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RESUMO

RIBEIRO, Mauricio Robson. Insercdo de métodos de design no processo de implantacéo
de sistemas corporativos de uma institui¢céo financeira cooperativa. 2013. 68 f. Trabalho
de Conclusdo de Curso (Graduacdo em Administracdo de Empresas) — Escola de
Administragéo, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2013.

O presente trabalho abordou a insercdo de métodos de design em processo de implantacdo de
sistemas corporativos. Demonstrou em fundamentacdo tedrica o papel e a importancia do
Design nas organizagdes, 0s principais metodos de design, e conceitos de Educacdo
Corporativa e Comunicacdo Interna. Utilizando-se da metodologia de pesquisa-agéo,
descreveu a criacdo de politica interna que formaliza a pratica de Design Centrado no Usuério
dentro da organizacdo em estudo, bem como descreveu a aplicacdo de métodos de Design no
projeto de implantacdo do Learning Management System (LMS) da organizacdo. Pela analise
dos resultados, conclui-se que Comunicagdo Interna e Educagdo Corporativa,
tradicionalmente envolvidas em etapas de implantacdo das solugbes, podem ter suas
demandas minimizadas conforme aumenta o grau de usabilidade gerado pela aplicacéo de
métodos de design durante a construcdo da solucdo. Além disso, essas duas areas passam a
aproximar suas ofertas as demandas em contexto de trabalho, tendo como insumo
mapeamento realizado a partir de métodos de design que identificam os principais pontos de
necessidade de informacdes e/ou instrugdes.

Palavras-chave: Design. Design Centrado no Usuario. UX. Educacéo Corporativa.
Comunicacéo Interna. Implantacéo de Sistemas. Sistemas Corporativos.
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1 INTRODUCAO

A sustentabilidade das organizagbes em uma era em que o conhecimento humano
estd crescendo de maneira exponencial, como caracteriza Rosenberg (2008), dependera da
constante modernizacdo de seus modelos de gestdo, em busca de processos mais eficientes
para o contexto social e econdmico em que estdo inseridos.

Com esse mesmo foco em eficiéncia, porém condizente a sua época, Frederick
Taylor falara sobre aspectos relevantes para a “prosperidade do empregador”, ou, por que nao
dizer, relevantes para a sustentabilidade das organizacGes. Sua publicacdo Principios da
Administracdo Cientifica, de 1911, foi importante para o progresso das organiza¢cdes no
ultimo século, mas apresenta praticas de gestdo ndo convenientes para a sociedade
contemporanea.

As diferencas entre essa sociedade e a de Taylor exigem uma mudanca na forma de
desenhar e gerir as organizagdes, de modo a aumentar a sua flexibilidade em um cenario em
que a capacidade de mudar e se adaptar mais depressa que 0S concorrentes tornou-se o
principal diferencial competitivo (CUNHA, 2011).

O Sicredi, instituicdo financeira foco de andlise deste trabalho e que sera apresentada
em capitulo especifico, destaca-se de outras empresas do setor por representar um Sistema de
Cooperativas de Crédito. O Cooperativismo sustenta-se sobre discurso de colaboracdo e
associacdo de pessoas ou grupos com 0s mesmos interesses, contribuindo para o progresso
social.

Apesar de antigo - desde seus primérdios, no século XVIII, pretendia constituir uma
alternativa politica e econémica ao capitalismo - o0 cooperativismo vem se tornando tema mais
recorrente nos Gltimos anos, como consequéncia de uma evolucdo da sociedade para valores
cada vez mais incompativeis com o sistema capitalista tradicional (PAIVA, 2002).

Kramer e Porter (2012) defendem uma mudanca na postura empresarial, passando as
corporacOes de criadoras a compartilhadoras de valor. Para os autores, € preciso rever a
maneira pela qual as organizac¢Ges lidam com questdes como a crise de recursos naturais, 0
bem-estar dos consumidores, a viabilidade dos fornecedores e a condi¢cdo econdémica das
comunidades em que produzem e vendem. Em resumo, o que se defende é um capitalismo

mais humano, através do conceito de “Criacao de Valor Compartilhado”.
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Em sua esséncia, o cooperativismo atende plenamente esse conceito. E o
reconhecimento cada vez maior dessa caracteristica levou a Organizagdo das Nagdes Unidas®
(ONU), a partir da Resolucdo A/RES/64/136% chancelar 2012 o Ano Internacional das
Cooperativas. Entre os objetivos dessa iniciativa estavam: aumentar a consciéncia publica
sobre as cooperativas e 0s beneficios aos seus membros, a contribuicdo para o0
desenvolvimento social e econémico e promover a conscientizacdo na rede global sobre o
cooperativismo e seus esforcos para fortalecer as comunidades, a democracia e a paz.

Mas enquanto o Cooperativismo se destaca por sua convergéncia aos valores em
voga, ocorre um reposicionamento capitalista que tem feito emergir modelos de gestdo mais
orientados ao ser humano, onde, segundo Borja de Mozota (2003), as caracteristicas do
profissional de design (criatividade, iniciativa, atencdo aos detalhes, preocupagdo com o
consumidor) s&o vistas como poderosas ferramentas para 0 modelo de gestao.

Gemser (1999), Walsh (1992), Piirainen (2001), Borja de Mozota (2001) e Lojacono
(2004), concluem que o design é capaz de aumentar a competitividade de empresas, criando
solugdes para novos produtos que visem a funcionalidade, a qualidade, o conforto e a
seguranga, e que sua aplicacdo é uma estratégia empresarial que gera diferencial, amplia a
lideranca com relagéo aos concorrentes e amplia o valor da marca.

Neste contexto, o presente trabalho tem como tema a insercdo de métodos de Design
no processo de implantacdo de sistemas corporativos de uma instituicdo financeira
cooperativa, com base em fundamentos de design de interagéo, usabilidade e ergonomia, de
modo a favorecer a produtividade e minimizar demandas tradicionais de treinamento e

comunicacao.

1.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

1.1.1 HISTORICO

No ano de 1902, no municipio de Nova Petrépolis, no Rio Grande do sul, foi

constituida a primeira cooperativa de crédito brasileira, a atual Sicredi Pioneira RS.

'A Organizacdo das Nagdes Unidas é uma organizacéo internacional formada por paises que se
reuniram voluntariamente para trabalhar pela paz e pelo desenvolvimento mundial.

’Resolucdo aprovada pela Assembleia Geralnomeada As Cooperativas no Desenvolvimento Social
na 652 secao plenaria, em 18 de dezembro de 2009.
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O Sicredi, comecou a surgir com a criacdo das chamadas Centrais de Cooperativas
de Créditos Rural. Estais centrais foram surgindo da unido de diversas cooperativas de crédito
ao redor do pais.

Em 1980, foi constituida a primeira central, a Central Rio Grande do Sul, formada da
unido de nove cooperativas de crédito. Dez cooperativas paranaenses se uniram no ano de
1985 para formar a Central do Parand. A terceira central a surgir foi a Central de Cooperativas
de crédito do Mato Grosso do Sul. Estavam formadas entdo a COCECRER-RS, COCECRER-
PR e COCECRER-MS.

Em representacdo ao Sistema de Crédito Cooperativo, nascia em 1992 a marca
Sicredi, formada sob a unido de todas as cooperativas da Central Rio Grande do Sul e suas
filiadas. No ano de 1995, essas cooperativas filiadas a Central Sicredi-RS constituiram o
Banco Cooperativo Sicredi S.A., o primeiro banco cooperativo privado brasileiro.

Entre os anos de 1996 e 1998, a COCECRER-PR e a COCECRER-RS, se uniram ao
sistema, fazendo assim, com que o Banco Cooperativo Sicredi se tornasse um sistema
interestadual.

No ano de 2010, o Sicredi firmou parceria com o Rabo Financial Institutions
Development, braco de desenvolvimento do grupo holandés RABOBANK, sistema de crédito
cooperativo Holandés presente em 40 paises. Com participacdo minoritaria no Banco
Cooperativo Sicredi, o sistema holandés comeca a transferir sua expertise de 160 anos e
através do Sicredi, e a investir nas atividades econdmicas do quadro associativo das
cooperativas de crédito que o integram.

Presente em dez estados brasileiros, o Sicredi, promove o desenvolvimento
econbmico e social dos associados e das comunidades onde atua, operando com crescimento
sustentavel. Tem como diferencial um modelo de gestdo que valoriza a participagdo, no qual
0s socios votam e decidem sobre os rumos da sua cooperativa de crédito.

Esta organizado em um sistema com cento e doze cooperativas de crédito filiadas,
gue operam com uma rede de atendimento com mais de 1.200 pontos. A estrutura conta ainda
com quatro Centrais Regionais — acionistas da Sicredi Participagbes S.A. —, uma
Confederacdo, uma Fundacdo e um Banco Cooperativo, que controla uma Corretora de
Seguros, uma Administradora de Cartdes, uma Administradora de Consércios e uma
Administradora de Bens. Todas essas entidades, juntas, formam o Sicredi e adotam um padrao
operacional Unico. Ao todo, sdo 15 mil colaboradores, mais de R$ 31,3 bilhdes em ativos e

patriménio liquido de R$ 4,5 bilhdes.



12

Figura 1: Demonstrativo da presenca do Sicredi no Brasil

Presenca do Sicredi no Brasil
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Fonte: Sicredi (2012)

1.1.2 MISSAO E VALORES

O Sicredi atua por meio das cooperativas de crédito na captacdo, administracdo e
empréstimo de recursos financeiros e prestacdo de servigos, com a visdo de “Ser reconhecido
pela sociedade como instituicdo financeira cooperativa, comprometida com o
desenvolvimento econdmico e social dos associados e das comunidades, com crescimento
sustentavel das cooperativas integradas em um sistema soélido e eficaz.”

A missdo deste conjunto de organizagdes €: “como sistema cooperativo valorizar o
relacionamento, oferecer solucdes financeiras para agregar renda e contribuir para a melhoria
da qualidade de vida dos associados e da sociedade”.

Os valores que orientam a atuacdo do Sicredi sdo a preservacao irrestrita da natureza
cooperativa do negdcio; respeito a individualidade do associado; valorizacdo e
desenvolvimento das pessoas; preservacdo da instituicdo como sistema; respeito as normas

oficiais e internas; eficacia e transparéncia na gestao.
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O Sicredi conta com sete diferenciais competitivos: relacionamento, instituigéo
financeira da comunidade, ato cooperativo, modelo agregador de renda, autonomia das
cooperativas, organizacao sistémica e responsabilidade solidéria.

A Superintendéncia de Gestdo de Pessoas, posicionando-se como agregadora aos
objetivos organizacionais, compartilha da missao do Sicredi, e tem como Vis&o:

“Ser area estratégica para o negodcio, com exceléncia em praticas de gestdo de

pessoas comuns para o sistema e reconhecidas pelo mercado”

1.1.3 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A organizagdo em sistema conta com cinco cooperativas Centrais, confederagéo,
Banco Cooperativo e empresas controladas (Administradora de cartbes e Consorcios e
Corretora de Seguros), com atuacdo de forma integrada, proporcionando ganhos em escala, o
fortalecimento da marca e por sua vez maior competitividade. Hoje, a cooperativa possui mais
de um milhdo e quinhentos mil associados, sendo um dos maiores empreendimentos
cooperativos do Brasil.

O caréater sisttmico e cooperativo orienta a estrutura organizacional da empresa,

caracterizando uma pirdmide invertida, como mostra a seguinte figura:
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Figura 2: Estrutura Organizacional do Sicredi
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Fonte: Sicredi (2012)

1.1.4 AREA DE ATUACAO E SERVICOS/PRODUTOS

Com a dimensdo hoje adquirida, o Sicredi compete tanto com os demais sistemas de
crédito cooperativos do pais, como também com as grandes empresas do setor bancério
nacional. Visando suprir as necessidades de seus associados, e sendo a0 mesmo tempo
competitivo frente aos bancos convencionais, os sistema conta hoje com um grande portfélio
de produtos e servicos: conta corrente, investimentos, crédito, cartdes de débito e crédito (com
a bandeira VISA e bandeira SICREDI CARTOES), seguros, consorcio, previdéncia, cambio,

cobranca, débito em conta e canais de conveniéncia.

1.2 FORMULACAO DO PROBLEMA

No ano de 2013, o Sicredi iniciou a construcdo de um aparato tecnologico, chamado
de Rede Colaborativa, que deve substituir o seu atual Portal Corporativo e representar um
instrumento de suporte aos seus processos internos, responsdvel por distribuir solugdes
relevantes para a tomada de decisdo do colaborador, e também um instrumento de acesso

unico as aplicagdes de negocio, permitindo a gestéo eficaz da informacgéo, do conhecimento
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organizacional e o fortalecimento da cultura e diferencial competitivo da instituicdo: ser
cooperativa. Para tanto, € imprescindivel que o planejamento de toda e qualquer atividade de
informacdo seja feito com base em pesquisas centradas no individuo, partindo-se de uma
perspectiva cognitiva, buscando interpretar necessidades de informacdo tanto intelectuais
como sociologicas (FERREIRA, 1997).

1.3 JUSTIFICATIVA

Estudos sobre a aplicacdo do Design nas organizacgdes costumam focar em mercados
que possuem a inovagdo como esséncia e colocar o cliente final da organizacdo em anélise. O
presente trabalho, por outro lado, aborda o tema em uma instituicdo financeira, cooperativa,
cuja esséncia é o relacionamento, e analisa sua importancia para os funcionarios.

Segundo dados da Organizagdo das Cooperativas Brasileiras (OCB), o setor
cooperativo conta hoje com mais de um bilhdo de pessoas em mais de 100 paises, responde
pela geracdo de mais de 100 milhGes de empregos e estd presente nos cinco continentes. Em
2010, as 300 maiores cooperativas do mundo tiveram uma movimentacdo econdmico-
financeira de US$ 1,6 trilhdo. Em 2011, o total de associados as cooperativas brasileiras
passou dos 10 milhdes, registrando um crescimento de 11% em relacdo ao ano anterior,
quando foram contabilizados cerca de nove milhdes.

