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RESUMO

O aquecimento do setor tecnologico, em especial a partir do inicio da COVID-19, vem de
encontro com o desejo de encontrar um processo de selecdo para empresas enxuto que nem
sempre ¢ pensado para a pessoa candidata. O descontentamento fica evidente e € por vezes
demonstrado nas publica¢cdes em redes sociais, descontentamento este que tem potencial para
ser minimizado com estudos e com aplicagdes de ferramentas relacionadas ao design de
servicos. Apesar das ferramentas existirem, ha uma caréncia quanto ao sequenciamento e a
aplicacdo direta para processos de selecdo. Apds a validagao por meio da entrevista semi-
estruturada com uma especialista da area, formalizou-se a pergunta de pesquisa: Como o design
pode guiar times na estruturagdo de processos seletivos para empresas? Mediante ao contexto
supracitado, esta dissertacdo teve por objetivo propor um modelo de praticas e ferramentas do
design aplicado a processos seletivos centrados na experiéncia da pessoa candidata. Para
desenvolvimento deste estudo utilizou-se uma abordagem metodolégica apoiada pela Design
Science Research, tendo sua etapa de revisdo de literatura guiada pelo instrumento ProKnow-
C, a qual resultou em um portfolio bibliografico base para definicdo dos requisitos do modelo.
A pesquisa partiu da premissa de que o design, integrado aos processos de gestdo de pessoas,
fortalece seus objetivos e suas estratégias em prol da marca empregadora. O estudo permitiu
compreender ferramentas do design de servigos que podem ser utilizadas pelas organizacdes
para entendimento do publico e das experiéncias que podem ser criadas através do pensamento
centrado na pessoa. O beneficio também foi percebido por tornar a documentagdo do processo
mais organizada e visual, além de oferecer a equipe um melhor alinhamento entre as etapas e
suas responsabilidades. O modelo foi aplicado ao processo seletivo do programa de estagio
(Programa Academy) da empresa de tecnologia Jungle Devs, onde pode ser iterado e
aperfeicoado. Ao final, o trabalho buscou orientar seu uso, compartilhando com o publico o
modelo final, bem como seus templates de apoio para que mais pessoas possam construir
processos seletivos que se preocupem em criar experiéncias que gerem impacto positivo em
suas marcas empregadoras.

Palavras-chave: Design de Servigo; Design Thinking; Experiéncia do candidato; Processo

Seletivo; Cultura Organizacional.



ABSTRACT

The heating up of the technology sector, especially since the beginning of COVID-19, is in line
with the desire to find a lean selection process for companies that is not always designed for the
candidate. The discontent shown in social media posts is evident, something that has the
potential to be minimized with studies and application of tools related to service design.
Although the tools exist, there is a lack of sequencing and direct application to selection
processes. After validation through a semi-structured interview with a specialist in the area, the
research question was formalized: How can design guide teams in structuring selection
processes for companies? In view of the aforementioned context, this dissertation aimed to
propose a model of design practices and tools applied to selection processes centered on the
candidate's experience. For the development of this study, a methodological approach supported
by Design Science Research was used, with its literature review step guided by the ProKnow-
C instrument, which resulted in a base bibliographic portfolio for defining the model's
requirements. The research started from the premise that design, integrated with people
management processes, strengthens its objectives and strategies in favor of the employer brand.
The study allowed us to understand service design tools that can be used by organizations to
understand the public and the experiences that can be created through person-centered thinking.
The benefit was also perceived by making the process documentation more organized and
visual, in addition to offering the team a better alignment between the stages and their
responsibilities. The model was applied to the selection process of the internship program
(Academy Program) of the technology company Jungle Devs, where it can be iterated and
improved. In the end, the work sought to guide its use, sharing the final model with the public,
as well as its support templates so that more people can build selective processes that are
concerned with creating experiences that generate a positive impact on their employer brands.

Keywords: Service Design; Design Thinking; Candidate Experience; Selection Process;
Organizational Culture.
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INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO

Movimentos importantes foram presenciados no mundo profissional, o ano de 2020
foi um ano atipico para qualquer mercado. A pandemia COVID-19 trouxe com ela cenarios que
geraram uma grande tensdo, criando rupturas no modelo das empresas, desligamento de
colaboradores, ou até mesmo o encerramento de suas atividades. A imprevisibilidade, trouxe o
impulso necessario para novos meios de operagao, trabalho remoto e uso de novas tecnologias.
Segundo o relatorio Tech Report 2020 feito pela Associacdo Catarinense de Tecnologia
(ACATE) mais de 90% das empresas de tecnologia em Santa Catarina adotaram o trabalho
remoto. Com 56,5 mil trabalhadores, o estado € o terceiro com maior quadro de colaboradores
no setor de tecnologia do Brasil. No setor de tecnologia, a Grande Floriandpolis concentra quase
metade dos colaboradores do setor em Santa Catarina, com 48,9% (ACATE, 2020).

Em um mercado cada vez mais dindmico, a inovagao ¢ importante para a sobrevivéncia
das organizagdes, além da inovag¢do nos modelos de negocio, ela também deve ser fomentada
nos processos. Nao ¢ novidade que empresas que se preocupam com seu futuro, vem focando
suas agOes também nas experiéncias de seus candidatos e colaboradores. As organizacdes se
concentram em adquirir recursos humanos adequados porque sabem que os funcionarios sao os
ativos mais valiosos de uma organizagdo. E o desempenho individual de um funcionério que
convergira para formar o desempenho geral da organizagdo. Portanto, os funciondarios sao vistos
como os primeiros clientes (RUSTAM, 2020).

De acordo com a pesquisa conduzida pelo MIT Center for Information Systems
Research (2016), as empresas que proporcionam uma melhor experiéncia as pessoas
colaboradoras foram mais inovadoras e apresentaram niveis mais elevados de satisfacdo do
cliente. Além de um aumento de 25% no lucro, relacionada ao setor pesquisado, indicando que
as empresas com pontuacao alta em experiéncia de funcionarios estdo reduzindo custos e/ou
aumentando a receita para mudar seu desempenho em relagdo aos concorrentes. Essa
transformagdo tem se tornado tdo atual que ¢ possivel presenciar o surgimento de cargos e
setores dedicados exclusivamente a ideia da experiéncia.

Das empresas que se mantiveram ativas durante a pandemia, muitas continuam
contratando, e as que ainda ndo haviam experimentado o trabalho remoto, tiveram o esfor¢o

duplo de adaptar, além da operacdo didria, os processos seletivos e os rituais pertencentes a
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cultura. O novo cendrio, volatil, pediu agilidade e assertividade na resolugdo de problemas.
Prontamente, uma reformulagdo nos processos tanto da experiéncia das pessoas candidatas
quanto do proprio colaborador mostrou-se necessaria.

Para que a ruptura ndo seja acelerada pelo alto volume de novos colaboradores, a
cultura deve estar desde o primeiro momento de contato do candidato. O movimento do design
na gestao visa a reforma da cultura organizacional (BUCHANAN, 2015). As ferramentas de
design vém a algum tempo fazendo parte da rotina de diversas profissdes, mas para enfrentar a
complexidade de novos contextos ela se faz necessaria. O design thinking (DT), vem sendo
amplamente difundido para inovacdo e solucdo de problemas. No entanto, o conceito de
aplicacao desta abordagem para a area de gestdo de pessoas € relativamente novo.

