento de informagdes por parte das

pessoas de gestao.

Oportunidades:

e Fortalecer o uso de ferramentas das quais ja dispomos internamente através
da visualizagao de dados.

e Tornar o proprio interessado (colaborador) em apoiador do processo trazendo
a criagao do curriculum interno como parte da sua jornada de mobilidade

interna.

6.3.6 Ideia 06: ferramenta integradora

Ferramenta central para trazer visibilidade e acompanhamento do processo
Ferramenta central alimentada pelo pessoal de Mobilidade sobre as oportunidades.
Disponivel para que todos colaboradores possam acessar e se candidatar a uma
oportunidade interna.

cruzar dados de outras ferramentas ja existentes
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Coletar o histdrico de atuacao do colaborador do sistema de Rateio.

Interpretacao: A ideia parece complementar a ideia 05 anteriormente descrita,

optou-se por integrar as duas.

6.4 APLICACAO DAS IDEIAS NA MATRIZ DE IMPACTO E VIABILIDADE

Apés a interpretagao do material bruto, as ideias refinadas foram distribuidas
em uma matriz de impacto e viabilidade. O objetivo era utilizar o conhecimento do
comité estratégico sobre a empresa para priorizar as ideias de acordo com o quao
viavel elas se mostram diante das possibilidades da organizagdo e do impacto
projetado que elas podem causar ao serem de fato aplicadas na busca pela
resolucao dos problemas enfrentados.

Para a realizacdo deste processo, explicou-se ao comité que eles poderiam
debater e definir em conjunto a disposicao dos resultados na matriz. Podendo
inclusive optar por manter quadrantes vazios se assim considerassem melhor. Por
fim, apos a leitura de cada um dos refinamentos da etapa anterior, as ideias 05 e 06
foram posicionadas no setor de maior impacto e maior viabilidade. As ideias 01, 04 e
02 por sua vez foram consideradas de maior viabilidade, mas de menor impacto.
Apenas a idéia 03 foi considerada de baixo impacto e baixa viabilidade enquanto o
setor de maior impacto e menor viabilidade nao recebeu nenhuma das ideias

geradas. A imagem a seguir ilustra o resultado do exercicio de distribuigdo na matriz.



Figura 24 - Ideias na Matriz de Impacto e Viabilidade

+ IMPACTO

Ideia 05: PMC - Plataforma de Mobilidade
CESAR (Publico: Time Mobilidade)

Ideia 06: Ferramenta Integradora

- VIABILIDADE

Ideia 03: Previsdo de desalocagdo

+ VIABILIDADE

Ideia 04: CESAR MOBILIDADE

Ideia 01: Seja Protagonista da sua Carreira

Ideia 02: A carreira € sua

- IMPACTO

Fonte: O autor (2021)
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7 CONCLUSOES

A oficina de cocriacdo tem sempre um objetivo: gerar boas ideias que
respondam a pergunta problema. Olhando por esse prisma a oficina aqui descrita
parece ter respondido as expectativas iniciais. Através dela, em pouco mais de uma
hora foram desenvolvidas doze diferentes ideias, dentre essas doze, seis foram
escolhidas pelos proprios participantes da oficina como as que melhor respondiam a
pergunta inicial. Das seis selecionadas, o comité estratégico definiu duas delas como
sendo de alto impacto e alta viabilidade. Apesar de trazer resultados positivos, essa
forma de cocriar também traz alguns novos desafios que precisam ser observados
com cuidado para os processos de geragdo de ideias tenham cada vez menos
atritos. As conclusdes apresentadas a seguir discorrem como foram percebidas na
praticas as hipoteses levantadas inicialmente, trazem a avaliagdo da colaboracao
durante o processo de acordo com a tabela proposta por Kemczinski e col. (2007) e
introduzida no capitulo 4, apresentam as recomendacbes para designers que
desejam reproduzir esta oficina e por fim trazem a possibilidade de expansao do que

aqui é estudado.