Tais dados demonstram a forca crescente do Cooperativismo na atual conjuntura
socioeconbmica mundial, e o presente trabalho pretende contribuir nesse crescimento,
modernizando processo de implantacdo de sistemas corporativos do Sicredi, que tem grande
representatividade no cenério internacional, com quadro de associados préximo de 3 milhdes
de pessoas, 15 mil colaboradores, presenca em 10 estados brasileiros, parcerias internacionais

e que é referéncia em gestdo para Cooperativas do mundo inteiro.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 GERAL

Propor a insercdo de métodos de Design no processo de implantacdo de sistemas
corporativos, de modo a favorecer a produtividade e minimizar demandas tradicionais de

treinamento e comunicagao.
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1.4.2 ESPECIFICO

Como objetivo especifico tem-se:

a) Aplicar métodos de Design Centrado no Usuario no projeto de implantacdo do
LMS (Learning Management System) da organizacdo em estudo;

b) Definir adequactes no papel das &reas envolvidas no processo de implantagéo de
sistemas corporativos da organizagdo em estudo;

c) Analisar o resultado da aplicacdo de métodos de design no processo de

implantacdo de sistemas corporativos;
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 PAPEL E IMPORTANCIA DO DESIGN NAS ORGANIZACOES

As empresas, com a finalidade de diferenciar seus produtos e servicos dos
concorrentes, procuram utilizar seus recursos financeiros em servicos, produtos e
desenvolvimento de pesquisa. As organiza¢Ges vém demonstrando interesse em investir em
design, percebendo este, como um elemento estratégico para a obtencdo de vantagem
competitiva. Porter (2005) afirma que essa vantagem competitiva é decorrente de alguns
fatores como, por exemplo, a coordenacdo de vérias atividades e equipes das organizacdes.
Para que esse investimento em design tenha o retorno esperado, esse elemento precisa ser
visto como estratégico, passando a ser entendido como um processo. O design deve passar a
ser parte integrante dos objetivos das empresas, sendo pensado desde a fase inicial de
estratégias, diretrizes e concepcdo dos produtos, atingindo todos os niveis de atividades das
empresas. Dessa forma, além das demais atividades da organizacdo, a empresa passa a
desempenhar a atividade de gestéo de design.

Sendo vista como um elemento estratégico para as organizacdes, a gestdo de design
vem adquirindo forca, tanto no meio académico quanto no meio empresarial, ganhando
reconhecimento como uma atividade multidisciplinar. Entretanto, na maioria dos casos 0
design continua sendo tema relacionado apenas a forma final dos produtos, sendo utilizado
em fases finais de desenvolvimento de produtos de maneira inadequada. (MAGALHAES,
1994; BORJA DE MOZOTA, 2003; LIBANIO; WOLFF; AMARAL, 2010).

Magalhdes (1994), afirma que, em nivel estratégico, o design deve ser integrado e
participar das definicBes estratégicas. Borja de Mozota (2003) trata o design como um
elemento estratégico, e ele deve ter relagdo com a missdo e os valores da empresa, bem como
seu planejamento estratégico. A autora defende ainda que a cultura e as a¢bes da organizacao
estejam conectadas e em sintonia com o design, objetivando o alcance de melhores resultados
pela empresa.

Hoje, os designers ndo devem buscar apenas por produtos tangiveis, materiais e
processos produtivos, mas precisam preocupar-se mais com o contexto no qual os objetos e
comunicagdes sdo usados pelas pessoas, e com seus efeitos na vida das pessoas. E preciso
compreender 0s objetos e processos como meios que possibilitam as pessoas agirem. Assim, €

necessario, compreender a sociedade e 0 ecossistema e buscar uma préatica interdisciplinar.
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N&o se deve mais pensar no design apenas como a construcao de graficos, produtos, servigos
e sistemas. Uma das formas hoje propostas na literatura € o que se chama de
“desmaterializa¢do do design”. Esta desmaterializagdo busca aproximar o design das ciéncias
sociais, buscando formas para tornar a vida das pessoas, mais facil e melhor (FRASCARA
2002).

Manzini (2004) e Frascara (2002) retiram a associacdo do design ao adjetivo
industrial, abrindo novos rumos para a profissdo e possibilitando ao design dar forma aos
mais diversos produtos da sociedade moderna. Bertola (2004) afirma que, o projeto do
produto se passa para o projeto do sistema da ‘oferta’ de uma empresa e, mais
freqlientemente, ao projeto do ciclo de vida da prépria oferta, das dindmicas de interacdo entre
0 usuario e o produto na fase de uso.

Algumas mudangas ocorreram nos métodos de usabilidade nas dltimas décadas.
Antes o valor dos computadores era muito maior do que o do treinamento. Atualmente, o
custo dos computadores € mais baixo e estavel do que o do treinamento. Os esforcos estdo
mais concentrados nas pessoas e nas interfaces homem-maquina. Hoje, grandes companhias
de computadores, de software ou de websites, tem grupos de usabilidade (NIELSEN; 1999).

Borja de Mozota (2003) relaciona design e gestdo pelas equivaléncias entre as
dimensOes estéticas e culturais do design e as areas de preferéncia do consumidor, cultura
organizacional e identidade corporativa da gestéo.

O termo “gestdao de design”, apesar de recentemente mais valorizado, segundo Costa
(2010) surgiu ao redor de 1960 na Gra Bretanha, se referindo & gestéo das relagdes entre uma
agéncia de design e seus clientes. Em 1975, o Design Management Institute (DMI) é fundado
e se estabelece duas principais funcfes para o gestor de design: (1) treinar designers, gestores
e parceiros, familiarizando os designers com a gestdo e 0s gestores com o design e (2)
desenvolver métodos de integracdo do design com o ambiente corporativo (BORJA DE
MOZOTA, 2003).

O Design Council (2007, apud COSTA, 2010) faz defesa para a utilizacdo de
melhores préaticas no design de produtos, beneficiando os diferentes atores do processo de
design: o designer, 0 negocio, 0 mercado e o usuario. As melhores praticas séo atingidas por
meio de um processo de design formalizado,

sendo que diferentes atividades ligadas ao processo de design levam ao éxito do
negdcio, como por exemplo:
a) reconhecimento das atividades do negécio e de design como processos;

b) compreensdo do lugar do design dentro dos processos;
c) compreensdo de como a atividade de design pode ser gerenciada e
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d) utilizacdo de pensamento estruturado dentro do processo de design.

[...] ao se ter um processo de design formalizado e baseado em melhores préaticas, 0s
envolvidos passam por um impacto positivo, pois as caracteristicas do designer e do
negocio sdo maximizadas, trazendo beneficios ao usuario e ao mercado. [...] trazem
beneficios aos interessados e favorecem a relagéo entre o designer e o consumidor,
melhorando a retroalimentacdo entre o negécio e o mercado. O designer tem um
conhecimento profundo do consumidor, sabe dos seus anseios em relacdo aos
produtos e suas caracteristicas. As experiéncias e o estudo do designer, assim como
suas caracteristicas lhe permitem contribuir amplamente com os projetos
desenvolvidos pelo negdcio. [...]

(COSTA, 2010, p.35)

Borja de Mozota (2002) afirma que o design pode agregar vantagem competitiva na
cadeia de valor de uma organizacao ao otimizar as fungdes principais, as funcées de suporte, a
coordenacdo interfuncional e a coordenagdo externa. Dessa forma, o design passa a ser ser
uma competéncia econémica, gerencial ou de recursos. Hetzel (1993) e Markkanen (1996),
concluem que o design pode contribuir com a organizacao, influenciando os produtos, ao
dota-los de um sentido; influenciando a gestdo de recursos humanos, por meio da
mobilizagdo, motivacao, facilitacdo da circulacdo da informacéo e pelo trabalho em diferentes
Servicos concernentes a um mesmo projeto; e estimulando o nucleo estratégico da

organizacao a criar uma Visdo.

2.2 METODOS DE DESIGN

2.2.1 DESIGN DE SERVICOS

O design de servicos esta ligado a funcionalidade e a forma dos servicos a partir da
perspectiva do usuario, com o objetivo de assegurar que as interfaces dos servigos sejam Uteis
e usaveis sob a Otica dos clientes e eficazes e eficientes sob ponto de vista do prestador. Os
designers de servico ao desenvolverem solugdes para problemas buscam compreender
profundamente a ecologia dos servigos, e 0 mundo das necessidades e experiéncias dos
usuérios e fornecedores, visualizando e formulando possiveis servigos futuros (MANAGER,
2009).

A ideia do design de servicos € aproximar e apoiar as empresas e designers a
gerenciar a integracdo entre servicos e negocios, prestando atencdo na qualidade do social e
da dimensao sistémica de servicos (MAFFEI e SANGIORGI, 2003).

Pine e Gilmore (1998) afirmam que o design de servigos é o design das experiéncias
do consumidor. O design de servigos uma possui ema visdo multidimensional do design, e
reiteira seu papel como um elemento elemento diferencial, tanto nos produtos quanto nos

servicos. Dessa forma, seu papel de sucesso é baseado na diferenciacdo e na inovagao.
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(CANDI, 2007). O design de servico passa entdo, a ter como objetivo principal o de criar
conexdes com os futuros usuarios de servi¢o, podendo pensar em futuros conceitos de servico

a partir da perspectiva obtida junto aos usuarios investigados (SEGELSTROM et al., 2009).

2.2.2 DESIGN DE INTERACAO

O Design de Interacdo trabalha com a defini¢éo dos didlogos complexos que ocorrem
entre pessoas e 0s dispositivos interativos de diferentes ambitos, desde os tradicionais
computadores, dispositivos de telecomunicacbes moveis, até eletrodomésticos,.
(INTERACTION DESIGN ASSOCIATION, 2006). Fundamentando-se nos principios do
design centrado no usuério, a pratica do design de interacdo assenta numa compreensdo real
dos objetivos, tarefas, experiéncias, necessidades e desejos dos utilizadores (SOUZA, 2009).

A usabilidade é um dos objetivos dos projetos do designer de interacdo. O produto, é
desenvolvido envolvendo uma abordagem centrada no usuario, garantido-se assim, a
usabilidade do produto por parte das pessoas (PREECE, 2002).

O design de interacdo cuida dos diferentes aspectos humanos que envolvem a relacéo
entre 0 usuario e um produto, envolvendo caracteristicas fisicas, psicologicas, culturais e
sociais, desenvolvendo-se assim, produtos que satisfacam as necessidades do usuario. Dessa
forma, este € um processo que tem como foco principal o usuario, sendo este ultimo, o foco

para a escolha dos critérios do projeto (ISHIAKI, 2008).

2.2.3 DESIGN PARTICIPATIVO

Na abordagem do Design Participativo, os utilizadores sdo os verdadeiros peritos em
dominios como a experiéncia de vida, aprendizagem, trabalho, etc. Os “utilizadores”
colaboram com os designers, assumindo-se como co-criadores no processo de design
(SANDERS, 2008). Envolver os utilizadores no processo de design ajuda a lidar com a
expectativa e 0s sentimentos de propriedade; no entanto, como e quando envolver os
utilizadores é uma questdo em aberto (PREECE et al., 2002). Uma das vantagens do design
participativo é a possibilidade de importar para a fase de elicitacdo de requisitos uma grande
variedade de perspectivas sobre 0 mesmo aspecto. Partindo da experiéncia da situacao real, os

participantes (utilizadores) podem fornecer contributos bastante enriquecedores, dando



21

enfoque aos aspectos que Ihe sdo mais relevantes. Face & multiplicidade de experiéncias e
perspectivas, 0 processo de design fica assim mais rico, suscitando o debate e dando uma
visdo mais realista do que poderia ser e ainda ndo é (SOUZA, 2009).

Visando incluir uma diversidade maior de pessoas e atividades no processo, o design
participativo apresenta uma metodologia que pode ser bastante viavel, e deste modo, tornar o
software adequado também para elas. Tendo vivéncia real da situacdo, os participantes podem
contribuir com propriedade, enfatizando os aspectos que lhe séo cruciais (FORESTER, 1999).

O design participativo possui uma abordagem na qual o usuario, além de participar
do planejamento e prototipacdo do software, é considerado o verdadeiro especialista do
projeto, pois conhece como ninguém sua rotina de trabalho. O design participativo parte do
pressuposto de que as pessoas estdo sempre participando, mesmo que ndo oficialmente, pois
as adaptacdes que fazem para usar suas ferramentas sdo também acdes criativas, ou seja, 0 Uso
ndo é considerado mero consumo. (ASARO, 2000; MULLER, 2003).

2.2.4 DESIGN CENTRADO NO USUARIO

Rubin (1994) conceitua Design Centrado no Usuério como uma filosofia em que se
coloca o usuario no centro do processo de desenvolvimento. Assim, ao se desenvolver
produtos interativos, deve-se levar em consideragdo as caracteristicas, necessidades e desejos
das pessoas que efetivamente usaréo tais produtos.

No Design Centrado no Usuario os designers consideram-se os verdadeiros
especialistas; eles véem e referem-se as pessoas como “sujeitos", "utilizadores",
"consumidores”, etc. (SANDERS, 2008). Esta abordagem salienta que os utilizadores reais e
as suas metas, ndo s6 apenas a tecnologia e devem constituir a forca condutora por detrés do
desenvolvimento do produto (PREECE et al., 2002). Contudo, o seu papel ndo tem autoridade
para interferir diretamente no processo de desenvolvimento. Para Souza (2009) os usuarios
podem ser chamados a intervir em certas dinamicas para sobre o seu perfil demogréfico,
habitos, comportamentos e contexto sociocultural; no entanto, este acaba por ser tratado como
um “objeto” e ndo como elementos competentes para participar do processo de design .

Devido a grande oferta de sistemas e a disponibilidade de bons produtos no mercado,
0S usuarios estdo tornando-se mais exigentes e intolerantes com interfaces complexas
(NIELSEN; LORANGER, 2007).

Estudos sobre do uso das tecnologias atuais tém demonstrado uma tendéncia no

comportamento dos usuarios em buscar, cada vez mais, servigos interativos (que utilizem
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todos os recursos tecnoldgicos disponiveis para estimular e promover a participagdo dos
clientes, tanto na utilizacdo como na producéo e avaliacdo das informacdes); personalizados e
contextualizados, (servicos comprometidos com grupos especificos de comunidades,
personalizando produtos e servigos em fungdo de pessoas ou grupos); relevantes com valor
agregado, (que supram as expectativas e conveniéncias do consumidor) (FERREIRA 1997).