Antes de discutir as maneiras pelas quais o design influencia as organizagdes, ¢
importante entender mais precisamente o que queremos dizer com "design thinking". A frase
tornou-se vaga e controversa nas discussdes atuais sobre design e inovacdo (BUCHANAN,
2015). Em um significado, “design thinking” se refere a um ato imaginativo da mente. E o ato
de imaginacdo do designer em ver uma nova possibilidade e trabalhar para tornar essa
possibilidade uma realidade concreta (BUCHANAN, 2015). Representando na pratica, como
designers realizam o ato de projetar com base nesse entendimento.

Design € sobre resolver problemas. O pensamento de design foca nas pessoas, em uma
organizacdo, de dentro para fora. E como o design é empatico, ele implicitamente leva a uma
abordagem mais humana e cuidadosa dos negécios. (KOLKO, 2015). H4 uma mudanga em
andamento nas grandes organizagdes, que coloca o design muito mais perto do centro da
empresa. Mas a mudanga ndo € sobre estética. Trata-se de aplicar os principios do design a
maneira como as pessoas trabalham (KOLKO, 2015). O real desafio ¢ encontrar estruturas para
orientar uma sintese de trabalho que aproximem a area de gestao de pessoas do design.

Do reconhecimento dessa necessidade ¢ que surge esta pesquisa, buscando
compreender qual a forma assertiva de aplicar ferramentas e conceitos do design em prol da
experiéncia das pessoas candidatas. Como recurso de iteracdo, a empresa Jungle Devs, startup
catarinense de tecnologia que possui um programa de estagio (Programa Academy), serd o

objeto de aplicagdo das solucdes aqui desenvolvidas.
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1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

A alta demanda de contratagdo no setor tecnoldgico vem de encontro com o desejo de
encontrar um processo de selecao enxuto que nem sempre ¢ pensado para a pessoa candidata.
Como visto anteriormente, apesar de existir o movimento que aproxima os fundamentos do
design do nucleo central das empresas, ainda ha a necessidade de uma maior visibilidade.
Especialmente, quando falamos sobre humanizar os processos por meio da lente do design.

E comum nos depararmos com postagens nas redes sociais sobre a falta de
humanizag¢do durante os processos de selecao, fato que impacta diretamente a pessoa candidata
e sua experiéncia para com a marca empregadora.

Apesar das ferramentas existirem e terem suas indica¢des de uso por vezes tangendo
a area de gestdo de pessoas, ha também uma caréncia quanto ao sequenciamento ¢ a aplicagao
direta para processos de selecdo. Sendo esse o problema de pesquisa identificado, a seguir ¢
apresentado a pergunta de pesquisa e por conseguinte, para que a pergunta possa ser respondida,

sdo elencados os objetivos geral e especificos da pesquisa.

1.2.1 Pergunta de pesquisa

Como o design pode guiar times na estruturagdo de processos seletivos para empresas?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Propor um modelo de praticas e ferramentas do design aplicado a processos seletivos

centrados na experiéncia da pessoa candidata.

1.3.2  Objetivos Especificos

Para responder o problema de pesquisa anteriormente apresentado, e atingir o objetivo

geral, faz-se necessario atender os objetivos especificos:
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e Elencar os requisitos relacionados a processos de selecdo a partir da literatura cientifica
e especialista da area;
e Estabelecer a relagdo entre o design e experiéncia da pessoa candidata;

e Aplicar o modelo em uma startup de tecnologia catarinense.

1.4 JUSTIFICATIVA

A motivacao pessoal veio do campo profissional, por meio da atuacdo como designer
junto a nucleos de apoio a gestdo, notou-se a oportunidade de estar mais proximo aos niveis
organizacionais tatico-estratégicos e mapear esta atividade. Do ponto de vista mercadologico,
esta aproximacgdo cotidiana fez com que surgissem as variaveis para esta proposta, visto a
insuficiéncia de informacdes e diretrizes praticas voltadas a esta aplicagdao do design.

Por desconhecimento de designers trabalhando neste contexto, buscou-se a opinido de
uma especialista a fim de envolver os contextos atuais da area para esta proposta. Através da
entrevista semi-estruturada, Suzie Clavery, comenta sobre a questdo do design ainda ndo ser

bem utilizado:

“As pessoas ainda imaginam o design como algo superficial, imagético, no entanto
ele vai muito além disso. Acho que as empresas estdo comecando a olhar para esse
pensamento de design, e pensar que design ndo é so um produto final mas é a
metodologia, o modo de pensar como vocé gera e como ele pode ser aplicavel para
varias coisas. Pode ser aplicado para vocé fazer um processo em uma drea, pode ser
aplicavel para um processo de uma metodologia visual, entdo ele tem muitas
aplicabilidades diferentes, e isso também confunde um pouco e deixa as pessoas sem
chdo." (Clavery, 2020).

O impacto que o design carrega ao traduzir a cultura em artefatos visuais fica evidente
no dia a dia da organizagdo. Além de também influenciar as decisdes por meio das ferramentas
centradas no usuario.

No entanto, do ponto de vista académico-cientifico, esta rotina integrativa do design a
nucleos de gestao de pessoas carece de pesquisas e referéncias. Visto que no Brasil o proprio
estudo da historia do design ¢ um fendmeno relativamente recente. Nas buscas assistematicas,
ndo foi possivel identificar pesquisas que parecessem estar alinhados com a proposta, a revisao

sistematica ¢ apresentada no item 4.3, e apresenta apenas resultados paralelos a proposta. Assim
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propde-se este estudo a fim de fomentar novas pesquisas nesta aplicagdo do design e em toda a

sua multidisciplinaridade.

1.5 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Quanto a classificagdo da pesquisa, pode ser considerada de natureza aplicada pois
objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solucdo de problemas
especificos, nesta pesquisa, sendo a experiéncia de pessoas candidatas em processos de selegao.
Com abordagem qualitativa, e de objetivos exploratorios, pois busca proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a constituir hipoteses
(GIL, 2010).

De abordagem abdutiva pois trata da criacdo de valor a partir do qual novas relagdes e
teorias podem ser estabelecidas. Conforme descrito por Dorst (2011) esta ¢ uma abordagem
intrinsecamente relacionada a natureza do processo de Design (SANTOS, 2018).

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, buscou-se reduzir o distanciamento
entre a teoria e a pratica por meio da abordagem proposta pela Design Science Research. Ela
participa organizando os procedimentos, e ajuda a pesquisa no sequenciamento das etapas.
Segundo Santos (2018, p. 76), a adogdo do método de pesquisa “Design Science” é adequada
em um projeto de pesquisa quando hd a criacdo de um artefato para a promog¢ao de melhorias
no mundo real presente ou futuro, aplicado em contexto de cooperagdo ou ndo com os atores
envolvidos, sendo a efetividade do artefato em alcancar tais melhorias o foco do estudo.

Ainda quanto aos procedimentos, ¢ estudo de caso, pois consiste em “uma investigagao
empirica que investiga um fendmeno contemporaneo (o ‘caso’) em profundidade e em seu
contexto de mundo real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto podem

nao ser claramente evidentes (YIN, 2015).