7.1 AVALIACAO DO RESULTADO DA OFICINA

A partir do processo relatado anteriormente e de seus resultados, podemos
realizar uma avaliacdo que busca observar se as hipéteses inicialmente levantadas
corresponderam ou nao a realidade observada.

A primeira hipétese era de que as pessoas participantes da cocriacao
conseguiriam desenvolver ideias mesmo sem que as oficinas acontecessem
presencialmente. O que se observou foi que ao final do processo foram geradas
doze ideias que posteriormente foram refinadas para seis. O fato das oficinas terem
sido realizadas a distancia nao impediu que os participantes desenvolvessem suas
propostas iniciais e nem que propusessem sugestbes para as ideias dos demais.
Vale ressaltar que a digitalizagdo pode e deve ter afetado de alguma maneira os
resultados do processo, entretanto, levando em conta as limitagcdes impostas pela
necessidade do distanciamento social, entende-se como satisfatério o quantitativo
de material gerado ao final do encontro. Entretanto, € preciso levar em conta que a

amostra de participantes foi selecionada dentre profissionais que trabalham a
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distdncia, em uma empresa de tecnologia e que utilizam das interfaces digitais
diariamente para reunides e atividades, ou seja, pessoas que parecem estar mais
habituadas a convivéncia digital. Acredita-se que seria interessante para trabalhos
futuros, uma variagdo na amostra levando em conta aspectos como: diferentes
niveis de digitalizagdo, profissionais de areas mais ou menos tecnoldgicas, etc.

A segunda hipdtese era que a experiéncia de colaborar digitalmente possui
barreiras em relagao ao processo presencial, mas traz consigo outras oportunidades.
Apos a realizacdo do encontro de cocriagao, foi percebido que o processo traz sim

algumas barreiras, destacando-se:

e No workshop presencial, é possivel ao profissional que realiza a mediagdo um
contato mais préximo com os participantes. De forma que possa tirar duvidas,
esclarecer possiveis mal entendidos da contextualizagcdo. Contribuir para que
algumas pessoas destravem e sigam sugerindo melhorias.

e A plataforma de comunicagao escolhida pela organizacdo (Google Meet) nao
permite o contato individualizado da mediagdo com os participantes, além de
nao facilitar a troca entre os participantes.

e A partir do momento que se inicia a rotagao dos participantes nas colunas,
durante o processo de sugestao de melhorias de ideias, torna-se dificil para a
mediacdo acompanhar quem esta em cada ideia.

e E uma opcdo do participante abrir ou ndo a camera, de forma que é dificil
para a mediacao identificar se o participante estd ou ndo concentrado no
processo, ou sequer identificar se esta naquele momento participando de fato
da oficina.

e A partir da terceira rodada alguns participantes ndo conseguiram mais
contribuir para a melhoria das ideias inicialmente propostas. E dificil identificar
se as ideias atingiram de fato um ponto de saturagdo ou se os participantes
travaram e n&o se sentiram a vontade para pedir ajuda.

e E necessario que os participantes disponham de uma infraestrutura digital
para que a experiéncia possa ser proveitosa. Questdes como a qualidade da
internet, o acesso as ferramentas digitais, a maturidade digital de cada um
podem afetar a qualidade da cocriagao.
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Além das barreiras, Foram identificadas algumas oportunidades relacionadas

a realizagao do processo de maneira virtual, destacando-se:

e A oficina pode ser realizada em menos tempo, entretanto necessita uma
preparagao cuidadosa para evitar que o tempo estipulado seja ultrapassado.

e N&o ha a necessidade de deslocamento dos participantes, tornando a
logistica mais simples e o tempo total investido menor.

e Nao ha necessidade de infraestrutura fisica como aluguel de sala, projetor,
cadeiras, mesas, materiais descartaveis.

e Foi possivel captar participantes focados nas suas expertises € ndao no seu
local de residéncia, desta forma foi possivel ser mais exigente nos critérios de
selecgao.

e Todo o material gerado no workshop esta disponivel para consulta imediata
apos o término do encontro de maneira digital. Em oficinas presenciais, torna-
se necessario passar a limpo para o digital tudo que €& captado. Uma
vantagem do processo digital ainda levando em conta este aspecto é que
praticamente nenhum lixo é gerado ao final das oficinas.

e S30 necessarias menos pessoas para a gestdo dos participantes durante o

encontro.