Ferreira (1997) concluiu como fundamental que o planejamento de toda atividade de
informacdo seja feita com base em pesquisas centradas no individuo, buscando interpretar
necessidades de informagdo tanto intelectuais como socioldgicas.

Os testes de usabilidade sdo uma das técnicas utilizadas para um projeto centrado no
usuario . Este tipo de projeto foca o0s usuarios e as tarefas que estes desenvolvem em um certo
ambiente, medindo a utilizacdo do produto e a interacdo com o usudrio, utilizando um
processo de design iterativo, onde o design pode ser modificado apds as fases de prototipacdo
ou testes (RUBIN, 1994).

O Design Centrado no Usuario é descrito na ISO 13407 (1999) - Human Centered
Design Process for Interactive Systems e na ISO/TR 18529 (2000) — Ergonomics of Human-
System Interaction. Estas duas normas descrevem uma situacdo ideal onde ndo existem
obstaculos a utilizagdo método, excetuando a possivel falta de competéncias por parte da
equipe de desenvolvimento (SVANAES; GULLIKSEN, 2008). Autores como Facer e
Williamson (2004), entre outros, reforcam que o Design Centrado no Usuario é uma
metodologia que combina, entre outros aspectos, a participacdo do utilizador e avaliacdo
formativa de protétipos. De acordo com a norma ISO 13407 (1999), os projetos que adotam o
método de Design Centrado no Usuario sao regidos por quatro principios: A constituicdo de
uma equipe multidisciplinar; a interacdo entre o utilizador e o sistema; o envolvimento ativo
dos utilizadores e; a iteracdo de solucdes de projeto.

Para Abbas, Gravell e Wills (2008), o desenvolvimento de software € uma atividade
imprevisivel, sendo necessario um método para controlar esta imprevisibilidade. Abras,
Maloney-Krichmar e Preece (2004) apontam que entre as desvantagens do Design Centrado
no Usudrio, estdo a dos projetos necessitarem de mais tempo para serem desenvolvidos e
tornarem-se mais dispendiosos. Em contrapartida, segundo Shneiderman & Plaisant, ele
permite que o software gere menos problemas durante o desenvolvimento e que se reduzam
0s custos na fase de manutencdo , fase esta, que é considerada a mais despendiosa do ciclo de
vida de um software (DUIM; ANDERSSON; SINNEMA, 2007).
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2.2.5 DESIGN CONTEXTUAL

O Design contextual tem sido usado principalmente para o desenho de informacdes
dos sistemas de TI, incluindo o hardware e software (CURTIS et al., 1999; ROCKWELL,
1999). Esse tipo de design tem sido amplamente aplicado na concepgédo de tecnologias de
aprendizagem (NOTESS, 2005).

Weinberg e Stephen 2002, Larusdottir (2006), afirmam que o design contextual tem
sido usado de maneira ampla como um meio de intercdo humano-computador,
desenvolvendo-se um design centrado no usuério.

Para Holtzblatt (2013) o design contextual esta baseado na observacdo de que
qualquer tecnologia ou sistema esta sempre situado em um contexto ambiental maior, e assim,
a introducdo de novas solucgbes, invariavelmente, muda o ambiente para seus usuarios. Nesse
contexto, o design contextual se refere a um conjunto detalhado de comportamentos, atitudes,
objetivos e intencBes que caracterizam um conjunto de usuarios em um ambiente particular.

De acordo com Holtzblatt (2001), o Design Contextual reconhece que qualquer
sistema interativo incorpora uma forma de trabalhar. A funcdo e a estrutura do sistema
implicam o uso de estratégias especificas, de linguagem e de fluxos de trabalhos para os seus
utilizadores. Os sistemas bem desenhados oferecem um modelo de interacdo do trabalho
bastante facilitado para os utilizadores. Dessa maneira, € possivel afirmar que o Design
Contextual ¢ um meétodo que ajuda as equipas de desenvolvimento a chegar a um acordo

sobre o que os seus utilizadores precisam e como criar um sistema bem desenhado para eles.

2.3 EDUCACAO CORPORATIVA

A educacdo € um dos instrumentos chave para adaptacdo as mudancas e
desenvolvimento do pais. O conhecimento é um recurso fundamental para os individuos e
base para a economia como um todo, ao passo que os tradicionais fatores de producdo como
terra, trabalho e capital tornaram-se secundarios (DRUCKER, 2000).

Hoje, uma empresa que investe apenas em tecnologia ndo € mais capaz de se
diferenciar no mercado, ja que o capital intelectual, pertence a cada colaborador. Segundo
Hall (2002) o capital humano é a soma do conhecimento de todos dentro de uma empresa, 0
que lhe propicia um diferencial no atual cenario, sendo resultado da interacéo e colaboragéo

entre as pessoas, do compartilhamento e da aprendizagem continua em uma organizacao.
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Destaca-se o pensamento de Castells (1999) que cita “pela primeira vez na historia, a
mente humana é uma forca direta de producdo, ndo apenas um elemento decisivo no sistema
produtivo”. Neste sentido, conforme Malvezzi (1995), o treinamento é uma instituicdo
fundamental, na gestdo empresarial. Nos primordios da humanidade, treinar era o ato de
transmitir aos outros seus conhecimentos sobre como realizar tarefas indispensaveis a vida
(TICKNER, 1966).

Com a finalidade de conquistar e consolidar a vantagem competitiva no mercado, as
empresas passam a investir na capacitagdo e treinamento de seus colaboradores, indo além do
seu ambiente organizacional, influenciando os sistemas educacionais e o conhecimento dentro
da sociedade (DIAS, 2008). Um dos grandes desafios atuais € propiciar educacdo permanente
ao longo de toda a vida e para todos. Essa no¢do de educacdo permanente abre espaco para 0
surgimento da educacdo corporativa (SOUZA, 2005).

Na busca de se desenvolverem pessoas capazes de refletir criticamente sobre a
realidade organizacional, surge a educacédo corporativa, propondo modificagdes constantes em
favor da competitividade. A educacdo corporativa ndo age somente nas pessoas, mas também,
NOS Processos organizacionais e, portanto, na cultura de alto desempenho na busca de
resultados organizacionais (EBOLI, 2002).

Eboli (2008) afirma que com objetivo de desenvolver habilidades, com foco na
aprendizagem individual, énfase nas necessidades individuais, para o publico interno da
organizacdo, as grandes empresas acabam formando um centro de treinamento tradicional.
Os departamentos de treinamento operam com pedidos pontuais, ou seja, definindo as
necessidades de curso através da solicitacdo de clientes internos. Este centro de treinamento
tradicional acaba, dentro da organizacdo, operando através de demandas e orcamentos
(GOMES, 2001).

Algumas tendéncias evidenciam a evolucdo do conceito da educagdo corporativa.
Segundo Argyris e Schon (1978) ha uma tendéncia de melhoria com foco em resultados. Ja
para Senge (1998) ocorre hd uma tendéncia a aprendizagem planejada, enfocando as
organizacOes de aprendizagem. Kim (1993) relata uma tendéncia a aprendizagem operacional
e conceitual enquanto Huysman (2001) apresenta uma tendéncia a acdo individual com énfase
em aprendizagem individual.

A énfase é cada vez mais a transformacdo da sala de aula em um laboratorio de
aprendizagem, com novos métodos e ferramentas, que propiciem experiéncias inovadoras e
ajudem os funcionarios a cosntruir seu propiro conhecimento. Estes, devem estar preparados a

enfrentar desafios e encontrar solu¢des por meio do aprender. Ocorre um contraste com o
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modelo de treinamento do passado, cujo foco era elaborar e apresentar programas de
treinamento conduzidos por um instrutor, dentro de uma sala de aula (MEISTER, 1999).
Sendo assim, é fundamental que os gestores da area de gestdo de pessoas, atuem,
estrategicamente, na perspectiva da compreensdo de que os seres humanos trabalhadores sdo
partes de um todo e, que esse todo esta diluido em seu conhecimento, habilidade e atitude.
Faz-se necessario agir e pensar de “forma sistémica, pois assim teremos mais uma evidéncia
de como a educag¢do ¢ importante para o desenvolvimento organizacional” (MARIOTTI,

1999).

2.4 COMUNICACAO INTERNA

Visto como um diferencial competitivo, a comunicacdo interna se apresenta entre 0s
processos comunicacionais que mais tem crescido nos ultimos anos. Esta ascencdo esta
relacionada a sua participacdo no atendimento de metas e na efetuacdo dos planejamentos
estratégicos (SANCHEZ, 2008). De acordo com Marchiori (1995), dirigir a atencdo para as
necessidades com o publico interno em primeiro lugar, esté entre as metas que 0s executivos
devem seguir para obter sucesso organizacional, pois este € o publico responsavel pela
sustentacdo da organizacdo. E através do desempenho da fungdo dos colaboradores que a
organizacédo alcanca seus objetivos e metas.

Na mesma linha, Costa (2010) afirma que por meio da comunicacgdo interna que a
empresa se mantém unida por um mesmo objetivo. O processo interno de comunicacao, € 0
que fornece suporte ao ambiente interno, aproxima as pessoas, promove a integracdo e a
identificacdo com a cultura da organizacdo. No cenario econémico de hoje, onde as mudancas
sdo constantes, apenas organizagdes que se disporem de uma comunicagdo efetiva, coesa e
comprometida conseguirdo ser bem sucedidas.

A Comunicacdo Interna engloba todas as agdes efetuadas pelas organizacdes para
informar, relacionar-se e promover objetivos entre colaboradores. Uma empresa é constituida
de pessoas, e sdo estas, que vdo em busca das metas da empresa. Dessa maneira, € muito
importante que se construa um ambiente de trabalho onde as pessoas estejam satisfeitas.
(MARCHIORI, 2010).

Chiavenato (2002) afirma, que a comunicacdo é meio imprescindivel para permitir
um bom relacionamento da empresa com as pessoas e desatas ultimas entre si. Sendo assim a

comunicacdo é o ponto que liga as pessoas para que compartilhem sentimentos e
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conhecimentos. Isso ndo é diferente na relacdo das pessoas com a organizagdo em que
trabalham. Conhecimento e informacdo s6 serdo compartilhados se houver comunicagédo
dentro da empresa.

Torquato (1986) afirma que os resultados positivos da comunicacdo interna
dependem de um trabalho em equipe, de todos os departamentos, e de todos os empregados.
Diante desse contexto, € preciso um planejamento adequado, desta forma, é possivel que seha
realizado planejamento estratégico voltado aos interesses internos e externos.

Conclui-se dessa maneira, que as falhas de comunicacdo interferem no andamento
dos processos dentro das empresas, causando prejuizos tanto entre relacionamento

interpessoal como nos prazos e qualidades de entrega (PROCHNOW et al., 2005).

3 METODOLOGIA

No presente trabalho se utilizou 0 método pesquisa chamado de pesquisa-acdo. Este
método foi escolhido pois se caracteriza como sendo um método que permite ao pesquisador
intervir no problema, realizando as mudancas no cenario real (LINDGREN et al., 2004).

Essa metodologia procura unir a pesquisa a acdo ou pratica , ou seja, desenvolver o
conhecimento e a compreensdo como parte da pratica. Esta € uma pesquisa em que se € uma
pessoa da pratica do objeto de estudo (KETELE, 1993).

Vergara (2005) define pesquisa-acdo como sendo uma estratégia de pesquisa que tem
como objetivo solucionar problemas por meio de ac¢Ges definidas por pesquisadores e sujeitos
envolvidos com a situagdo sob investigacao, ou seja, pode ser entendida como uma “pesquisa
participante”. No caso do presente trabalho, o pesquisador foi parte pratica do projeto, sendo o
lider do mesmo.

A pesquisa-acdo tem por caracteristica ser um processo de pesquisa e deve tornar-se
um processo de aprendizagem para todos 0s participantes e a separacao entre sujeito e objeto
de pesquisa deve ser superada (KRAPP, 1992).

Para Nunan (1993), este tipo de pesquisa € um meio de desenvolvimento
profissional, pois parte das preocupacdes e interesses das pessoas envolvidas na pratica,

envolvendo-as em seu préprio desenvolvimento profissional.
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3.1 ETAPAS DA PESQUISA

Ao longo da pesquisa estiveram presentes trés propdsitos que foram sendo
alcancados simultaneamente e, aqui, sdo descritos em etapas:

Etapa 1: Conhecer os agentes do processo de implantacdo de sistemas corporativos

Com intuito de obter conhecimento relativo ao atual processo de implantacdo de
sistemas corporativos do Sicredi, o pesquisador buscou informagbes junto as areas de
Engenharia de Processos, Arquitetura de TIl, Comunicagdo Interna, Gestdo de Pessoas e
Sistemas Administrativos.

Nessa etapa, 0 pesquisador se beneficiou de sua participacdo em projeto que visa
substituir o atual portal corporativo da organizacdo, onde uma equipe multidisciplinar —
composta pelo pesquisador, enquanto representante da area de Gestdo de Pessoas, e
profissionais das areas de Comunicacdo Interna, Engenharia de Processos e Arquitetura de Tl
— realizou diversas reunides para construir a politica que definiria as premissas do canal e o
respectivo modelo de governanga, visando nortear a sua implantagdo e sustentagcdo, momentos
em que foram compartilhadas e discutidas as praticas de cada area.

Etapa 2: Propor a aplicacdo de métodos de Design Centrado no Usuario no projeto de
implantacdo do Learning Management System (LMS) do Sicredi.

Nessa etapa 0 pesquisador teve como principal desafio a aprovacdo de contratacdo de
consultoria especializada em Design de Centrado no Usuério, uma vez que nao ha registro de
anterior contratacdo desse tipo de consultoria para implantacdo de sistemas voltados ao
publico interno da organizacdo. Esse ineditismo ocasionou muita desconfianca e exigiu
constantes defesas técnicas e tedricas sobre o tema. Por fim, a consultoria foi contratada e a
aplicacdo de métodos de design no projeto planejada pelo pesquisador e gerenciada em
conjunto com o CEO da consultoria.