1.6 DELIMITACAO DA PESQUISA

Este estudo delimitou-se a mapear fatores da aplicagao do design a gestdo de pessoas.
Desta forma, explorou os fundamentos tedricos referentes a design de servicos, experiéncia da
pessoa candidata e os entendimentos necessarios para assegurar o desenvolvimento da pesquisa,

conforme mostra a Figura 1.
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Figura 1: Areas de estudo da pesquisa

Design f Service
Thinking ¥ Design

Candidate
Experience

Fonte: Elaborado pela autora

1.7 ADERENCIA AO PROGRAMA

A pesquisa aqui realizada mostra-se aderente a linha de pesquisa em Midia do
Programa de P6s-Graduagao em Design da Universidade Federal de Santa Catarina. A qual de
acordo com o Pds Design UFSC (2020) ¢ definida por reunir pesquisas com base nas midias e
suas inter-relacdes, envolvendo: interatividade, interagdo, usabilidade, informacao e
comunicacao, dentro das acoes de comunicac¢ao, educacao e entretenimento.

A pesquisa tem um processo da area de gestdo de pessoas sob a 6tica do design de
servigos, transitando pelos principios e interagindo com a mesma a fim de ampliar a correlacao
da area. A blueprint de servigos e os demais templates disponibilizados junto ao modelo, podem
ser definidos como ferramentas midiaticas digitais, que tém utilidade desde a concepgdo dos
demais artefatos de midia até a percepgao sobre o seu uso. Ou seja, ¢ 0 meio em que se processa
a informacgdo que chega as pessoas candidatas, bem como as pessoas envolvidas na execuc¢ao
do processo.

Acredita-se no alinhamento dos objetivos desta pesquisa com as diretrizes do
programa, pois propde-se também construir € promover o conhecimento em Design, atentos ao

movimento crescente do elenco de oportunidades de insercdo da 4area de Design no
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desenvolvimento e crescimento social e tecnologico do pais, em especial na regido Sul (POS

DESIGN UFSC, 2020).

1.8 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

O presente documento foi organizado em seis capitulos, formado com os seguintes

conteudos:

Capitulo 1 — Introducdo: compreende o contexto da pesquisa e problema,
objetivo geral, objetivos especificos, justificativa, caracterizacdo geral da
pesquisa, delimitacdo da pesquisa, aderéncia ao programa e estrutura da
dissertagao.

Capitulo 2 — Procedimentos Metodoldgicos: apresenta as fases e etapas da
pesquisa e seus respectivos procedimentos adotados para o desenvolvimento da
dissertagao.

Capitulo 3 — Fundamentacdo Teorica: aborda os temas — Design Thinking,
Design de Servigos, Experiéncia através do design e Experiéncia do candidato.
Capitulo 4 — Desenvolvimento: relata a evolu¢do das etapas do artefato,
passando pelas heuristicas e melhorias feitas apos as aplicagdes prévias.
Capitulo 5 — Aplicagdo do Modelo: Apresenta a proposta do modelo
consolidado, e o estudo de caso.

Capitulo 6 — Discussoes: apresenta os resultados do estudo de caso e discussoes
da pesquisa. E, por fim, fecha este documento com as consideragdes finais ¢ as

referéncias utilizadas.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A natureza dos problemas tratados no campo do Design frequentemente exige do
pesquisador uma maior aproximagdo com o mundo real para possibilitar sua compreensao.
Afinal, estamos tratando de uma disciplina dentro do campo de conhecimento das Ciéncias
Sociais “Aplicadas”. Assim, quando possivel e viavel, somado a consulta a literatura e
especialistas, a ampliagdo da compreensao sobre o problema de pesquisa pode ser alcancada
através da realizag¢do de estudos piloto!. Um estudo piloto é menos pretensioso quanto aos
resultados esperados e ¢ realizado por um periodo mais limitado de tempo, possibilitando nao
s0 o aprofundamento da compreensao do problema mas, também, o teste de protocolos e
ferramentas de pesquisa (SANTOS, 2018, p. 20).

O Quadro 1 apresenta a relacdo dos objetivos da pesquisa aos procedimentos

metodologicos adotados, os quais serdo detalhados neste capitulo.

Quadro 1: Paralelismo cientifico

OBJETIVO PROCEDIMENTO

Propar um modelo de praticas e

ferramentas do design aplicado a
processos seletivos centrados na
experiéncia da pessoa candidata;

Adaptacao da Design Science Research

Revisdo Sistematica da Literatura
Elencar os requisitos _
relacionados a processos de +Método Proknow-C
selecdo a partir da literatura
cientifica e especialista da area;

Entrevista Semi-estruturada

Estabelecer arelacdo entre o
design e experiéncia da pessoa
candidata; + Ferramenta Mendeley

Andlise de Conteldo

Aplicar o modelo em uma startup

) , Estudo de caso
de tecnologia catarinense

Fonte: Elaborado pela autora

! Estudo exploratorio inicial.
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2.1 DESIGN SCIENCE RESEARCH

Como abordagem de pesquisa orientado a solugdo de problemas, a Design Science
Research busca, a partir do entendimento do problema, construir e avaliar artefatos que
permitam transformar situagdes, alterando suas condigdes para estados melhores ou desejaveis
(DRESCH; LACERDA; JUNIOR, 2015).

Optou-se pela DSR por se mostrar um método que apresenta uma similaridade ao
proprio processo de design, além da familiaridade, a abordagem favorece a iteragdo e os ciclos

de desenvolvimento de solu¢do necessarios para o objetivo geral da pesquisa (Quadro 2).

Quadro 2: Paralelismo da Design Science Research

OBJETIVO PROCEDIMENTO ATIVIDADE

Propor um modelo de praticas e

ferramentas do design aplicado a
processos seletivos centrados na
experiéncia da pessoa candidata;

Adaptagao da Design Science Research Abordagem adotada para condugao macro da pesquisa

Fonte: Elaborado pela autora

2 ¢

Frayling (1993) propde a diferenciacdo entre pesquisa “para”, “através” e “sobre” o
Design. Neste sentido, pode-se dizer que pesquisas utilizando o método da Design Science
ocorrem “através” do Design, na medida que preconizam o desenvolvimento de um artefato
como mecanismo de desenvolvimento de solugdes para um problema e para a propria
compreensao da natureza do problema (SANTOS, 2018, p.72).

Uma caracteristica fundamental da pesquisa que utiliza a Design Science Research
como método ¢ ser orientada a solugdo de problemas especificos, ndo necessariamente

buscando a solugdo 6tima, mas a solucao satisfatoria para a situagdo (Figura 2).
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Figura 2: Etapas da Design Science Research e resultados na pesquisa

Identificagao do problema Pergunta de pesquisa (1.2.1)

Entrevista semi-estruturada
Conscientizagao Revisdo Sistematica Problema de pesquisa (1.2)

do problema daliteratura Base para fundamentagéo teérica (3)
Tépicos identificados no portfélio bibliogréfico (4.31.3)

Identificagao dos artefatos Requisitos do artefato (3.5)
e configuracéo das classes de problemas Classe de problemas (4.4)

Pr icao de artefatos para
DpaReROY ki Desenvolvimento dos artefatos (4.5)

método resolver o problema especifico
abdutivo
Projeto do artefato selecionado Blueprint de servigo (5.2)
Desenvolvimento do artefato Heuristicas de construgéo (4.5.3)

Primeiraiteragdo (4.5.4.1)
método Avaliagdo do artefato Heuristicas contingenciais (4.5.4.1)

dedutive Segunda iteragao (4.5.4.2)
Explicitagao das aprendizagens Consolidagéo das heuristicas (4.5.5)
Conclusdes Resultados da pesquisa e consideragdes (6)
método Generalizagdo para uma classe de problemas Consolidagao das heuristicas (4.5.5)
indutivo
Comunicagédo dos resultados Apresentagéo do modelo (5)

Fonte: Adaptado de Dresch, Lacerda ¢ Antunes Jr. (2015) para o contexto da presente pesquisa

Dentro do proposto pelo Design Science Research, Dresch, Lacerda e Antunes Jr.
(2015) explicam que € preciso definir os requisitos para o funcionamento interno de um artefato
por meio das heuristicas de construcao (Figura 3). Na sequéncia da avalia¢do do artefato, sdo
definidas as heuristicas contingenciais, essas sao relacionadas as restrigdes, limites e condigdes
de utilizagdo. Enquanto as primeiras sdo definidas durante o processo de construcao do artefato,

as segundas sdo construidas a partir da aplicagdo sistematica da ferramenta.