Portanto o experimento se mostrou proveitoso para a identificacdo de
barreiras e oportunidades para a realizagao digital das etapas de cocriagdo de um
projeto de Design de Servicos.

A terceira e ultima hipdtese a ser verificada pelo estudo defende que algumas
das ideias geradas através das oficinas de cocriacdo virtual apresentariam alto
impacto e alta viabilidade quando aplicadas na matriz utilizada para a priorizagdo. Ao
analisarmos o resultado da rodada de priorizagao realizada com o apoio do comité
estratégico percebemos que duas ideias foram posicionadas como sendo de alto

impacto e alta viabilidade, conforme visto na imagem a seguir:
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Figura 25 - Quadrante de maior impacto e viabilidade

Fonte: O autor (2021)

Das seis ideias refinadas ao final do processo de andlise do material bruto,
duas estdo na area de destaque da priorizacao, o que parece corroborar para que a
hipotese se mostre verdadeira. Ressalta-se que devido ao carater real do
experimento, que foi aplicado ao dia a dia de uma organizagdo, as duas ideias
geradas nas oficinas aqui propostas foram levadas para as etapas seguintes pela
empresa, que deve seguir com prototipagdo e testes até o processo de

implementacéo.

7.2 AVALIACAO DA COLABORAGAO

Além da verificagdo das hipoteses, com base na tabela comparativa entre
cooperagao e colaboragdo proposta por Kemczinski e col. (2007). Foi possivel
avaliar se a colaboracao esteve presente na oficina de cocriagao, ainda que tenham
sido realizadas de maneira digital. A imagem a seguir ilustra uma adaptagao da
tabela que traz os diferentes parametros contemplados em um projeto onde ocorre
de fato a colaboracao, a avaliacdo se deu através de um check-list onde é possivel
marcar os parametros percebidos durante a oficina realizada e realizar observagdes

sobre cada um dos pontos.
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Tabela 2 - Avaliagdo de Colaboragédo no experimento

PARAMETROS

Divis&o feita por
negociacio ou por
impaosicao
Divis3o de Tarefas
Trabalho conjunta ou
trabalha separado
Faz sempre com

consulta ao grupo ou
ndo

Dhbjetiva da Equipe ou
objetiva individual
Ohbjetiva
Procuram a melhor
solugdo ou qualquer
solugdo é valida -

Operagdo dnica ou
riltiplas operagBes
Dinamica da Tarefa

Intensa operagao
mental ou operagio
puramenta mecanica

Hierarguia negociada

Hismrguia ou hisrarquia imposta

Competéncia variada ou
unifarmea

Compeléncia

Diferengas de opinides
ou opinido Gnica

Comunicagio
constante ou
inconstante
Comunicagio
infragrupo
Comunicacio sincrona
ou assincrona

Total:

COLABORAGAO

Ha um comum acordo do que cada um deve
realizar dantro do projeto (DAY, 1999 apud
BOAVIDA & PONTE, 2002)

Todos os integranies parficipam da
realizagdo da tarefa (CORTELAZZO, 2000,

Todo o trabalho & feilo com consulta ao
grupa, nada & feito sem o conhecimento dos
demais(MATURANA & VARELA, 2002)

Quando & da equipe o objetivo &
colaborativo @ unico em favar do grupo,
podendo ser registrado, divulgado alou
gerenciado o objetive comumimaior da

tarefa (DIMANTAS, 2006)

A solugio a ser perseguida é aguela
decidida pelo grupo, existindo varios
candrios de solugdes, onde & escolhida a
melhor

Ja uma tarefa com operagdo dnica & agueala
que resfringe a acdo am uma Onica sessdo
do grupo. Quando ocorre de forma dnica
denata colaboragdo, ao passo que, multipla
denola cooperagdo (BRNA, 1998).

a operagdo & internsa e mental quando
relacionada & sinergia do grupo com troca
de idéias e reflaxdes constantes tentando
resolver um problema (SCHERER, 2006).