Etapa 3: Aplicar, avaliar e descrever os resultados

Apesar de o LMS ainda ndo estar implantado e, portanto, ndo ser possivel avaliar o
resultado com base na experiéncia dos usuarios da ferramenta, é veridico declarar aplicado o
método de Design Centrado no Usuario e avaliar suficientemente os erros, acertos e
oportunidades de melhoria na forma como tal método foi aplicado no projeto de implantacéo
do LMS.
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A proposta de insercdo de métodos de design centrado no usudrio, apresentada neste
trabalho, ja é resultado do estudo e da observacdo da aplicacdo pratica desse método na
implantacdo do LMS (Learning Management System) do Sicredi. As intervencdes da
consultoria especializada no projeto de implantacdo do LMS, feitas no decorrer da pesquisa,
puderam refletir e confirmar a relevancia, ou ndo, de se inserir métodos de design centrado no
usuario no processo de implantacdo de sistemas corporativos, e, ainda, fizeram refletir as
adequacdes necessarias no papel das areas de Educacdo Corporativa, Comunicacdo Interna,

Engenharia de Processos e Arquitetura de TI.

3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

O universo estudado envolveu colaboradores do Sicredi que faziam parte da equipe
do projeto de implantacdo do LMS, profissionais de uma consultoria especializada em Design

Centrado no Usuario e de uma consultoria representante do LMS.

3.3 GRUPO DE COLABORADORES

Os colaboradores diretos da pesquisa foram dois profissionais do Sicredi — um da
area de Engenharia de Processos e uma especialista em comunicacdo — e o CEO da
consultoria especializada em Design Centrado no Usuario.

O pesquisador estudou o mercado de midias digitais e identificou consultorias de
design responsaveis por facilitar o desempenho das pessoas em sites web, e-commerce e
aplicativos digitais. Foi necessario contatar o CEO da consultoria que viria a ser contratada, e,
na oportunidade, explanar sobre o tema de pesquisa cuja participacdo do CEO seria relevante
para 0 pesquisador e, naturalmente, poderia originar demanda comercial para sua empresa.
Assim, o CEO da consultoria de design colaborou ao defender, juntamente com o
pesquisador, a importancia de se aplicar o método de Design Centrado no Usuario na
implantacdo dos sistemas corporativos do Sicredi.

Na etapa final da pesquisa — de aplicagéo, avaliacdo e descri¢do dos resultados — o
pesquisador contou com o apoio da especialista em comunicacdo e do CEO da consultoria de
design. O CEO colaborou no planejamento e gerenciamento das atividades oriundas do
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método de design centrado no usuério. A especialista em comunicacdo apoiou 0 pesquisador

na avaliacéo e descricdo dos resultados da aplicacdo do método na implantacdo do LMS.

3.4 COLETA DE DADOS

Para coleta de dados foram utilizados o0s seguintes procedimentos: entrevistas
abertas, pesquisa documental, observagédo participante, transcricdo de encontros de estudos e
reunides de trabalho, coleta de informac6es em entregas das consultorias contratadas e em e-

mails trocados durante o projeto de implantacdo do LMS do Sicredi.

4. ANALISE

4.1 APRESENTACAO DOS DADOS COLETADOS
A apresentacdo dos dados coletados foi feita de modo a descrever as diversas

atividades:

- Reunides, pesquisas documentais e elaboracdo de documentos durante a
participacdo no projeto de substituicdo do Portal Corporativo do Sicredi.

- Relato da aplicacdo do método de Design Centrado no Usuario no projeto de
implantacdo do LMS (Learning Management System) do Sicredi.

Para a apresentacdo dos dados, o pesquisador utilizou seus relatérios de diario de
campo, seus relatérios de projeto, documentos entregues pelas consultorias envolvidas,
anotacdes, documentos criados a partir de discussdes, propostas técnicas, atas de reunides e e-

mails.

411 PARTICIPACAO NO PROJETO DE SUBSTITUICAO DO PORTAL
CORPORATIVO DO SICREDI

Nessa etapa, 0 pesquisador, a convite da Superintendente de Gestdo de Pessoas,
participou de seis reunides com o seguinte grupo de liderancgas: Superintendente de Marketing
e Canais, Gerente de Comunicacdo Institucional, Gerente de Planejamento Estratégico,
Superintendente de Infraestrutura e Arquitetura de TI, Gerente de Arquitetura de TI e
Superintendente de Gestdo de Pessoas. A razdo do convite foi o entendimento de que o



30

pesquisador poderia contribuir com as discussdes do grupo acerca das defini¢cGes gerais de um
projeto cujo objetivo ja havia sido definido pela Diretoria Executiva da organizacdo como
sendo: a substituicdo do atual portal corporativo da organizacdo e o acesso as aplicacfes de
trabalho de forma centralizada e intuitiva.

Durante as reunifes o pesquisador se colocou diversas vezes em defesa da
expectativa de usabilidade do sistema a ser desenvolvido e implantado. Para apoiar a
argumentacao, o pesquisador fez referéncia as praticas do mercado de web e midias digitais e
compartilhou materiais em que Nielsen e Loranger (2007) ressaltam que a web, que ha alguns
anos era algo diferente para as pessoas, ja esta, atualmente, inserida em sua rotina e, devido a
grande oferta de sistemas e a disponibilidade de bons produtos no mercado, 0s usuarios estdo
tornando-se mais exigentes e intolerantes com interfaces complexas.

Ouvinte de discussBes sobre 0s processos de cada area ali representada — Tecnologia
da Informacdo, Gestdo de Pessoas, Comunicacgdo, Marketing e Engenharia de Processos — 0
pesquisador buscou posicionar-se de modo que cada lideranca presente nas reunides
visualizasse a relacdo da ciéncia do Design com as suas respectivas ciéncias e, com isso,
compreendessem e valorizassem o Design pela sua capacidade de trabalhar as diferentes
disciplinas em sinergia. Fez-se referéncia a Nielsen (1993) uma vez que esse considera que
um sistema deve: a) ser facil de aprender, de forma que o usuario consiga rapidamente iniciar
o trabalho, e ser facil de ser lembrado em uma segunda utilizacdo; b) ser eficiente,
proporcionando produtividade ao usuario; c) ter poucos erros, prevenindo falhas e fornecendo
maneiras de recuperacdo; e d) ser agradavel, propiciando uma experiéncia positiva ao usuario.

Os resultados gerados pelas reunies deste grupo de liderancas, mais o pesquisador,
constam em documento interno que formaliza a abertura do projeto, chamado Termo de
Abertura, como:

Objetivo do Projeto de Substituicdo do Portal Corporativo

O desenvolvimento e implantacdo de um novo portal corporativo e colaborativo,
promovendo 0 acesso as aplicacGes corporativas pelos colaboradores através de um canal
unico, centralizado e com uma interface intuitiva, contribuindo para a gestdo eficaz da
informacdo e do conhecimento organizacional, servindo de alavanca para fortalecimento de
diferencial competitivo da instituicdo — ser cooperativa -, aumento da produtividade, eficacia
na gestdo de servicos e criacdo de novas oportunidades de negdcios. Ainda dentre os
objetivos, consta no termo o desenvolvimento para o publico interno de metodologia, cultura
e tecnologia que suportem de forma efetiva o processo de aprendizagem organizacional, e o

fortalecimento do envolvimento dos colaboradores.
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Escopo do Projeto de Substituicdo do Portal Corporativo

A instituicdo de politicas de comunicacdo administrativa e institucional, a definicao
da governanca do canal, e a definicdo de requisitos para a construcdo de ferramenta de
suporte ao desempenho institucional, alavancando a cultura de compartilhamento do
conhecimento e a segmentacdo da comunicacdo organizacional, desenvolvendo processos
que deverdo ser insumo para auxilio ao aprendizado e inovacdo, tanto de novos processos,
quanto de produtos e servicos, atendendo de forma sistémica toda a organizacdo, e
fazendo uso de tecnologias da informacdo emergentes. Esse escopo € resumido na figura

abaixo, retirada do termo de abertura do projeto:

Figura 3: Escopo do Projeto de substituicdo do Portal corporativo.
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Fonte: Sicredi 2013

Depois de formalizada a abertura do projeto, o pesquisador passou a ser integrante da
equipe de projeto composta da seguinte maneira: 2 Analistas de Gestdo de Pessoas, 2
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Analistas de Marketing, 2 Analistas de Comunicacdo Interna, 1 Analista de Arquitetura de Tl
e 1 Analista de Processos.

Neste periodo, pesquisador compartilhou o referencial tedrico para construcdo da
Politica da Rede Colaborativa, definicdo de critérios de usabilidade e identidade visual,
definicdo do processo de criagdo, homologacdo e disponibilizacdo de manuais na Rede
Colaborativa.

A principal questdo que se formou no grupo foi: qual o processo para a inser¢do de
aplicagdes na Rede Colaborativa? Nas reunides realizadas para definir o processo, o
pesquisador seguiu em fomento dos conceitos de Design por ele estudados e procurou
aprofundar, por meio de entrevistas abertas, seu conhecimento sobre processos internos das
areas de Engenharia de Processos, Arquitetura de T1 e Comunicacdo Interna. Dessa forma, o
pesquisador sugeriu duas visdes macro para o processo de insercdo de aplicacdes na Rede
Colaborativa, demonstrando como agentes a area de Engenharia de Processos, a area de
Arquitetura de TI, uma Consultoria de Design, a area de Educacdo Corporativa e a area de
Comunicacdo Interna. O pesquisador utilizou as figuras 4 e 5 apresentadas abaixo para

demonstragéo das visdes macro sugeridas.



Figura 4: Processo de inser¢do de aplicagbes na Rede Colaborativa — Papel Educacdo Corporativa.
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Figura 5: Processo de inser¢do de aplicagbes na Rede Colaborativa — Papel da Comunicacéo Interna.
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Neste momento da pesquisa, com o nivel de referencial tedrico e pratico atingido até
entdo, a sugestdo do pesquisador era de que a origem de uma aplicacdo a ser incorporada na
Rede Colaborativa deveria estar no mapeamento do processo conforme metodologia da
Engenharia de Processos para, entdo, — apds mapeamento do processo e levantamento de
requisitos funcionais, de uso e de capacitacdo — ocorrer a contratacdo ou o desenvolvimento
da aplicacdo em tecnologia que atenda aos requisitos funcionais e esteja aderente ao padrdo de
referéncia da area de Arquitetura de T1 do Sicredi. Ap6s contratada a aplicacdo ou definida a
tecnologia em que se fara o seu desenvolvimento, métodos de design deveriam ser conduzidos
por uma consultoria especializada, com intuito de orientar a melhor forma, na visdo do
usuario, de se parametrizar a aplicacdo e inserir nela informacGes que facilitem o
desempenho. Além disso, a consultoria deveria mapear locais em que fosse necessario, para



35

facilitar o desempenho, inserir links de acesso a informagdes externas a ferramenta e definir
critérios que facilitassem a contextualizacdo de oferta de funcionalidades e informacdes da
Rede Colaborativa durante a execucdo da aplicagdo. Por fim, estariam as areas de
Comunicacédo Interna e de Educagdo Corporativa utilizando os resultados da consultoria de
design como insumo para criacdo de objetos de aprendizagem e pecas de comunicagao, de
modo que isso ja ocorresse orientado para o contexto de acesso do usuario e que fossem
publicados na Rede Colaborativa com critérios de indexacdo que aproximassem a oferta a
demanda em contexto de trabalho.

Assim, pesquisador e demais integrantes da equipe de projeto editaram na premissa de
Produtividade e Suporte ao Desempenho, topico da politica da Rede Colaborativa, 0 seguinte
texto: “Para cumprir esta premissa (de Produtividade e Suporte ao Desempenho), 0S processos
nela (Rede Colaborativa) inseridos devem estar aderentes a l6gica de desenvolvimento de
processos definida pelo Sicredi, assegurando a aplicacdo de métodos de design centrados no
usudrio e atendendo os quatro niveis de suporte ao desempenho descritos no anexo IV desta
politica. A partir disso, além de garantir o alinhamento aos objetivos estratégicos, minimizam-
se as demandas por capacitacdo e amplia-se o tempo dedicado pelo colaborador para a analise,
reflexdo e critica do que esta sendo desempenhado, contribuindo para o processo de
aprendizagem organizacional.”

Os quatro niveis de suporte ao desempenho, citados no trecho acima, sdo: a)
Usabilidade: requisitos de uso que promovam um alto grau de usabilidade devem fazer parte
dos critérios de definicdo de um processo ou ferramenta que serd incorporado a Rede
Colaborativa; b) Suporte Intrinseco: consiste na insercdo de informacGes/instrucdes no
préprio contexto digital em que se desempenha, sem necessidade de abrir nova pagina; c)
Suporte Extrinseco: nos casos de processos ou ferramentas ja desenvolvidos e implementados,
sera preferivel optar pela insercdo de links no préprio processo ou ferramenta,
contextualizados, mas que direcionardo o colaborador para uma solucdo instrucional ou
informacional externa; d) Suporte Externo: o acesso a ambientes externos também devera ser
projetado conforme estratégias de suporte ao desempenho, principalmente os ambientes

formais de aprendizagem ou comunicagéo.

Esse foi o relato e apresentacdo dos resultados da participacdo do pesquisador no
projeto de substituicdo do Portal Corporativo do Sicredi. A seguir, sera relatada a aplicacdo do

método de Design Centrado no Usuario no projeto de implantacdo do Learning Management
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System (LMS) da organizacéo, cujo principal objetivo foi seguir a premissa de Produtividade

e Suporte ao Desempenho da politica da Rede Colaborativa.

4.1.2. APLICACAO DO METODO DE DESIGN CENTRADO NO USUARIO NO
PROJETO DE IMPLANTACAO DO LMS

De acordo com o PMI (2008), “o gerenciamento de projetos ¢ a aplicacdo de
conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do projeto a fim de atender
aos seus requisitos”. Segundo o Instituto, gerenciar projetos envolve realizar o balanceamento
das restri¢cbes conflitantes do projeto que incluem, mas ndo se limitam a: escopo, qualidade,
cronograma, orgamento, recursos e risco. Como responsavel por gerenciar o projeto de
implantacdo do Learning Management System (LMS) do Sicredi, 0 pesquisador do presente
trabalho buscou aplicar métodos de Design Centrado no Usuério e tornar o projeto objeto de
andlise.