HEURISTICAS DE CONSTRUGAO

0O que se aprendeu durante

0 processo de construgao;
Caracteristicas necessérias
para o funcionamento adequado
do ambiente interno do artefato;
atalhos mentais, conhecimento
adquirido que ajudou na criagao
do artefato;

Figura 3: Definicao das heuristicas

HEURISTICAS CONTINGENCIAIS

Mapeadas ap6s etapa de
iteragao dos artefatos;

Produto da avaliagao do
artefato; Caracteriza o ambiente
externo do artefato, o contexto
em que ele podera ser utilizado;
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HEURISTICAS CONSOLIDADAS

A unificacdo das duas demais
heuristicas para que o processo
de construgéo e futura avaliagéo
do artefato possa seguir; E
valido ressaltar que esta
consolidagdo é dinamica e deve
ocorrer ao longo do tempo;

Fonte: Elaborado pela autora com base em Dresch (2013)

Apos a construcao das heuristicas e também das consideragdes finais com relagdo a

pesquisa, a Design Science Research sugere a generalizagdo das conclusdes e heuristicas para

uma classe de pesquisa.

As classes de problemas podem consistir em uma organiza¢ao que orienta a trajetoria
do desenvolvimento no ambito da design science (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JR.,
2015). A logica para a construgdo da classe de problemas ¢ definida por Dresch (2013) e

exemplificada na Figura 4.

Figura 4: Loégica para construgdo das classes de problemas

Identificagao do
Problema, Pratico ou

Tedrico, Inicial
L
®
Conscientizagao Revisao
Sistematica da
Literatura

Fonte: Dresch (2013)

Classe de

Problemas

Identificacao dos
Artefatos
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2.2 ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA

Entrevistar uma especialista da area foi um dos pontos de partida para a pesquisa, pois
pode-se verificar a relacdo do mercado com o tema abordado neste estudo. Também contribuiu
para melhorar as questdes que buscava-se responder a partir das revisdes bibliograficas.

Entrevistas semiestruturadas se baseiam em um roteiro de assuntos ou perguntas € o
entrevistador tem liberdade de fazer outras perguntas para precisar conceitos ou obter mais
informagdes sobre os temas desejados (isto €, nem todas as perguntas estao predeterminadas).

(SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013, p. 425).

O objetivo central deste procedimento (Quadro 3) foi ter uma melhor percepcao dos
eixos desta pesquisa, a partir da Otica de uma especialista com uma base similar de
conhecimento, formada em design e com vivéncias de trabalho em nucleos que tangem gestao

de pessoas e todo o universo de experiéncia organizacional.

Quadro 3: Paralelismo na entrevista semi-estruturada

OBJETIVO PROCEDIMENTO ATIVIDADE

Realizada a busca nas bases selecionadas de acordo com
os eixos estabelecidos, seguido de uma leitura
+ Método ProKnow-C preliminar para composicdo do portfalio bibliografico

Revisdo Sistematica da Literatura
Elencar os requisitos
relacionados a processos de
selegdo a partir da literatura
cientifica e especialista da area;
Entrevista com rateiro pré-escrito realizada com

Entrevista Semi-estruturada . . .
designer especialista reconhecida na area da pesquisa

Fonte: Elaborado pela autora

Procurou-se obter um parecer técnico do contexto, avangando a pesquisa para uma
entrevista semi-estruturada com uma especialista que tivesse contato com as duas areas: Design
e Gestao de pessoas.

Suzie Clavery ¢ designer de formagdo, em sua carreira teve experiéncias profissionais
que a aproximaram do setor de gestdo de pessoas. Atualmente ¢ considerada uma referéncia
nacional em Experiéncia e Marca Empregadora?. Através da sua entrevista, pode-se adentrar na

conjuncao das areas em questao.

2 Suzie Clavery é formada em Desenho Industrial ¢ Pos Graduada em Marketing pela Universidade
Presbiteriana Mackenzie. Foi ha mais de 10 anos, em empresas como Michael Page ¢ IBM, que uniu sua paixao
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Baseado na proposta desta modalidade de entrevista, a técnica foi caracterizada pela
elaboragdo de um roteiro com questdes abertas, possibilitando incluir futuras perguntas durante
a realizacdo da entrevista caso fosse identificada a necessidade. No entanto, ndo foi necessario
a inclusdo de questdes adicionais, o roteiro contemplou a dindmica com a especialista.
Questionou-se sobre lacunas e contribuicdes da aplicagdo do design, também sobre
escalabilidade e personalizagdo. As perguntas que foram aplicadas podem ser encontradas no
Apéndice A desta dissertagao.

A oportunidade para este momento deu-se em uma mentoria com a especialista, a qual
mostrou-se aberta a participar da pesquisa, dando permissdo para gravagdo do audio a fim de
facilitar a transcricdo do conteudo posteriormente. A entrevista foi realizada através da
plataforma Microsoft Teams em 17 de julho de 2020 as 10:00 horas, com duragdo aproximada
de 50 minutos, precedida por uma breve introducao das partes. A transcri¢cao posterior das
respostas foi feita na integra, e permitiu o rapido acesso ao conteudo no decorrer da pesquisa.

O momento foi oportuno para esclarecer duvidas de nomenclaturas da area, e também
ter a visdo mercadologica da aplicacdo do design para experiéncia organizacional auxiliando a

compreensao de um dos objetivos apresentado anteriormente no Quadro 3.

2.3 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

Este procedimento segue como uma recomendacdo vinculada a segunda etapa do
proprio método da Design Science Research, onde busca a conscientizacdo do problema em
questdo. A partir da busca, e revisdo de ativos bibliograficos em bases de conhecimento,
procura-se consultar o que ja foi desenvolvido e estudado sobre o problema para que a solugdo
também se utilize do conhecimento existente. Como expde Sampieri, Collado e Lucio (2013),
arevisao de literatura ¢ importante para entender a historia, origem e o alcance do problema de
pesquisa, justificar a importancia do estudo e conhecer quais métodos foram aplicados com
€xito ou ndo para estudar o problema de pesquisa proposto.

De acordo com Santos (2018, p. 45), os pesquisadores no campo do Design
beneficiam-se da aplicacao deste método face ao volume crescente de conhecimento acumulado

gerado ao redor do globo nas mais diferentes tematicas. Soma-se a este argumento a natureza

pelo Marketing com a area de Recursos Humanos, sendo uma das primeiras profissionais a atuar efetivamente com
Marca Empregadora no pais. Atualmente é Gerente Sénior de Employer Branding ¢ Employee Experience no
UnitedHealth Group, escritora e também autora e co-fundadora no Employer Branding Brasil.
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inter/trans/multidisciplinar das pesquisas no campo do Design, o que amplia ainda mais o
desafio de produg¢dao de uma estrutura teorica adequada para dar suporte a um projeto de
pesquisa.