Na hierarguia negociada, & decidido dentro
do grupo os papéis a serem realizados por
cada um

Um grupo gue valoriza (ou & composto de)
individuos com compet&ncias variadas,
formagdes diferentes, origens multiplas &
um indicativo da colaboratividade
(ROBERTS, 2004)

As diferengas de opinides facilitam a
contestagdo de opinides, diferentes
argumentagies e divergéncias dentro do
grupa.

MNa comunicagdo constante ndo ha
interrupgao do didlogo, @ esta relacionada a
dependéncia do individwo de estar sempre
consultando o grupo de forma colaborativa.

Na comunicagdo sincrona o didlogo &
realizado em tempo real (full duplex),
podendo ser constante ou inconstante,
possuindo o atributo de interdependéncia;

OBSERVAGOES

Dwrante a oficina de cocriagio os
participantes foram apenas informados
do seu papel ali. Nunca consullados
guanto a issa.

A tarefa foi realizada por iodos os
integrantes de forma sincrona.

O gue & produzido se torna pablico a
todos podem ler e estar cientes do que
estd proposio.

0 trabalhao & feito com um fim comum.

Aoficina propde a construgio de
VArios Cenaros.

A oficina & apenas uma parte de um
processo mais longo. Pode apresentar
um carater colaborativo em relagio a
si mesma, mas esta inserida em um
procasso maior cooperativa.

0 foco ndo foi a troca constante de
ideias e reflaxfes, mas a proposigao
de ideias. Pouco houve debate destas

Nao houve questdo hierarguica
relacionada a0 processo em 5i pois
ndo houve tomada de decisdo que ndo
colativa.

A diversidade do grupo foi um critério
de selegda

O grupo & formato por pessoas com
diferentes visbes da organizagdo. Mo
@ possivel garantir que as pessoas
possUEm as mesmas opinides ou
opinibes diferentes, entretanio buscou-
58 com o5 critérios de selegio
diversificar a origem e area de atuagio
do participantes.

Em alguns momentos o didlogo ndo
era possivel.

O diglogo, quando aconteceu, foi
sampre de maneira sincrona

Fonte: Adaptado de Kemczinski e col. (2007)

Ao final da avaliagao, foram percebidos sete dos doze paradmetros possiveis

de colaboragao propostos por Kemczinski e col. (2007). E interessante perceber que

a colaboragéo ndo surge durante todo o processo, mas € muitas vezes contemplada

na sua realizacdo. Ou seja, talvez nao seja possivel definir se um projeto foi ou nao

colaborativo, mas tratar a colaboragdo como um gradiente que pode estar presente
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parcialmente durante o processo de cocriacdo do Design de Servico. Acredita-se
que uma ferramenta como a tabela aqui proposta para a avaliagao pode vir a ser
uma metodologia de anadlise que apoie organizagbes a acompanhar o quao
colaborativo seus processos tém sido. Para isso, espera-se poder direcionar maior

foco a este propdsito em uma pesquisa futura.