Conforme documentacdo interna, o objetivo do projeto foi a implantacdo do Sistema
de Gerenciamento da Aprendizagem, LMS SABA, de modo a suportar os processos de
Educacao Corporativa do Sicredi. Constavam no escopo original do projeto, a negociacdo e
contratacdo de consultoria técnica para implantacdo do sistema, a implantacdo das
funcionalidades de gestdo da aprendizagem, o desenvolvimento das integracfes necessarias,
carga de informacdes legadas, estratégia de comunicacdo, a estratégia de capacitacao, entre
outros itens. A esse escopo foi incluida a contratagdo de consultoria especializada em design
centrado no usuério, defendida com base no referencial tedrico da pesquisa.

A equipe e o modelo de governanca do projeto sdo facilmente compreendidos na

imagem a seguir:
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Figura 6: Modelo de Governanga do Projeto.
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O pesquisador, no papel de lider do projeto, era o principal responsavel pela gestdo
do projeto, e por aplicar a metodologia do PMO do Sicredi, planejar o projeto junto com a
equipe,preparar € manter atualizado os planos de gerenciamento do projeto, aprovar 0 Termo
de Abertura, o Cronograma e a Matriz de Custos do projeto com o Patrocinador e Solicitante
do projeto, realizar a interface e as negocia¢fes com os fornecedores,coordenar as atividades
do dia-a-dia garantindo a realizagdo do escopo, mantendo a sua qualidade, 0s seus prazos e 0
seu custo, fazer a interface com todas as areas envolvidas para garantir os prazos acordados e
0S recursos para atuarem no projeto,comunicar as partes interessadas quaisquer desvios no
cronograma e adogdo de medidas corretivas, co ordenar os procedimentos de pedidos de
mudancas de escopo e discutir com o Patrocinador e o Solicitante se era cabivel levar para
avaliacdo do Grupo Executivo,fazer a interface com as cooperativas que irdo participar do
plano piloto e garantir que os especialistas provenham o suporte necessario durante o piloto,
realizar a gestdo da mudanca (envolvimento de todos os impactados) de acordo com a
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metodologia adotada pelo Sicredi, realizar reunides de acompanhamento do projeto de acordo

com o modelo de governanca de Gestdo de Pessoas.

Patrocinador e Solicitante do projeto precisaram garantir os recursos financeiros do
projeto, apoiar e dar suporte ao lider de projeto/pesquisador na tomada de decisoes,
intermediar negociacbes com o0s gerentes funcionais, auxiliar nas negociacdes com
fornecedores, definir a aprovar o escopo do projeto, dar o aceite final das fases ou produtos,
acompanhar o lider no projeto no que diz respeito a metodologia de gestdo da mudanca e na

realizacéo das reunides de acordo com o modelo de governanca de Gestdo de Pessoas.

O Analista Funcional, que também foi um papel assumido pelo pesquisador devido a
licenca maternidade de membro da equipe, teve por funcdo apoiar na elaboragdo do escopo e
processos de negocio do projeto, apoiar na elaboracdo do cronograma e do planejamento do
projeto, executar as atividades previstas no cronograma, esclarecer davidas das consultorias,
prover informacGes sobre o andamento das atividades ao lider do projeto para elaboragdo do

status report.

O recurso de Relacionamento de TI foi responsavel pela interface da area de
negdcios com as areas de TI - tais como: Qualidade de Software, Arquitetura e Infraestrutura
de Tl a fim de orientad-los quanto as demandas solicitadas pelo projeto para o pleno
desempenho da ferramenta -, apoiar na elabora¢do do cronograma e do planejamento do
projeto,executar as atividades previstas no cronograma, esclarecer davidas dos fornecedores,
prover informacGes sobre o andamento das atividades ao lider do projeto para elaboragdo do

status report.

O PMO foi responsavel por reportar o status do projeto nos féruns do planejamento
estratégico, realizar o acompanhamento do projeto junto ao lider, garantir a aplicacdo da
metodologia do PMO e das melhores préticas de projetos, apontar riscos, oportunidades,
necessidades e ameacas do projeto, apoiar o lider do projeto na elaboracdo das estratégias de
gestdo do projeto (cronograma, custos, piloto, rollout e Planejamento da Mudanca) e garantir
a aplicacdo da metodologia, avaliar as interdependéncias com o0s demais projetos da

organizacéo, visao integrada das iniciativas e suas dependéncias entre projetos.

Foram realizadas reunides semanais de status report do projeto, elaborada entre

Sicredi e as duas consultorias, para apresentar o progresso, riscos, pontos de atencéo, atrasos e
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proximos passos do projeto. Essas reunides contaram com a participagdo das areas envolvidas
em cada etapa do projeto, patrocinador, solicitante, consultorias, fornecedores, lider do

projeto e PMO.

Essas reuniGes contaram com a participacdo das areas envolvidas em cada etapa do

projeto, patrocinador, solicitante, consultorias, fornecedores, lider do projeto e PMO.

4.1.3. MAPEAMENTO DO PROCESSO CONFORME METODOLOGIA DA
ENGENHARIA DE PROCESSOS

Os processos de Educacdo Corporativa que devem ser suportados pelo LMS foram
mapeados seguindo 8 etapas previstas ha metodologia da Engenharia de Processos do Sicredi,

conforme apresentada abaixo:

Figura 7: Processos de Educagdo Corporativa que devem ser suportados pelo LMS
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Durante as etapas 1, 2 e 3, que ocorreram entre novembro de 2011 e novembro de
2012, foram envolvidos profissionais de Gestdo de Pessoas de todas as estruturas do Sicredi.
Na época, a presente pesquisa ndo havia iniciado e o pesquisador estava envolvido
exclusivamente como um profissional de Gestdo de Pessoas que, no futuro, se tornaria

responsavel pela implantacdo da ferramenta que atenderia o que estava sendo mapeado.
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4.1.4. CONTRATACAO DE FERRAMENTA ADERENTE A ARQUITETURA DE TI

Segundo documentos internos, no momento em que foram elencados os requisitos
técnicos dos fornecedores avaliados para atender ao projeto, buscou-se analisar as aplicagdes
dos proponentes quanto aos requisitos necessarios para viabilizar a integracdo com a Rede

Colaborativa do Sicredi.

4.1.5. APLICACAO DE METODOS DE DESIGN CENTRADO NO USUARIO

Além da consultoria técnica, representante do LMS no Brasil, foi contratada uma
consultoria de design especializada no método de Design Centrado no Usuéario. O
pesquisador, enquanto Lider de Projeto e Analista Funcional, conduziu a contratacdo e
proporcionou o alinhamento das duas consultorias no dia 04/10, conforme agenda

demonstrada abaixo:

Quadro 1: Agenda contratada com as consultorias.

Horario Atividade Responsavel

11h as 13h - Apresentagdo Institucional Lider de Projeto

- Apresentagdo do projeto NMGP

- Apresentacéo do produto LMS Consultoria Técnica

13h as 14h Intervalo

15h as 17h - Apresentacdo da Consultoria de Design Consultoria de Design
- Apresentacdo dos processos de EC Engenharia de Processos e Lider
- Apresentacdo do PMP da EC do Projeto
- Apresentacdo da proposta técnica do projeto 1728
17h as 18h - Alinhamento para construgdo do plano de | Lider do projeto
trabalho

Fonte: Sicredi 2012

Encerrada a agenda, as consultorias ficaram responsaveis por alinhar e propor ao

Sicredi um Unico plano de trabalho. O plano de trabalho se resume conforme abaixo:




Quadro 2: Plano de Trabalho do projeto de implantacdo do LMS
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Atividade

Descricdo

Periodo

Imersdo e analise de

documentacdo interna

Consultoria de design realizou reunides
com o pesquisador e outros colaboradores
do  Sicredi

organizacéo e do projeto.

para entendimento da

08/10/2012 até 11/11/2012

Workshop 1 — Identidade
Visual, Administracdo do
Sistema, Interfaces e

Integracdes

Consultoria Técnica demonstrou para
equipe de projeto e Consultoria de Design
as caracteristicas do LMS em relacdo a
identidade visual, ambiente de
administracdo do sistema, interfaces e

integracdes

06/11/2012 até 08/11/2012

Workshop 2 — Gestdo de
Aprendizagem

Consultoria Técnica demonstrou para
equipe de projeto e Consultoria de Design
as caracteristicas do LMS em relacdo a
estrutura e administracdo de catédlogo de
cursos, processo de inscricdo e plano de

desenvolvimento individual.

12/11/2012 até 14/11/2012

Workshop 3 — Andlise dos

processos

Consultoria Técnica demonstrou para
equipe de projeto e Consultoria de Design
a forma como o LMS poderia atender aos
processos de

Educagdo Corporativa

mapeados pelo Sicredi. Durante o
workshop discussfes conduziram o grupo
a pequenos ajustes nos processo se ao
apontamento de limitagdes do LMS em

atender determinados processos.

21/11/2012 até 23/11/2012

Workshop 4 — Analise dos

processos

Consultoria Técnica demonstrou para
equipe de projeto e Consultoria de Design
a forma como o LMS poderia atender aos
processos de

Educacdo Corporativa

mapeados pelo Sicredi. Durante o
workshop discussfes conduziram o grupo
a pequenos ajustes NoS processos e ao
apontamento de limitagdes do LMS em

atender determinados processos.

27/11/2012 até 29/11/2012

Consolidacéo dos

Workshops

Consultoria  Técnica  configurou a

aplicacdo conforme o0s processos de
Sicredi,

Educacdo  Corporativa do

discutidos durante os workshops 3 e 4.

30/11/2013 até 21/01/2013
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Apo6s a configurada a aplicacdo com base
nos processos, a Consultoria de Design
mapeou o fluxo de navegacdo dos
usuarios, identificando pontos em que sao

necessarias adequacoes de usabilidade.

Entrevistas

Foram aplicadas entrevistas com

colaboradores do Centro Administrativo

do Sicredi e de Cooperativas.

17/12/2012 até 10/01/2013

Grupos Focais

Foram aplicados grupos focais com
colaboradores do Centro Administrativo

do Sicredi e de Cooperativas.

22/01/2013 até 14/02/2013

Fechamento da etapa de

pesquisa

Consultoria de Design consolidou os

resultados das etapas de imerséo,

entrevistas e grupos focais e apresentou

para a equipe de projeto.

18/02/2013 até 28/02/2013

Criagdo de Personas

Foram criadas biografias de usuarios
ficticios para que as préximas etapas - de
definicho de classes de informagéo,
funcionalidades, interface, tarefas, entre
outras - estivessem aderentes a esses

perfis de puablico.

01/03/2013 até 04/03/2013

Direcéo de Arte

Aplicacio de design gréfico de acordo

com o branding da marca do Sicredi.

05/03/2013 até 15/03/2013

Especificacdo de Mddulos
de Suporte ao Desempenho

Foram especificadas a forma e a

tecnologia em que deveriam  ser
desenvolvidas pecas de comunicacdo e
objetos de aprendizagem de modo que
fosse possivel inseri-los nos contextos de

acesso da aplicacdo.

18/03/2013 até 09/04/2013

Adequacgoes de Usabilidade

Adequou-se 0s pardmetros da aplicacdo
de modo a atender aos pontos de
deficiéncia apresentados pela Consultoria

de Design.

01/03/2013 até 09/05/2013

Fonte: Sicredi 2012

Segundo o CEO da Consultoria de Design, e conforme consta em proposta técnica, a
imersdo serviu para o levantamento de caracteristicas gerais do projeto e o entendimento das
particularidades e especificacdes da ferramenta envolvida. A imersao teve duragdo de 5 dias
uteis e envolveu trés profissionais da consultoria, um arquiteto de informacdo, um designer de

interacdo e um analista de negdcio. Os mesmos profissionais estiveram envolvidos na
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pesquisa e andlise de documentacdo interna, cuja duracdo foi de 4 dias Uteis e 0 objetivo era
complementar a imersdo através de um melhor entendimento sobre limitadores técnicos,
cronogramas de implementacao, estruturacdo de classes de informacéo, fluxos de navegacéo e

permissoes.

Quadro 3: Levantamento das caracteristicas gerais do projeto.

Processo Resumo

Formacédo Funcional Verifica se a formacdo possui estrutura, notificaos responsaveis,valida
a inscricdo, define o formato da capacitacdo (presencial ou EAD) e
confere a realizagdo da formacdo. Fluxo Prioritario. Apontado na
imersdo como fluxo de alta prioridade, contendo os seguintes perfis de
usuarios: Gestor de Area, Colaborador e Assessor de Gestdo de

Pessoas.

Formagdo Continuada Identifica se uma capacitacdo que o colaborador quer fazer estd no
portfélio para preencher a participacdo ou requisitar a participacéo.
Partes interessadas sdo notificadas, aprovam a solicitagdo e o
colaborador realiza a capacitacdo. Fluxo Prioritario. Apontado na
imersdo como fluxo de alta prioridade, contendo os seguintes perfis de
usuarios: Gestor de Area, Colaborador e Assessor de Gestdo de

Pessoas.

Formagdo de Novos Colaboradores | Identifica se a posi¢do de um novo colaborador possui formacéo
estrutural (na base de dados do Sicredi), notifica o colaborador e o
gestor, colaborador realiza a formagdo. Fluxo Prioritario. Apontado na
imersdo como fluxo de alta prioridade, contendo os seguintes perfis de
usuarios: Gestor de Area e Colaborador.

Estruturacéo da Formacéo | Possibilita estruturar a formagéo funcional de uma posi¢do que ainda
Funcional ndo possui formagdo funcional estruturada. ldentifica se novas
capacita¢cBes precisam ser criadas ou se a capacitagdo ja existentes
podem ser vinculadas. Fluxo Prioritario. Apontado na imersdo como
fluxo de alta prioridade, contendo os seguintes perfis de usuarios:

Gestor de Area e Assessor de GP.

Certificagdes Identifica a necessidade de certificagdo de um novo colaborador ou
mudanca de posi¢do, verificando a necessidade de curso preparatério.
Se sim, o colaborador realiza o curso, se aprovado, o colaborador
adquire a certificacdo. Perfis Prioritarios. O fluxo apresenta o0s
seguintes perfis prioritarios de usuério: Gestor de Area,

Colaborador e Assessor de GP.