Com o interesse de iniciar o levantamento da estrutura tedrica e, por conseguinte, o
estado da arte sobre as areas conjuntas investigadas, planejou-se uma revisdo sistematica da
literatura. A revisao foi apoiada pela etapa de selecdo do portfolio bibliografico do instrumento
ProKnow-C, processo construtivista para identificagdo de oportunidades de pesquisa (De
Oliveira Lacerda et al., 2012), o qual foi desenvolvido pelos pesquisadores do LabMCDA -
Laboratério de Metodologias Multicritério em Apoio a Decisdo da Universidade Federal de
Santa Catarina.

A partir do que propde o método, foi iniciado o protocolo para a revisdo sistematica a
fim de apoiar os passos do proximo procedimento — ProKnow-C. O protocolo para esta pesquisa
procurou planejar a revisdo bem como, elucidar os objetivos para a busca, bases, palavras-
chaves, critérios e também a formular as questdes a serem respondidas a partir dos trabalhos
identificados.

Na etapa de selecao de portfolio, além do objetivo de conhecer o estado da arte,
procurou-se encontrar as lacunas cientificas e verificar a existéncia de métodos e procedimentos
que vinculam o design a area de gestdo de pessoas e, portanto, os resultados obtidos. As

perguntas a seguir foram elencadas para nortear a acao:

e Quais pesquisas vém sendo (ou ja foram) realizadas com propostas semelhantes a
utilizacdo do design para os processos de recursos humanos?

e Quais periodicos vém publicando estudos sobre?

e Quais os objetivos e/ou abordagens das publicagdes levantadas?

e (Quais sdo os principais pesquisadores, instituigdes e paises de origem?

e Quais as principais dificuldades expostas na pratica das pesquisas com essa

finalidade?

Para que se pudesse construir uma base de conhecimento sobre o tema da pesquisa, de
forma sistemadtica e estruturada, e assim concluir um dos objetivos, iniciou-se a utilizagao do

instrumento ProKnow-C (Knowledge Development Process — Construtivist)
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24 PROKNOW-C

Esse instrumento teve origem no Laboratério de Metodologias Multicritério em Apoio
a Decisao (LabMCDA) do Departamento de Engenharia de Producdo e Sistemas da
Universidade Federal de Santa Catarina, que hd aproximadamente 20 anos aborda o tema
Avaliagao de Desempenho Organizacional como instrumento de Apoio a Decisdo (com
abordagem tedrica e pratica) por meio da metodologia Multicritério em Apoio a Decisdo-
Construtivista (MCDA-C) (ENSSLIN; ENSSLIN; PINTO, 2013).

O ProKnow-C ¢ composto por quatro etapas conforme demonstra a Figura 5, no
entanto para fins desta pesquisa utilizou-se as duas primeiras etapas, a fim de melhor selecionar
os artigos que embasem o estudo que servirdo como base para pesquisa, dado a disponibilidade

de informagdes no meio cientifico.

Figura 5: Etapas do ProKnow-C

Bibliometria
pesquisador pesquisador
deseja conhecer Selecao Portfdlio Pergunta da conhece
estado da arte Bibliogréfico Pesquisa e Objetivos estado da arte
de um tema de um tema

Analise Sistémica

Fonte: Adaptado de Ensslin et al. (2013)

A selegao do portfolio bibliografico consiste em um processo na qual os pesquisadores
selecionam uma gama de artigos que facam alusdo ao tema da pesquisa, alinhada de acordo
com a sua percepgao e com as delimitacdes impostas (ENSSLIN et al., 2013). Essa ¢ a etapa
que configura a busca nas bases cientificas, o estado mais bruto desse processo. Inicia-se a
pesquisa utilizando as palavras chaves nos campos de busca das bases selecionadas, e a partir
dos resultados, sera feita a selecdao dos itens que irdo compor a pesquisa. Através da selecao
sera composto o portfélio, contendo os artigos relevantes para que se possa formar a
fundamentagao tedrica da pesquisa. A identificagdo ¢ resultante da realizagao de trés sub etapas

sequenciais:
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e Selecdo do banco de artigos bruto;
e Filtragem do banco de artigos;

e Teste de representatividade dos artigos primarios do portfolio bibliografico.

Na primeira etapa realizou-se uma sele¢@o, na qual alguns artigos foram selecionados
para compor o portfélio bibliografico representativo do tema de pesquisa. Com o término da
primeira etapa do ProKnow-C, define-se o Portfolio Bibliografico que dara suporte a pesquisa
€ que consiste num conjunto restrito de artigos cientificos relevantes, os quais estdo alinhados
ao tema de interesse dos pesquisadores, segundo suas delimitagdes e percepgcdes (LACERDA;
ENSSLIN; ENSSLIN, 2012; VALMORBIDA, et al., 2014).

A proxima etapa do processo Proknow-C diz respeito a verificagdo do reconhecimento
cientifico dos artigos que foram até este momento selecionados para comporem o portfolio
bibliografico da pesquisa. Para tanto verificou-se o nimero de citagdes que cada artigo possuia
no Google Scholar. Essa andlise constitui-se de um processo que visa ressaltar de maneira
quantitativa um conjunto de publicacdes por meio da contagem numérica de diferentes
parametros (PRITCHARD, 1969).

A etapa consecutiva na metodologia ProKnow-C tem o intuito de verificar se dentro
do repositorio P (Figura 6) possuem artigos que mesmo com pouco reconhecimento cientifico

possam ser utilizados para compor o portfolio bibliografico sob outros critérios de selecao.

Figura 6: Repositorios e fluxo para analise dos artigos

Sim Repositorio A

REPOSITORIO K
reconhecimento cientifico
= 80% base artigos brutos

Repositorio A

Eliminado X

Portflio Bibliografico

Nao

REPOSITORIO P
reconhecimento — . = o
néo confirmado it atohi o Repositério B
= 20% base artigos brutos

Repositbrio B

Fonte: Adaptado de Tasca et al. (2010)
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O processo ProKnow-C considera reavaliar os artigos descartados anteriormente por
ndo possuirem reconhecimento cientifico comprovado por entender que artigos recentes,
mesmo de autores com outros artigos reconhecidos cientificamente pode ser relevante para a
pesquisa haja vista que a probabilidade de artigos recentes terem uma baixa quantidade de
citacdes ¢ alta.

Segundo Escorcia (2008, apud De Medeiros, 2015), a bibliometria oferece
informacdes sobre os resultados do processo de investigagdo, o seu volume, evolucao,
visibilidade e estrutura, por meio de uma analise quantitativa de caracteristicas bibliograficas
de um conjunto de publicagdes, constituindo uma ferramenta para estabelecer indicadores de
producao cientifica de uma institui¢do em relagdao ao pais e até mesmo os cientistas a respeito
de suas proprias comunidades.

Nessa analise desenvolvida buscou-se elencar quais sdo as palavras-chave utilizadas
nas publicagdes do Portfolio Bibliografico bem como em quais eixos e com que frequéncia
apareceram. A andlise bibliométrica do portfélio de artigos selecionados para o
desenvolvimento do referencial tedrico, bem como o detalhamento do procedimento ProKnow-
C pode ser melhor compreendido no Capitulo 4.

Ao final, os artigos foram exportados para o software Mendeley® para facilitar o
gerenciamento. Foi utilizado para adicionar os artigos do portfolio para leitura, criar pastas para
identificar os repositorios nominados pelo ProKnow-C, bem como fazer marcagdes e anotagdes

dos expostos que interessavam a pesquisa.