7.3 RECOMENDACOES

A partir da avaliacdo do experimento realizado, foi possivel ainda pensar uma
série de recomendacgdes que podem ser utilizadas para que as barreiras percebidas

possam ser diminuidas:

e Nos processos a distancia barreiras como a distancia e a logistica se tornam
menos presentes, portanto recomenda-se investir tempo e esforgo na escolha
das pessoas participantes, buscando perfis propositivos e adequados a
parametros definidos em conjunto com o comité estratégico.

e Para que a cocriagao aconteca e possa gerar resultados, recomenda-se uma
boa pesquisa prévia para a geracédo de perguntas. As fases de Exploragéo e
Pesquisa nao estao descritas neste documento, mas a sua realizagao madura
e detalhada proporcionou uma pergunta/problema bem qualificada o que
acredita-se ter sido fundamental para uma boa cocriacao.

e As caracteristicas das ferramentas digitais escolhidas como suporte as
oficinas parecem afetar diretamente o resultado da experiéncia vivida pelos
participantes e os resultados captados, pode ser interessante testar o
processo antes da sua realizagao para aferir a funcionalidade do que foi
planejado e a possibilidade de adaptagéo das ferramentas a realidade na qual
0 processo esta inserido.

e O experimento aqui exposto foi realizado com seis participantes sendo
mediados por um designer, acredita-se que seja possivel realizar uma melhor
gestdo do momento através da alocagdo de um profissional de apoio que
possa estar em contato mais direto com os participantes, tirando duvidas e
acompanhando seu desenvolvimento durante a oficina.

e Recomenda-se que a mediacao esteja atenta ao momento da oficina no qual

as ideias param de ter contribuigdes, ou 0 momento no qual as contribuicdes
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se tornam repetitivas ou de baixo impacto, de forma que possa propor alguma
ajuda as pessoas participantes ou até mesmo encerrar a cocriagao antes do
fim de todas as rodadas, o que pode representar um ganho significativo de
tempo na execugao dos encontros.

e A partir da avaliacdo dos parametros comparativos da oficina aqui
apresentada, caso se deseje replicar este método e deseje que 0 processo
seja mais colaborativo, sugere-se a adogao de mais momentos para dialogo e

troca de reflexdes entre os participantes.

7.4 ABERTURA PARA PESQUISAS FUTURAS

Mais do que chegar a conclusdes fechadas, o objetivo deste trabalho é abrir
novas discussdes e possibilidades em relagdo ao processo colaborativo criativo
relacionado a construgdo de ideias. E a partir da oficina aqui realizada é possivel
pensar diversos caminhos que podem ser seguidos para dar continuidade ou
complementar o que aqui € apresentado. Em um contexto onde as atividades
presenciais voltam a ganhar for¢ga no dia a dia do Brasil, acredita-se que pode ser
interessante uma observacao de oficinas presenciais e digitais buscando responder
a mesma questao, de forma que possam ser estudadas de maneira comparativa: em
qual delas se observam mais ideias? O que muda na composi¢ao das ideias? Como
se da a colaboracdo nos dois formatos? Em qual as pessoas tém mais duvidas?
Além disso, acredita-se que o ponto de vista apresentado aqui € o do profissional de
design, mas que pode-se observar o mesmo problema pela o6tica de outros atores
importantes do processo, do ponto de vista da pessoa participante da oficina,
captando e comparando aspectos distintos como: qual a diferenga de participar de
um encontro presencial e um digital? Qual a visdo do participante sobre os
resultados gerados? O processo ser digital € mais cansativo em algum aspecto?.
Estas sao apenas algumas das perguntas que podem ser respondidas através de
novas pesquisas que variam os parametros que aqui foram escolhidos.

Por fim, acredita-se que a tabela que elenca os elementos que configuram um
projeto como colaborativo, proposta por Kemczinski e col. (2007), apresentada no
capitulo 4 e utilizada como método para avaliar a colaboragdo da oficina aqui
proposta. tem potencial para ser utilizada como uma ferramenta de avaliagdo do

fazer colaborativo em projetos de design. Levando-se em conta que a tabela foi
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proposta no ano de 2007 uma revisado da literatura base utilizada para definir cada
um dos parametros pode ser proveitosa para agregar novos elementos e trazer

visdes mais atuais sobre o ato de colaborar.
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