Atualizacdo de Certificagdes Valida a necessidade da atualizacdo de uma certificacdo. Quando

existente, o colaborador realiza a atualizacdo e as partes interessadas
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sdo notificadas. Perfis Prioritarios. O fluxo apresenta os seguintes
perfis prioritarios de usuério: Gestor de Area, Colaborador e Assessor
de GP.

Capacitacéo Presencial

Identifica a necessidade de capacitacdo presencial e a disponibilidade
de um multiplicador (interno ou externo). Disponibiliza a capacitacéo
aos colaboradores para que realizem a capacitacdo. Fluxo Prioritario.
Apontado na imersdo como fluxo de alta prioridade, contendo os
seguintes perfis de usuéarios: Gestor de Area, Colaborador e Assessor
de GP.

Capacitacdo Internacional
Demais Entidades

Identifica e valida a necessidade de uma capacitacdo internacional,
envolvendo um ndmero maior de analises, verificacGes e aprovagdes
devido aos requisitos e burocracia relacionadas a viagem. Analisa pre-
requisitos e proficiéncias para o colaborador executar a capacitagéo.
Faz a mediacdo das questdes burocraticas para o colaborador.
Colaborador realiza a capacitacdo. Perfis Prioritarios. O fluxo apresenta
os seguintes perfis prioritarios de usuario: Gestor de Area, Colaborador
e Assessor de GP.

Visita Técnica

Identifica a origem e necessidade de uma visita técnica, define o tipo,
realiza o agendamento com a aprovacdo dos envolvidos. Sendo uma
visita nacional, envolverd apenas o RH da empresa. Quando
internacional, verifica se a empresa é parceira ou ndo. Se parceira, 0
Sicredi entra em contato e verifica a disponibilidade, caso néo seja, 0
SGP CAS entra em contato antes. Se a visita internacional é
confirmada, é disparado o tramite para realizar a visita (burocracia,
passaportes, etc). Apos a realizagdo da visita, um relatério devera ser
gerado. Perfis Prioritarios. O fluxo apresenta os seguintes perfis

prioritarios de usuério: Gestor de Area, Colaborador e Assessor de GP.

Fonte: Sicredi

Apds a imersdo e a analise de documentacao interna, ocorreram quatro reunides de

trabalho descritas no quadro 2. Foram configurados os processos do Sicredi na ferramenta,

com base no alinhamento ocorrido durante as reunifes. Na medida em que 0S processos eram

configurados, desenvolviam-se wireflows, método descrito pelo CEO da Consultoria de

Design como mapeamento da jornada de uso dos agentes dos processos na ferramenta, com

intuito de apontar violagdes de heuristicas de usabilidade. Foram utilizadas como referéncia as

10 heuristicas de Nielsen (1993): 1) a interface deve sempre informar ao usuario o que esta

acontecendo, ou seja, todas as acdes precisam de feedback instantaneo para orienta-lo; 2) toda
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a comunicacdo do sistema precisa ser contextualizada ao usuario, e ser coerente com 0
modelo mental do usuério; 3) deve permitirdo usuario desfazer ou refazer a acdo no sistema e
retornar ao ponto anterior, quando estiver perdido ou em situacdes inesperadas; 4) tratar
coisas similares, da mesma maneira, facilitando a identificacdo do usuario; 5) para previnir
erros, acOes definitivas, como dele¢cdes ou solicitacdes,devem vir acompanhadas de uma
mensagem de confirmacdo; 6) permitir que a interface ofereca ajuda contextual, e
informacdes capazes de orientar as acGes do usuario — ou seja — que o sistema dialogue com o
usuario; 7) o sistema precisa ser facil para usuarios leigos, mas flexivel o bastante para se
tornar &gil a usuarios avancados; 8) evitar que os textos e o design falem mais do que o
usuario necessita saber; 9) as mensagens de erro do sistema devem possuir uma redacao
simples e clara que ao invés de intimidar o usuario com o erro, indique uma saida construtiva
ou possivel solucgdo; 10) evitar ao maximo a necessidade de ajuda na utilizagdo do sistema.
Ainda assim, um bom conjunto de documentacdo e ajuda deve ser utilizado para orientar o
usuario em caso de davida. Deve ser visivel, facilmente acessado, e oferecer uma ferramenta

de busca

Em paralelo ao desenvolvimento dos wireflows, foram aplicadas seis entrevistas néo-
estruturadas, para descobrir motivacdes, crencas, atitudes e sentimentos subjacentes sobre
topicos do projeto e modelo de interacdo ideal. O anexo A resume as caracteristicas das
entrevistas realizadas. Os resultados das entrevistas sdo parcialmente apresentados no anexo
B.

Trés grupos focais foram realizados entre 04/02/2013 e 06/02/2013, um grupo de
gestores, um grupo de colaboradores sem posicdo de gestdo, e um grupo de colaboradores da
area de Gestdo de Pessoas. As caracteristicas do método de grupo focal aplicado s&o

resumidas no anexo C.

Conforme consta em documentacdo do projeto, a realizacdo dos grupos focais teve
como objetivo: a) obter informacdes sobre o nivel cognitivo e tecnoldgico dos agentes dos
processos; b) validar a relevancia - sob a 6tica do colaborador - dos processos de Educacéo
Corporativa; c) validar a familiaridade, uso continuo e relevancia dos processos de formacao;
d) validar processos interativos da nova plataforma de Educacéo Corporativa; e) levantamento

de insights e regras de negdcio.
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Durante os grupos focais, cujos resultados sdo apresentados no anexo D, também foi
questionada a opinido dos participantes apds uma breve apresentacdo das telas da ferramenta
que foi contratada. DocumentacGes do projeto apresentam como resultado da opinido dos

grupos:

*Excesso de informacao e densidade informacional;

* Fontes pequenas, sem contraste e grau de importancia;

* Necessidade (unanime) de icones para quaisquer funcoes;

* Exclusdo de 80% dos campos de busca e filtros exibidos - em todas as telas;

* Pesquisa como centro de qualquer interface, ndo como acessorio;

» Criticas em relacdo a cor. Deve ser agradavel;

* Necessidade de reformulagéo total de taxonomia - estranha aos usuarios (unanime);

» Encurtamento de taxonomia de botdes;

* Pesquisa por keyword, range de datas, area e formato de conteudo, sempre;

* Excesso de colunas, areas em banco e blocos de texto;

« Usuarios gostavam da plataforma antiga, devido aos icones;

» Necessidade critica de busca-viva de termos;

* Diferenciagdo de taxonomia CAS e Cooperativas. Exemplo “Pesquisar na Central

de Conhecimento”;

« Cross-browser é requisito bésico;

* Diminuigdo de opg¢des de navegacao;

* Usudrios possuem resisténcia aabas;

* Desbloqueio apos 23h59min;
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* Solicitagao de chat;

* Busca simplificada na pagina inicial, com filtros, ¢ requisito basico;

« Consisténcia entre o tempo informado do curso e o realizado (existem contrastes de
até 200%);

* Necessidade de download do material em PDF para impressdo e consulta rapida,

fora da plataforma;

* No grupo focal remoto, as cooperativas elogiaram o layout da plataforma, como

uma estrutura mais limpa e modular - publico menos exigente;

* Mesmo com publico leigo, todos solicitaram a redu¢do do nimero de cliques, com

a inclusdo do botéo de inscricdo - diretamente na lista de cursos;

* Usudrios solicitaram capacitacdo na plataforma e comunicagdo adequada.

Outro método utilizado foi o de criagdao de “personas”. Conforme consta na proposta
técnica da Consultoria de Design, “personas” sdo biografias de usuarios ficticios para
determinado produto. Estas devem ser condizentes com amostras do publico-alvo do produto
além de descrevé-lo com precisdo. Esses personagens auxiliam os profissionais envolvidos
em determinado projeto a entender e enxergar melhor seu publico, assim como seus
comportamentos padrdes, reacdes e niveis cognitivos. A figura 8 € um usuario ficticio criado

pela consultoria, um estagiario de 23 anos. Além dessa, foram criadas outras 3 “personas”.

Figura 8: Usuério ficticio criado pela consultoria.



Gosto de auxiliar nas

vendas de maneira agil"

Vida social:

Mora com a namorada. Apds o expediente
dedica-se aos estudos, em aula ou estudando em
casa para a graduacdo. Almeja fazer uma
pos-graduacdo na area de vendas. Possui uma
vida relativamente agitada, gosta de sair com a
namorada e amigos para bares e restaurantes.

Vida profissional:

Estagia ha 3 meses no Sicredi, no setor de
vendas de consoércios em Canoas. Aimeja ganhar
experiéncia e ser efetivado. Tem um perfil
bastante dinamico e competitivo, mas sempre
apto a auxiliar, dentro da suas possibilidades,
quando requisitado. Corresponde ao perfil de
novo colaborador do sistema, recém conhecendo
a ferramenta e suas funcionalidades, conforme
solicitado por seus superiores.

Padrdo de comportamento tecnolégico:

E usudrio recorrente de computador, tanto no
trabalho quanto em casa. Seus usos mais
comuns sao para estudo e comunicacao com os
amigos e familiares através de e-mails e redes
sociais. No trabalho utiliza para registrar e
requisitar documentos e contratos, bem como
para executar os treinamentos disponiveis e
solicitados a ele no Sicredi Aprende.

L
Colaborador novo no Sicredi

Diego Mendonga

Estagiario, auxilia na venda d sorcios. Colega de Alice

Sexo: Mascu
Localizagdo: Canoas, RS. Brasil
Formacgao: Graduando em Marketing

Objetivos e motivagdo:

Seu objetivo com o sistema € agilizar o processo
de aprendizado e gerenciar melhor sua carreira
dentro da empresa. Acredita no potencial da
ferramenta para a disponibilizacao de cursos online
a fim de facilitar sua formacao.

Experiéncia ideal:

Através da busca viva ou categérica conseguir
localizar o curso ou formacao que necessita.
Sendo online, poder realiza-la assim que possuir
um tempo disponivel durante o expediente, por se
tratar de um treinamento para o trabalho. No caso
de cursos, formacoes presenciais e provas,
conseguir agendar e organizar-se para efetua-las
nos prazos e datas marcadas. Ser capaz de
acompanhar seu desenvolvimento formacional no
Sicredi através da tragetoria de formacoes.

Dificuldades e frustragdo: A dificuldade de
encontrar um periodo para realizar os cursos e
formacdes online dentro do horario de expediente
o fazem ter que realiza-los em casa, em horarios
alternativos, gerando estresse durante a atividade
devido as cobrancas relacionadas e adificuldade
de gerenciar o pouco tempo que tem fora do
trabalho.
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Fonte: Sicredi

A direcdo de arte do LMS precisou seguir o documento Padrdo de Interface do
Usuério, criado pela area de Arquitetura de Tl do Sicredi. Conforme consta no préprio
documento da area, “as recomendagdes descritas neste documento preveem a criacdo de
interfaces de facil utilizacdo por qualquer perfil de usuario, independente de suas diferentes
habilidades, experiéncias e conhecimentos especificos”. Além disso, precisou respeitar a

premissa acordada com PMO e Relacionamento de Tl para que o visual fosse parametrizavel.

A figura 9 é a principal imagem de referéncia para as ferramentas que serdo

incorporadas na Rede Colaborativa. Essa figura, retirada da documentacéo citada no paragrafo
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anterior, ilustra o espago onde deve ocorrer a navegacdo dos sistemas. Como é possivel
perceber, é constante a presenca de uma barra superior e de uma barra inferior. A figura 10 é
uma montagem que ilustra o alinhamento visual da direcdo de arte aplicada no LMS com a

imagem de referéncia ilustrada na figura 9.

Figura 9: Imagem de referéncia para as ferramenstas que serdo incorporadas pela Rede Colaborativa.
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Fonte: Sicredi
Figura 10: Alinhamento visual da direcio de arte aplicada no LMS.
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Fonte: Sicredi

Também fez parte do escopo do projeto, analisar a flexibilidade do LMS para: a)
insercdo de informacdes e instrucGes no préprio contexto digital em que se desempenha, sem

necessidade de abrir nova pagina (suporte intrinseco); b) inser¢do de links na ferramenta,
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contextualizados, mas que direcionardo o colaborador para uma solucgdo instrucional ou
informacional externa (suporte extrinseco); c) 0 acesso a ambientes externos projetado
conforme estratégias de suporte ao desempenho, principalmente os ambientes formais de

aprendizagem ou comunicagao (suporte externo).

Como resultado da analise dos itens “a” e “b”, se identificou e especificou a
utilizagdo de um espaco de codificagio HTML, chamado pela equipe de projeto de “pagetext

— suporte intrinseco e extrinseco”, presente em quase todos os contextos de acesso do LMS.

Figura 11: Posigdo do modulo “pagetext— suporte intrinseco e extrinseco”

S =
R IT calendario Centra [ MinhaConta € Ajuda 1 Sair
:S{CE{E’E‘J - e w - .
L Todos  Pesquisar
Gerenciar Atividades Recursos Preco Planos de Educagio Continuada Configuragio de Catalogo Relatérios Importago de Dados
3
Geranciar Cursos Nova ERE]

Solicitagdes de Aprendizagem * =requerid

Gerenciar Cer .%. ¢ 5
+ Certificagfes
Pro ™% j 5 P =9, %8 8.5 7 ., | "Sados

Lista de Interasses

Fonte: Sicredi

Foram criados, em direcdo de arte, quatorze modulos de referéncia para contetdos
colocados neste espaco. Os modulos foram divididos em categorias conforme o quadro

abaixo:

Quadro 6: Modulos de referéncia para contetidos.

Categoria do “pagetext — suporte intrinseco” Descrigdo
Suporte e apoio pré-ativo Alertas, dicas e informagdes gerais, referentes as
regras de negécio,ddvidas em relagdo ao processo e

plataforma.
Alertas e prevencao de erros Mensagens que previnem gue 0S usuarios preencham

incorretamente determinado formulario ou fiquem em
divida em determinada interface.

Alertas condicionais Quando o usuario precisa ter conhecimento de
pendéncias em seu processo de utilizacdo,
condicionais ndo cumpridas e até problemas de seu
perfil, como atrasos no cumprimento de tarefas,
expiracdo de dados em um calendério préximo, entre
outras necessidades.