2.5 METODO PROJETUAL PARA DESENVOLVIMENTO DO ARTEFATO

O primeiro passo de um processo de design de servigos € criar o design do proprio
processo, uma vez que o processo depende, em ultima instancia, do contexto para o qual o
servigo estd sendo criado e, portanto, poderia variar de acordo com cada projeto (STICKDORN,
2015, p. 128). Na etapa de proposicao de artefatos sugerida pela DSR, para apoiar a construgao
do modelo, foram empregadas praticas e ferramentas do design através das macros etapas
visualmente representadas na Figura 7, seus resultados e demais procedimentos serao

apresentados no item 4.3.

3 Mendeley ¢ uma ferramenta de gerenciamento de referéncias que permite organizar e pesquisar
facilmente sua biblioteca pessoal, adicionar arquivos, fazer anota¢des e marcagdes.
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O pensamento de design segue etapas fundamentais que por sua vez sdo apresentadas
em trés, quatro ou até sete passos e representadas de diversas formas. Para este estudo optou-se
pelo Duplo Diamante (Double Diamond) abordagem da British Design Council (2004) por
acreditar-se ter uma representagao mais difundida e de facil compreensao para pessoas que nao
tem familiaridade com o processo de design.

Os dois diamantes representam um processo de explorar uma questdo de forma mais
ampla (pensamento divergente) ou profunda ao tomar agdes especificas (pensamento

convergente).

Figura 7: Duplo Diamante

NG N
AN
/

/N

Fonte: Traduzido de Design Council (2019)

2.5.1 Descobrir

Esta primeira fase tem como objetivo o alinhamento entre as pessoas que irdo
trabalhar juntas e a consolida¢ao das informagdes. Deve haver uma exploragdo do problema a
ser resolvido, levantando hipoteses, reunindo documentos, entendendo também a cultura e
metas da empresa. Obter um entendimento claro da situacao a partir da perspectiva dos

usudrios atuais e potenciais acerca de determinado servigo € crucial para o sucesso do design

de servicos (STICKDORN, 2015).
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Com o intuito de se ter a perspectiva das pessoas candidatas, foram utilizadas as
ferramentas de personas € mapa de empatia. A escolha dessas ferramentas consiste em té-las
como elementos de agrupamento e gestio possibilitando que as necessidades, desejos e
objetivos importantes, possam ser sintetizados de forma clara pela equipe do projeto.

As personas sao as descri¢des narrativas dos arquétipos do usuario que refletem os
padrdes comuns de comportamento, necessidades e emogdes (KALBACH, 2017). A partir
dos dados encontrados ¢ possivel criar estes arquétipos, que em breve alimentardo as demais
ferramentas. As personas sao uma compilagao de informagdes extraidas da etapa de pesquisa
de um projeto e, portanto, incorporam percepcdes do mundo real acerca do servico de uma
organizac¢do (STICKDORN, 2015).

O mapa de empatia, por sua vez, ¢ um aprofundamento das personas anteriormente
definidas, propondo uma imersdo em suas atitudes e comportamentos. Segundo o Nielsen
Norman Group (2018), um mapa de empatia ¢ uma visualizagdo colaborativa usada para
articular o que sabemos sobre um determinado tipo de usuario. Ele externaliza o conhecimento
sobre os usudrios a fim de criar um entendimento compartilhado das necessidades do usuario e
auxiliar na tomada de decisdes. Como o proprio nome sugere, os mapas de empatia nos ajudam

a criar empatia com nossos usuarios finais.

2.5.2 Definir

Apos o entendimento dos problemas, e do exercicio de buscar a perspectiva da pessoa
candidata, a etapa seguinte sera responsavel pela imersao no contexto do processo em si. Se faz
necessario um fechamento de ciclo, envolvendo todos os atores que participam do servico em
questdo, para este momento pode-se optar por um diagrama de alinhamento.

Segundo Kalbach (2017), os diagramas sao uma ferramenta estratégica que serve como
uma referéncia compartilhada, ajudando a construir o consenso e influenciando na tomada de
decisdo e levando a uma consisténcia nas agdes. Para este estudo foi escolhido o blueprint de
servigo pois tem estrutura cronoldgica, apresentando no escopo os encontros de trabalho e
interacdes em tempo real, dando €nfase na provisdao de fungdes, atores de apoio e também
fluxogramas além da identificagdo dos pontos de contato.

Do ponto de vista da cultura organizacional, o blueprint permite que todos os

funcionarios vejam seu papel no processo. Essa abordagem pode trazer a tona tensdes



36

anteriormente ndo expressas, mas ao mesmo tempo pode dar, principalmente aos funcionarios

da linha de frente, uma voz sobre como o servico deve ser prestado (MUDIE; PIRRIE, 2006).

2.5.3 Desenvolver

Iniciando o segundo diamante, a fase atual corresponde a ideagdo, onde a partir dos
resultados das etapas anteriores busca-se esbogar solugdes. As ideias, prototipos e validagdes
acontecem nessa fase, concentrando-se nas possiveis formas de resolver o problema e melhorar
o servigo. Para a pesquisa, esta etapa se refere a criagdo dos artefatos e demais itens que irdo
auxiliar o processo e seus pontos de contato identificados anteriormente.

E importante mencionar que a proposta do duplo diamante ¢ iterativa, ou seja, caso seja
necessario retornar a primeira fase do processo, ndo havera problemas, visto que elas podem
fazer parte da construcdo e validacdo das informagdes coletadas. As linhas pontilhadas da

Figura 7 apresentada no inicio do topico, demonstram esse fluxo de iteragao.

2.5.4 Entregar

A tltima etapa se refere a iteragcdo da pesquisa, validando as solugdes desenvolvidas,
onde posteriormente também ¢ aplicado um questiondrio, para que mais dados sejam gerados e
integrados ao processo. Com base no feedback que foi coletado nessa tltima fase, ¢ feito o
refinamento da solu¢do, reavaliando os artefatos desenvolvidos de acordo com a percepgao das
pessoas candidatas, e entregando um processo mais alinhado com a necessidade das mesmas.

Segundo Stickdorn (2015), em um nivel organizacional, ¢ importante manter um
panorama geral dos processos e resultados melhorados ao longo do desenvolvimento e
execugdo do servigo. Dessa forma, ¢ sugerido que a implementacao dos novos conceitos de
design de servigo seja levada adiante para as pessoas colaboradoras que irdo executar o processo
de selegdo. Por esse motivo € tdo importante que essas pessoas participem na cocriagao, obtendo
a visdo pratica dos conceitos no processo € também dos resultados que foram obtidos dentre as
etapas.

O resultado obtido ao final do desenvolvimento do artefato serd o modelo proposto por

esta pesquisa. A versdao completa e digital do modelo podera ser encontrada através do codigo
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escaneavel (QR Code) no Apéndice B desta pesquisa, onde pode ser acessado como template

para futuros usos por meio da ferramenta online FigJam?.

2.6 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso ¢ um método de pesquisa que utiliza, geralmente, dados qualitativos,
coletados a partir de eventos reais, com o objetivo de explicar, explorar ou descrever fendmenos
atuais inseridos em seu proprio contexto. Caracteriza-se por ser um estudo detalhado e
exaustivo de poucos, ou mesmo de um unico objeto, fornecendo conhecimentos profundos
(EISENHARDT, 1989; YIN, 2009).

Este procedimento ¢ a base para as etapas dedutivas propostas na Design Science
Research, pois entende-se que, a partir de um caso especifico, ¢ possivel generalizar as
heuristicas para uma classe de problemas. Sendo assim, a técnica de estudo de caso mostra-se
passivel de utilizacdo junto com a Design Science Research para a generaliza¢do para uma
classe de problemas, como recomendam Dresch, Lacerda e Antunes Jr. (2015).

Para contextualizar os artefatos no mundo real, e estuda-los o no ambiente em que se
aplica, foi escolhida a empresa Jungle Devs. A escolha ¢é justificada pelo facil acesso as
informacdes, bem como a proximidade com a operacao e permissao de pesquisa, facilitado pelo
vinculo empregaticio.

A empresa pertence ao setor de tecnologia, ¢ situada em Florianopolis/SC, e atua na
area de desenvolvimento de produtos digitais. Contratando profissionais de todo o pais por
conta do modelo remoto de trabalho, possui além das contratagdes no modelo celetista, o
Programa Academy. Tal programa sera o objeto de estudo e refere-se a capacitacdo de novos
profissionais para a area da tecnologia na modalidade: estagio.

Por meio do estudo de caso o modelo proposto sera elaborado e avaliado. De carater
exploratério, t€m-se como atividade principal para este estudo de caso a condugdo de testes
para a coleta de dados e posterior andlise, a fim de identificar as relagdes a partir da aplicacdo

da pesquisa desenvolvida.

40 FigJam ¢é similar as ferramentas concorrentes Miro e Mural. Caracterizada por um quadro
colaborativo com edi¢do em tempo real, e liberdade para personalizagdo com recursos de notas, texto e setas.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Quando se trata de design, ha por vezes um pensamento popular atrelado aos conceitos
mais estéticos, como as aplicagdes de pecas publicitarias ou os logotipos que carregam o
atributo estético de grandes empresas. Ao estudarmos histdria do design, também encontramos
as maximas da "forma segue a fungao", conceito difundido pelo funcionalismo da Bauhaus
complementado adiante pelo "menos ¢ mais", ambos ainda muito carregados pela estética ou
pelo industrialismo da época. No entanto, a questao central que acompanha o conceito de design
¢ a sua propria evolugdo através do tempo, em concordancia com os valores do cenario ao qual
estd associado.

No inicio do século XX, os designers foram chamados para resolver os problemas da
comunicacao de massa, criando textos e imagens para publicagdes impressas. "Este foi o inicio
de nossa compreensdo moderna do design grafico, uma profissdo que evoluiu dos graficos para
a comunicacao visual e, finalmente, para o design de comunicagdo, com énfase especial no
design de informac¢ao" (BUCHANAN, 2015, p.11).

Em meados do século XX, no entanto, duas outras formas de pratica de design
comegaram a surgir. Um focado na interacdo entre os seres humanos e as maquinas que eles
criam, com énfase crescente no maquinario de computacao que marca nossa entrada no mundo
digital (BUCHANAN, 2015, p.11).

As revolugdes e as caracteristicas da industria foram alterando o foco do design e por
sua vez, a relevincia para as organizagdes. Suas atribuicdes foram também partindo de
caracteristicas mais operacionais, com a reproducao em escala e o design centrado na estética,
para um movimento que passa pelo foco na otimizagao e no processo até alcangar atualmente
um design mais estratégico.

Buchanan (2015), pontuou como a introdu¢ao do design e do design thinking na gestao
de organizagdes ainda estava em um estagio inicial, e que também ha um principio que distingue
o design como pratica de gestdo de outras escolas de gestdo do século passado, o qual se
concentra na qualidade da experiéncia de todos aqueles atendidos por organizagdes.

Apesar do mercado atual ter percebido esse valor estratégico do design, € curioso notar
que por vezes o proprio designer ndo se da conta disso, ou pior, prefere assumir propositalmente
o papel de coadjuvante. Ou seja, muitas vezes ainda falta ao designer compreender e

desempenhar seu papel no novo ecossistema.
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Os fundamentos académicos do design sdo agora essenciais - quanto mais profundo e
com mais competéncia nos mergulharmos na interagao dessas questdoes mundanas com a pratica
do design, melhor seremos capazes de desenvolver novos procedimentos, frameworks e regras,
e uma ciéncia adequada do processo de design. (MEYER; NORMAN, 2020).

O design visa uma estrutura¢do dos processos centrada nas pessoas que participam do
mesmo, aproximando o conceito da cocriacdo, fazendo com que o participante se sinta
pertencente no decorrer e no resultado do trabalho. Sua visao holistica, permite que o processo,
seja observado por diferentes angulos, permitindo assim mais reflexdes sobre 0 mesmo.

Em certo sentido, a busca aberta que anima o impulso do design ¢ uma busca por
funcionalidade aprimorada, com funcionalidade considerada como uma melhoria da condi¢do
humana (BOLAND JUNIOR et al., 2008). Agora vemos uma contribui¢do mais ampla e
profunda de conteudo de outros campos académicos para as ferramentas, estruturas e maos de
designers. Isso fica mais claro nas novas especializa¢des, como design de servico, informagao
e interagdo, que se beneficiam muito das ciéncias cognitivas e comportamentais (MEYER;

NORMAN, 2020).

3.1 DESIGN THINKING

Com o tempo, o uso das tais “ferramentas de design” para resolver uma ampla
variedade de problemas organizacionais evoluiu para uma nova disciplina chamada design
thinking (BROWN, 2008; VOGEL, 2009). A pesquisa sobre design thinking, portanto,
tradicionalmente enfatizam as implicagdes praticas do uso de ferramentas de design para
resolver problemas de negocios (por exemplo, Ben Mahmoud— Jouini, Midler, & Silberzahn,
2016; Matthews & Wrigley, 2017; Porcini, 2009; Rylander, 2009) mas negligenciou
amplamente os beneficios potenciais de incorporar o design como um componente chave da
cultura organizacional (ELSBACH; STIGLIANI, 2018).

Johansson-Skoldberg et al. (2013) identificaram trés origens diferentes do discurso do
design thinking:

e (O design thinking como a forma de trabalhar com design e inovacao da empresa
de design IDEO (Kelley, 2001, 2005; Brown, 2008, 2009);

e O design thinking como forma de abordar problemas organizacionais
indeterminados e uma habilidade necesséria para a pratica de gestores (Dunne e

Martin, 2006; Martin, 2009);
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e O design thinking como parte da teoria de gestdo (Boland e and Collopy, 2004).

A popularidade do design thinking ¢ um desenvolvimento positivo na apreciacao das
habilidades dos designers além do design e estética do produto, bem como um perigo, pois a
proliferacdo de workshops introdutdrios (e relativamente superficiais), semindrios e cursos
sobre design thinking trivializa o processo e os conjuntos de habilidades necessarios que estao
envolvidos, levando a muita confusdo e uso inadequado (MEYER; NORMAN, 2020).

Na verdade, sera facil cooptar as praticas do design sem reconhecer os principios mais
profundos sobre os quais se baseia o design thinking. Mesmo na comunidade de design, muitas
vezes ha uma tendéncia de reduzir os primeiros principios de design sobre os quais o trabalho
¢ basicamente fundamentado e justificado a meros principios dos métodos e técnicas que sdo
empregados. O principal principio do novo design thinking € o lugar central dos seres humanos
em nosso trabalho (BUCHANAN, 2015).