Médulos contextuais Possuem contetido orientado a um campo ou
etapa do processo de interacdo. Estéo divididos em
mddulos referentes a formularios, interagdes (cliques
em determinados componentes) e a sinalizagdes da
interface.

Fonte: Sicredi
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Figura 12: Exemplo de médulo “pagetext — suporte intrinseco ” da categoria “alertas de condicionais”.
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Fonte: Sicredi

O resultado da analise do item “c”, suporte externo, foi a especificagdo de uma
pagina de busca e publicacdo de contetidos cujo desenvolvimento ndo estava contemplado no
escopo inicial do projeto de implantacdo do LMS e, por isso, ndo se deu continuidade apos a

especificacao.

4.1.6 COMUNICACAO INTERNA E EDUCACAO CORPORATIVA UTILIZANDO 0OS
RESULTADOS DO METODO DE DESIGN COMO INSUMO PARA CRIACAO

As areas de Comunicacao Interna e Educacdo Corporativa tiveram como insumo,
para o desenvolvimento de pecas de comunicagdo e objetos de aprendizagem, a especificagdo
do espaco do LMS chamado de “pagetext — suporte intrinseco e extrinseco”. Tanto no que se
refere a especificacdo da tecnologia em que as pecas e objetos necessitam ser desenvolvidos —
HTML, imagens reconhecidas por navegadores (JPEG, GIF e PNG) e flash—quanto no que se
refere & direcdo de arte e categorias de utilizagdo, conforme dados apresentados nos

paragrafos anteriores.
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4.2 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

A participagdo do pesquisador em reunides com grupo de Superintendentes e
Gerentes da organizacdo, e o fomentar da ciéncia do Design nestas oportunidades, colabora na
sua insercdo em nivel estratégico — integrado e participando das definicbes estratégicas
(MAGALHAES, 1994) — tratando-o0 como um elemento que deve ter relagdo com a missdo e
os valores da empresa, bem como seu planejamento estratégico (BORJA DE MOZOTA,
2003).

Tomando em analise trechos do objetivo que esse grupo colocou para a Rede
Colaborativa, tais como 0 que se refere a promover o “acesso as aplica¢des corporativas pelos
colaboradores através de um canal Unico, centralizado e com uma interface intuitiva,
contribuindo para a gestédo eficaz da informacédo e do conhecimento organizacional, servindo
de alavanca para [...] aumento da produtividade, eficacia na gestdo de servicos e criacdo de
novas oportunidades de negdcios”, parece coerente a busca do pesquisador, e a aceitagdo da
equipe de trabalho envolvida no projeto da Rede Colaborativa, em otimizar, pelo Design, as
funcOes principais da organizacdo, as funcbes de suporte, a coordenagao interfuncional e a
coordenacado externa (BORJA DE MOZOTA, 2002).

Consta ainda como objetivo da Rede Colaborativa “0 desenvolvimento para o
publico interno de metodologia, cultura e tecnologia que suportem de forma efetiva o
processo de aprendizagem organizacional, e o fortalecimento do envolvimento dos
colaboradores”. Nesse sentido, a cultura e as agdes da organizacdo devem estar conectadas e
em sintonia com o design, objetivando o alcance de melhores resultados pela empresa
(BORJA DE MOZOTA, 2002).

A hipoétese apresentada pelo pesquisador a equipe de trabalho da Rede Colaborativa
acerca da inclusdo de métodos de Design Centrado no Usuario no processo de insercdo de
aplicacBes neste canal, estd alinhada com o posicionamento de Costa (2010) que aponta a
importancia de: a) reconhecimento das atividades do negdcio e de design como processos; b)
compreensdo do lugar do design dentro dos processos; ¢) compreensdao de como a atividade
de design por ser gerenciada; d) utilizacdo de pensamento estruturado dentro do processo de
design.

Tal hipdtese foi colocada em prova durante o projeto de implantacdo do Learning
Management System (LMS). As reunifes de trabalho para mapeamento dos processos de
Educacao Corporativa que viriam a ser automatizados pelo LMS foram conduzidas por dois

Analistas de Processos, da area de Engenharia de Processos, que guiavam os profissionais de
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Gestdo de Pessoas no desenho dos processos. Nessas reunides foram discutidos trés papéis de
Gestdo de Pessoas enquanto agentes dos processos: Assistente de Gestdo de Pessoas
(responsavel pela operacdo), Assessor de Gestdo de Pessoas (responsavel pelo
relacionamento) e Analista de Gestdo de Pessoas (responsavel por projetos de inovacao).

Os trés papéis de Gestdo de Pessoas estavam representados durante 0 mapeamento dos
processos. Em analogia aos papéis citados por Sanders (2008) como “designers” e
“utilizadores”, podemos considerar o papel de “Analista de Gestdao de Pessoas”
correspondente ao primeiro, uma vez que esse papel é responsavel por projetos de inovacao e
isso inclui a criagdo do processo, e como “utilizadores” os Assistentes de Gestdo de Pessoas e
0s Assessores de Gestdo de Pessoas que sdo 0s agentes dos processos.

Assim, podemos considerar que a dinamica da reunido configurou a aplicacdo do
método de Design Participativo, visto que os “utilizadores” colaboraram com os designers e
construiram junto com eles os processos. Confirmando o que ja dissera Preeceet al (2002),
esse envolvimento ajudou a lidar com a expectativa e os sentimentos de propriedade sobre 0s
processos que devem ser implantados. Com a riqueza da experiéncia e das diferentes
perspectivas (SOUZA, 2009) dos Assessores de Gestdo de Pessoas e dos Assistentes de
Gestdo de Pessoas, foi possivel suscitar debates e dar uma visdo mais realista dos processos
gue estavam sendo construidos. Além disso, tendo vivéncia real da situacao, os participantes
puderam contribuir com mais propriedade, reforcando os detalhes que lhes sdo mais
significativos (FORESTER, 1999). Entretanto, em parte o0 método de Design Participativo foi
falho, uma vez que o “designer” também figurava como agente do processo. O pesquisador
observou como aspecto negativo, também, uma conduta que tendeu mais para um viés de
“envolver para engajar” do que de “envolver para aprender e construir junto”.

Apos a definigdo dos processos, foram elencados os requisitos funcionais e buscou-
se analisar as aplicacBes existentes no mercado de software.A analise do processo de
definicdo do software ndo é aprofundada nesta pesquisa uma vez que, de forma atipica, ela
ocorreu antes mesmo da conclusdo do desenho dos processos e ndo teve envolvimento do
pesquisador.

A Consultoria de Design contratada para o projeto de implantacdo do Learning
Management System (LMS), representou significativa contribuigcdo para o pesquisador no que
ser refere a métodos de Design e praticas deste mercado de “Agéncias de Design” junto a
grandes empresas. O método desde o inicio alinhado com a consultoria para ser aplicado foi o
de Design Centrado no Usuario. A aplicacdo deste método se justifica pelo entendimento de

que, apos a definicdo do processo, 0 designer necessita adota-lo como matriz de sua estratégia
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e trabalhar formas de fazer com que os agentes dos processos desempenhem conforme o
processo desenhado. Por isso, 0s designers consideraram-se os verdadeiros especialistas; eles
enxergaram e referiram-se as pessoas como “sujeitos", "utilizadores”, "consumidores”, etc.
(SANDERS, 2008). Neste ponto, considerar-se especialista, estd o primeiro ponto negativo da
participacdo da consultoria. Ficou evidente a incapacidade da consultoria em entender os
processos e o ambiente do Sicredi, no tempo que foi dedicado a imersdo e analise de
documentos. Até mesmo ap0s as entrevistas e grupos focais ndo houve o entendimento
suficiente. A principal evidéncia da falta de entendimento foi a entrega de “Personas” que
deveriam descrever de forma ficticia os perfis de acesso a ferramenta e, da maneira que foram
entregues, mais pareciam perfis padrbes (de prateleira) da Consultoria de Design do que
resultado de métodos imersdo, entrevistas e grupos focais.

De acordo com a norma ISO 13407 (1999), os projetos que adotam o método de
Design Centrado no Usuario sdo regidos por quatro principios: i) constituicdo de uma equipe
multidisciplinar; ii) a interacdo entre o utilizador e o sistema; iii) o envolvimento ativo dos
utilizadores e; iv) a iteracdo de solucGes de projeto.

De fato, ndo foram todos estes principios respeitados durante o projeto. O primeiro,
de constituicdo de uma equipe multidisciplinar, pode-se considerar atendido uma vez que a
equipe de projeto esteve constituida, somando os profissionais da Consultoria Técnica e da de
Design, por: um Analista Funcional, um Analista de Sistemas, dois Arquitetos de Informacao,
um Designer de Interacdo, um Analista de Negdcio, um Gerente de Implementagdo, um
Analista de Implementacdo e um Especialista Técnico do LMS.

A interacdo entre o utilizador e o sistema ndo ocorreu de forma plena, pois nos
periodos em que foram realizadas as entrevistas e os grupos focais, a ferramenta ndo havia
sido configurada. Nos grupos focais o envolvimento da ferramenta se resumiu a uma
demonstracdo de sua versdo nativa, ou seja, de sua versdo sem estar adequada aos processos
da organizacdo. Como resultado, foi possivel extrair somente aspectos de densidade
informacional a partir da visualizacdo da tela nativa, o que, de certo modo, ndo é um resultado
relevante visto que a versdo nativa apresenta um nimero maior de informagGes pois tende a
demonstrar toda a capacidade do sistema.

Facer e Williamson (2004) também reforca que o Design Centrado no Usuério
combina a participacdo do utilizador e avaliagdo formativa de prototipos. A Consultoria de
Design contratada ndo utilizou prototipos.A atividade de criacdo de wireflows seguiu métodos
de design de interagdo,fundamentando-se nos principios do design centrado no usuario, numa

compreensdo real dos objetivos, tarefas, experiéncias, necessidades e desejos dos utilizadores
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(SOUZA, 2009).Entretanto, a aplicacdo do método por parte da Consultoria de Design foi
falha, uma vez que ndo houve contato suficiente com os agentes dos processos para verificar
quais as experiéncias, necessidades e desejos.

Pelo planejamento inicial, as areas de Comunicacdo Interna e de Educagdo
Corporativa deveriam utilizar o trabalho da Consultoria de Design ao: a) ter tecnologia e
direcdo de arte do “pagetext — suporte intrinseco e extrinseco” especificadas; b) ter mapeado
0S pontos em que sa0 necessarios objetos de aprendizagem; c) ter mapeado 0s pontos em que
sdo necessdrias pecas de comunica¢do. Porém, somente o item “a” foi entregue pela
consultoria. O item “b” foi realizado por profissional de Educa¢do Corporativa e o item “c”
por uma profissional de Comunicacéo Interna.

Por fim, ficaram evidentes para o pesquisador as falhas da Consultoria de Design na
aplicacdo do método de Design Centrado no Usuério, prejudicando a aplicagdo do conceito
mas, por outro lado, fazendo despertar um questionamento acerca da introdugdo do método

aos processos internos das areas de Comunicacéo Interna e Educacao Corporativa.
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5 CONCLUSAO

Ao longo da pesquisa estiveram presentes trés propdsitos que foram sendo
alcancados simultaneamente. O primeiro propdsito foi conhecer os agentes do processo de
implantacdo de sistemas corporativos, com intuito de obter conhecimento relativo ao atual
processo de implantacdo de sistemas corporativos do Sicredi. Para isso, foram pesquisadas
praticas internas junto as areas de Engenharia de Processos, Arquitetura de TI, Comunicago
Interna, Gestdo de Pessoas e Sistemas Administrativos. A pesquisa foi facilitada pela
participacdo do pesquisador em projeto que visa substituir o atual portal corporativo da
organizacdo, onde uma equipe multidisciplinar — composta por ele, enquanto representante da
area de Gestdo de Pessoas, e profissionais das areas de Comunicagdo Interna, Engenharia de
Processos e Arquitetura de TI — realizou diversas reunifes para construir a politica que definiu
as premissas do canal e o respectivo modelo de governanga, visando nortear a sua
implantacdo e sustentagdo, momentos em que foram compartilhadas e discutidas as praticas
de cada area.

O segundo propdsito da pesquisa foi aplicar métodos de Design Centrado no Usuério
no projeto de implantacdo do Learning Management System (LMS) do Sicredi. Para tanto,
uma consultoria especializada foi contratada e a aplicacdo de métodos de design no projeto
planejada pelo pesquisador e gerenciada em conjunto com o CEO da consultoria.

O terceiro prop6sito da pesquisa foi avaliar e descrever os resultados de métodos de
design no projeto de implantagdo do Learning Management System (LMS). Analisou-se a
aplicacdo em tempo de projeto, de modo a avaliar suficientemente os erros, acertos e
oportunidades de melhoria na forma como tal método foi aplicado. Dessa analise tiveram
origem as conclusdes a seguir.

Conclusdo 1: a atuacdo das areas de Educacao Corporativa e de Comunicagéo Interna
ocorre tradicionalmente na fase de implantacdo de sistemas corporativos, quando ja se
desenvolveu algo e se pretende preparar os agentes que deverdo operacionalizar toda a
mudanca prevista,compensando cenarios pouco intuitivos. E importante passar a envolver
essas areas durante o desenvolvimento da solugdo, com aplicacdo de métodos que avaliem a
experiéncia dos agentes dos processos antes de sua definicao final de automatizagdo, de modo
a escolher a tecnologia que melhor permita parametrizar algo que induza o agente a

expectativa de desempenho que se coloca sobre ele na concepcéo do processo.
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Concluséo 2: além de parametrizar de modo a facilitar a navegacdo em sistemas
corporativos, é importante contextualizar a oferta de informacdes e instrucfes que facilitem o
desempenho, de modo a integrar o aprendizado e a comunicacgéo ao trabalho.

Conclusdo 3: é oportuno disponibilizar momentos de colaboragdo para que cada
projeto seja compartilhado em todas as suas fases, desde o diagnostico até a melhoria
continua. E esses momentos ndo devem ser usados para a livre interacdo, e sim serem
arquitetados de modo a maximizar o uso da inteligéncia coletiva.

Concluséo 4: é importante envolver os agentes de processos no mapeamento e
levantamento de requisitos de capacitacdo e comunicagdo dos processos. Entretanto, a eficacia
dessa participacdo € diretamente proporcional a maturidade da estrutura organizacional em
cinco papeis: 1) desenvolvedor centralizado de solucdes ; 2) prestador centralizado de
servigos de retaguarda ; 3) monitor local do ciclo de vida das solugdes ; 4) ofertante local da
solugéo ; 5) cliente.

A proposta de insercdo de métodos de design centrado no usuario, apresentada a
seguir, ja € resultado do estudo e da observacdo da aplicacdo pratica desse método na
implantagdo do LMS (Learning Management System) do Sicredi. E importante destacar,
porém, que na data de conclusdo da pesquisa, 0 sistema ainda ndo estava implantado e
divulgado para os usuarios finais e, portanto, € uma limitacdo da pesquisa ndo ser possivel
avaliar o resultado com base na experiéncia dos usuérios da ferramenta.

Com base na pesquisa e acao realizadas, prop0e-se que: a) a origem de uma aplicagao
a ser incorporada na Rede Colaborativa esteja no mapeamento do processo conforme
metodologia da Engenharia de Processos para, entdo, — ap6s mapeamento do processo e
levantamento de requisitos funcionais, de uso e de capacitacdo — ocorrer a contratacdo ou o
desenvolvimento da aplicacdo em tecnologia que atenda aos requisitos funcionais e esteja
aderente ao padrdo de referéncia da area de Arquitetura de TI do Sicredi; b) ap6s contratada a
aplicacdo ou definida a tecnologia em que se fara o seu desenvolvimento, métodos de design
sejam conduzidos pelo especialista do processo (responsavel por projeto e inovagdo), com
intuito de orientar a melhor forma, na visdo do usuario, de se parametrizar a aplicacdo e
inserir nela informacdes que facilitem o desempenho. Além disso, sejam por ele mapeados
locais em que se faca necessario, para facilitar o desempenho, inserir links de acesso a
informagdes externas & ferramenta e definidos critérios que facilitem a contextualizagdo de
oferta de funcionalidades e informacOes da Rede Colaborativa durante a execugdo da
aplicagéo; c) por fim, passem as areas de Comunicacdo Interna e de Educagédo Corporativa a
utilizar os resultados do método de design aplicado pelo especialista do processo (responsavel
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por projeto e inovagdo), como insumo para criacdo de objetos de aprendizagem e pegas de
comunicacdo, de modo que isso ja ocorra orientado para o contexto de acesso do usuario e
que sejam publicados na Rede Colaborativa com critérios de indexacdo que aproximem a
oferta de informacéo ou instrugdo a demanda em contexto de trabalho.

Conclui-se, assim, que para a Rede Colaborativa ser um meio produtivo é
fundamental que o planejamento de toda atividade de informacdo seja feita com base em
pesquisas centradas no individuo, buscando interpretar necessidades de informacdo tanto
intelectuais como socioldgicas (FERREIRA, 1997). A partir disso, além de garantir o
alinhamento aos objetivos estratégicos, serd& minimizada a demanda por capacitacdo e
ampliado o tempo dedicado pelo colaborador para a andlise, reflexdo e critica do que esta
sendo desempenhado, elevando-se, ainda, a efetividade do uso dos recursos de colaboragédo

que se pretenda utilizar.
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ANEXOS

Anexo A - Caracteristicas de entrevistas de profundidade

Caracteristicas de entrevistas de profundidade

Grau da estruiura Moderado

Nivel de sondagem dos abordados | Alia

Tendenciosidade do moderador Relativamente alta
Duragdo de 30 a 45 minutos cada
Gravacdo (registro) Audio autorizado
Moderadores 2

Namero de entrevistados 6 a 8 pessoas
Descobrimento de informagdes Médio

inovadoras

Obtencdo de informagoes delicadas | Médio

Tempo maximo de espera 10 minutos
Presenca do cliente Proibida
Material de estimulo N&o necessario
Gratificacéo Néo aplicavel
Tempo de abordagem médio 10 minutos

Fonte: Sicredi
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Anexo B — Resultado das entrevistas realizadas pela consultoria de Design

Fala do entrevistado

Percepcéo da Consultoria de Design

“Entdo para formar o cara, hoje, nés temos os nossos
manuais, passa por um processo, comeca do mais
facinho e chega até o mais dificil,que é a parte de

formatacdo da ferramenta...”

Rejeicdo da ferramenta.

“Geralmente a gente trabalha sob pressdo, muito
projeto, muita entrega... € 0 pessoal tem aquela
impressdo que quem ta fazendo o Sicredi Aprende é

porque ndo tem nada para fazer...”

Rejeicdo da ferramenta; Comunicacdo institucional
eficiente.

“Quando o cara ta fazendo, olhando um relatério de
liquidez, quando ele clicar no “ajuda" tem uma ajuda
sO daquela parte, ndo precisa procurar no manual...
isso para agente era o pulo do gato, o cara que ta
olhando aquela informacdo tem o tira-ddvida
especifico daquilo. Eles pediram para agente dar um
e colocar tudo no mesmo

passo atrds, voltar

lugar,entdo foi o que a gente acabou de fazer agora...”

Liberdade e controle do usuario; Parametrizacdo da

ferramenta.

“E, até ja pediram pra gente fazer videos, a gente
explicando como usa a ferramenta...

... a gente sempre abortou a missdo pelo processo que
tem que passar,a nossa equipe tem 4 pessoas, a gente

ndo tem muito tempo.”

Facilidade de uso e rapidez.

“Dos cursos que eu fiz eu vou te falar, dava até
impressdo que eu tava no jardim, porque tinha os
bonequinhos, ndo sei 0 que... A gente ndo tem mais

idade pra brincar.”

Linguagem orientada ao publico.

“Eu quero fazer um curso que é 14 em SP, eu ja
programo.. Hoje essa parte é pra mim chata. Eu quero
um curso, eu vou para a internet procurar. Se o Sicredi
ja tivesse esse, ah, esse curso tem 15% de desconto
para o pessoal de financas, planejamento... olhando
pelo ponto de vista da minha area. Manda um email
avisando, més que vem tem curso de tal coisa. Focado.
N&o vai me mandar um curso de programacio. As

vezes a gente perde oportunidade 14, na nossa area...”

Segmentacao de conteldo.

Fala do entrevistado

Percepcéo da Consultoria de Design

“Do ponto de vista da ferramenta de estudo, coisas

que eu vi: os textos muito longos, que ndo vao direto

Objetividade e  clareza; Mapeamento  de

conteudos/indexacéo.




67

ao ponto..., sem condi¢des”

“Eu imagino para botar o meu conteudo dentro da
ferramenta, vou fazer o que, eu faco o texto e mando
para o cara la. Beleza...

... ah ndo, eu tenho que mandar para ndo sei quem,
alguém aprova,volta, vai... Pra mim agilidade também

¢ 1sso, menos burocracia”

Processos mais objetivos e customizaveis.

“Sicredi Aprende tem wuma caracteristica assim,
primeiro que aquela tela de cadastro, inscricdo de
curso é terrivel, demora para carregar, trava... ali ja

acho que ¢ uma oportunidade de melhoria.”

Inscricdo rapida e objetiva; Obtencdo de dados de

cadastro de forma automatica.

“Eu particularmente ndo uso o Sicredi Aprende para
consulta de produto, manual de produto... e ndo sei se

ele vem atender essa perspectiva.”

Rejeicdo projetada.

“Teria que ser de facil acesso e facil consumo, acho
gue isso € 0 que mais pesa hoje. Tem resisténcia, mas
eu vejo que das ferramentas existentes hoje, nenhuma
atende esse principio basico de wiki, postar
rapidamente. Pode até ter um filtro para classificar a

informagao, depois passar ¢ publicar.”

Facilidade de uso; Ser amigavel; Edic&o visual;

“Uma coisa bem precaria ¢ que hoje os profissionais
gque entram aqui dentro nem sabe quais sdo 0s
treinamentos que ele precisa fazer, inclusive de
formacao bésica...a trilha de informacdo néo existe por

perfil”

Trilha de formacao.

“... outro ponto fraquissimo na ferramenta sdo o0s

relatorios. Nao consegue tirar nada de 14.”

Meétrica de uso; Relatdrios por consumo.

“Nao, a gente ndo tem dificuldade com a ferramenta.
Problema da ferramenta é que ela ndo é amigével. Eu
tenho que buscar uma informag&o e ndo tenho [como],
ela é um contetdo engessado. O que eu acho que seria
interessante: uma disposi¢do de conteldos

gue trouxesse casos praticos, na minha opinido o

treinamento deveria ser s6 caso pratico”

Casos de uso como contetido de cursos/ofertas.

“Eu fui fazer recentemente o cédigo de conduta. O
curso em si, 10. Apesar de no6s termos contetdo
demais. E muito treinamento. A gente conseguiu
agora reduzir com outra filosofia, quais contetidos que
efetivamente cada cargo precisa. Se ele fizer todos os

treinamentos dentro do Sicredi Aprende ele vai levar 6

Densidade informacional e ofertas segmentadas.
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meses ¢ quando terminar ndo sabe mais nada.”

“Como eu estimulo a pessoa a buscar o treinamento, e
desestimulo ela a ligar para a central de atendimento...
teve um cliente que ligou 800 vezes em um més.

Calculamos que ele ligava a cada 10 minutos”

Encurtador de URL/link direto de referéncia.

“Informagdes na tela sdo densas, quase indigestas e
para encontrar algum contetdo especifico eu tenho
que ler todo o material. Esta densidade desestimula a

pessoa.”

Interfaces limpas, objetivas e diretas.

“Atualmente tém-se como saber se a pessoa fez ou
ndo o curso, mas ndo tem como saber 0 que a pessoa
errou. Talvez mais interessante do que mostrar a nota
e erros [no treinamento], seria que conteldo ele tem
que melhorar. Tem um mecanismo, mas que pode
estar com problema, que, no momento em que marca-
se a resposta errada, é aperto uma janela dizendo que

esta errado, indicando a certa e explicando o porque.”

Meétricas de uso; Avaliacdes in realtime com geracdo

de relatorios por erro.

“Falta mostrar o tempo estimado do curso. Quanto
tempo eu vou levar para fazer o curso, para planejar o
tempo. Neste assunto, indicar a programacéao do curso,
ajudando a organizar o tempo, com avisos €

lembretes.”

Contador regressivo.

Fonte

: Sicredi
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Anexo C — Caracteristicas do grupo de foco

Caracteristicas do grupo de foco

Tamanho do grupo 8 a 12 pessoas

Composicdo do grupo homogénea, entrevistados pré-selecionados
Contexto fisico Atmosfera informal, descontraida

Duracéo 1 hora

Gravacéo (registro) Audio autorizado

Moderadores 2

Fonte: Sicredi
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Resultado Recomendacdes
Referente ao nivel cognitivo dos usuarios *Promover integracao visual e funcional entre
e Nivel baixo, com baixa aderéncia | as plataformas de operacéo;

tecnoldgica e atuacdo multi-tarefa;

e Usuarios utilizam de 6 a 12 sistemas,
inconsistentes entre si;

* Cerca de 80% desses sistemas, possui alta
criticidade de resposta;

* O Sicredi Aprende estd entre os 20%
restantes - ou fechado;

* Quem tem mais tempo no cargo, possui
maior confiabilidade do que osmeios tradicionais de
apoio e ajuda;

* O tempo de disseminacdo da informagao -
mesmo informal - é lentodemais e prejudica o trabalho
diério do colaborador.

Promover iniciativas de capacitagdo
centradas em colaboradores mais experientes. Isto é,
antecipar a educacédo informal na instituicéo;

* Desenvolver sistema de atalhos rapidos,
taskbar ou area de transicdo entre as aplicacdes;

e Desenvolver area do colaborador, como
notas, alertas ou documentos — que podem ser
compartilhados - dentro do Sicredi Aprende - entre 0s
colaboradores.

Referente ao processo de aprendizagem
Necessidade de acompanhamento de
desempenho do colaborador naplataforma e controle
da trilha de formacéo;

* Acesso as avaliagdes ja realizadas;

e Maior controle de cursos a serem feitos,
com ordenacdo por tempo deexpiracdo do curso e
contagem regressiva para inicio;
Dashboard (painel de controle) com
informacdes relevantes aoscolaboradores do perfil;

* Curto tempo para realizagdo do curso e
desbloqueio no 8000.

o Criar trilhas de formagdo por area e
desenvolver area/interface de controle de desempenho
(dashboard) - para todos os colaboradores;

» Foruns especificos para a criacdo de novos
manuais e atualizagbes dos manuais e cursos
existentes - com link direto entre estes conteldos;

* Dashboard customizavel por colaborador e
setado por gerente de &rea — na pagina inicial, 0s
avisos relevantes, alertas e contetidos recomendados
por perfil;

+ Sistema para possa congelar o curso, para
continuidade em outra ocasiéo;

e Diferentes modelos de oferta de curso
(audio, video e texto indexavel por busca);

 Usuarios ndo demonstraram necessidade de
conteldo mobile;

* Todos os processos foram reconhecidos e
validados  pelos  colaboradores.  Porém,alguns
acreditam que burocratizar determinados processos na
plataforma condiciona & sua usabilidade;

e Usuarios descartam utilizar plataformas
sociais para armazenar conteudo, devidoao blogueio
de rede do Sicredi. Se fosse liberado, j& o teriam feito;

* Necessidade de um processo de autorizagéo
mais agil, sem depender de solicitagdo dos
colaboradores;

* Aviso ou alerta de atualiza¢des em cursos e
conteidos de forma pontual — mesmo em materiais ja
consumidos/cursados.

* Diminui¢do do tamanho do curso em
mddulos, facilita consideravelmente o consumo e
engajamento dos usuérios (méximo de 30 minutos);

¢ Usuarios discordaram do vinculo do curso a
trilha de formacdo (nos fluxosmostrados). “Néo, eu
preciso entrar 14 e fazer”.

* Usuarios ndo devem efetuar inscrigdo em
cursos obrigatorios da formagdo béasica. Se sdo
obrigatorios, devem ser comunicados, com calendario
de formacéo;

* Os cursos ‘ndo correspondes’ as areas
especificas, devem ser exibidos dequalquer forma,
pois facilitam a transicdo de carreira e suporte a outras
areas;

» Usudrios entram na plataforma para conseguir ligar
para o 8000.

Fonte

: Sicredi