Elsbach e Stigliani (2018) trazem que ainda carecemos de um entendimento de como
o design thinking, como um conjunto de praticas, pode se tornar um componente cultural
essencial das organizagdes. Ou seja, os pesquisadores ndo fizeram uma tentativa focada de
entender como as ferramentas de design thinking podem se relacionar (de maneiras positivas e
negativas) com a cultura das organizagdes. (ELSBACH; STIGLIANI, 2018).

A partir deste contexto Elsbach e Stigliani (2018) fazem uma revisdo e fornecem
evidéncias de que as culturas organizacionais apoiam ou impedem ferramentas de design
thinking especificas. E assim apresentam que o uso eficaz de ferramentas de design thinking
foi observado dentro das organizagdes com culturas organizacionais que apoiavam e
reforgavam o uso de tais ferramentas, tendo assim a "cultura de design".

Lockwood (2009), evidencia os principais conceitos € métodos necessarios para
desenvolver uma organizagao mais voltada para o design (Figura 8), considerando como ponto
importante estar comprometido com o design e ser objetivo ao definir uma estratégia e um plano

de agdo para integrar os principios do design e do design thinking ao negdcio.
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Figura 8: Sete etapas para integrar o design a cultura corporativa

1 Determine normas e motivadores culturais.

Determine como o design pode apoiar a cultura e os objetivos de negécios.

N

Conscientize-se de toda a amplitude e influéncia do design.

Desenvolva a organizagao e as operagoes de design apropriadas.

Integre os processos de design a politica e pratica de negdcios corporativos.

Mega o valor ganho pelo design.

N o0 o MW

Treine e capacite outros em métodos de pensamento de design.

Fonte: Adaptado de Lockwood (2009)

Kolko (2015) traz um pouco da evolugdo do design thinking, atrelando a sua a
"maioridade" através dos anos com a sua aplicabilidade. A abordagem, antes usada
principalmente em design de produto, agora estd também presente na cultura corporativa, e a
esta mudanca ndo ¢ sobre estética, mas sim da aplicagcdo dos principios do design a maneira
como as pessoas trabalham. Assim, o design thinking que tem dentre seus principios, empatia
com 0s usuarios, prototipagem e tolerancia ao fracasso ¢ apresentado como uma abordagem

viavel para criar interagdes e desenvolver uma cultura organizacional 4gil e flexivel.

3.2 DESIGN DE SERVICOS

O design de servico ¢ talvez a forma mais comumente reconhecida do novo design de
interagdo, mas as questoes da experiéncia do usudrio passaram a nos envolver em nossas vidas
cotidianas, afetando nossa compreensao de diferentes formas de design, seja na comunicagao
ou artefatos ou nos processos em que humanos estdo envolvidos (BUCHANAN, 2015).

Stickdorn (2015) apresenta o design de servicos como uma abordagem interdisciplinar

que combina diferentes métodos e ferramentas oriundos de diversas disciplinas. Em sua mesma
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obra concentra algumas defini¢des de design de servigos, seja por abordagens académicas ou
de agéncias, todas compartilham uma linguagem que inclui foco em uma experiéncia holistica
aos variados contextos que integram o Servigo.

Servigos podem ser criados a partir de diversas perspectivas, utilizando diferentes
métodos e ferramentas de diversas disciplinas e, portanto, usando também uma terminologia
diferente. O design de servicos ¢ interdisciplinar e, consequentemente, ndo pode ser, em si, uma
disciplina (STICKDORN, 2015).

Mudie e Pirrie (2006) resumem a abordagem a um processo onde as pessoas interagem
com a produg¢do e entrega de uma experiéncia. O mapeamento faz parte da rotina no design de
servico, pois caracteriza um modo de pensar em todos os aspectos da experi€éncia em questao.
Em design de servigo, vocé trabalha em um amplo escopo, incluindo design de experiéncia do
usuario (UX) e design de experiéncia do cliente (CX). Para projetar para todos os envolvidos,
vocé deve avaliar os fatores de nivel macro e micro que afetam suas realidades
(INTERACTION DESIGN FOUNDATION, 2021).

A abordagem do design de servicos se refere ao processo de design e ndo ao seu
resultado final, assim um processo de design de servicos pode resultar desde estruturas
organizacionais relativamente abstratas, processos operacionais, experiéncias de servicos e até
objetos fisicamente concretos (STICKDORN, 2015).

Stickdorn (2015) apresenta cinco principios-chave o design de servigo:

e Centrado no usuario - servigos devem ser criados através do olhar do usuario,
assim pensar no usudrio € pensar no colaborador e em todos os atores que sao
tocados pelo servigo. Se faz necessario em uma abordagem centrada no usuario,
entender a realidade do mesmo, identificando quais foram ou sdo as experiéncias
e em qual contexto estd inserido, oferecendo uma linguagem comum a todos os
envolvidos.

e (Co-criativo - uma vez que colocamos o usudrio no centro, serd identificado mais
de um grupo de usuarios, tendo diferentes necessidades e expectativas, e que
também sdo impactados pelo servico em questdo. A cocriagdo ocorre entre
colaboradores, gerentes e usuarios que contribuem nos processos de criacao dos
servicos criando um ambiente favordvel para a solu¢do dos problemas e

entendimento das necessidades dos usuarios.
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e Sequencial - o servigo deve ser visualizado como uma sequéncia de acdes inter
relacionadas, percorrendo as etapas em uma linha de tempo, compondo-se
também dos diversos processos que acontecem nos bastidores.

e Evidente - o intangivel se tornando tangivel através de pontos de contato e
aspectos fisicos buscando fazer com que o usudrio lembre a experiéncia com
determinado servigo. As evidéncias do servico ajudam a revelar servigcos que
ocorrem discretamente nos bastidores e também aumenta potencialmente a
chance de fidelizag¢ao do usuario/cliente e as chances de recomendacgao a outras
pessoas.

e Holistico - todo o ambiente do servigco deve ser considerado, ¢ importante
sempre olhar de forma ampla para o contexto dentro do qual o processo de um
servico ocorre. Uma visao sistémica, no nivel do provedor do servigo, o foco
deve estar na organizagao estruturada do provedor. O desenho de sistema de uma
organizacao, sua cultura, valores e normas inerentes, bem como sua estrutura e

processos organizacionais sao questdes importantes para o design de servigos.

Figura 9: Os cinco principios do design thinking de servigos

0S 5 PRINCIPIOS DO DESIGN THINKING DE SERVIGOS | Mark Stickdorn

centrado Os servigos devem ser testados
no usuario através do olhar do cliente.

Todos os stakeholders devem ser

co-criativo : . : .
incluidos no processo de design de servigos.

O servigo deve ser visualizado como

sequencial 2o et :
uma sequéncia de agdes inter-relacionadas
: Servigos intangiveis devem ser
evidente ; : 20
visualizados como artefatos fisicos.
el Todo o ambiente de um servigo
holistico ¢

deve ser levado em consideragao.

Fonte: Adaptado de Stickdorn (2015)

O processo do design de servicos ¢ iterativo, percorre as etapas de exploracao, criagao,
reflexdo e implementagdo — etapas estas que podem ser apresentadas com variagdo de palavras

dependendo dos autores. Embora os processos de design sejam, na realidade, ndo lineares, ¢
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possivel articular uma estrutura geral para eles. E importante entender que essa estrutura é
iterativa em sua abordagem (STICKDORN, 2015).

O design thinking de servigos ¢ focado ndo nas organizagdes, mas sim em seres
humanos, e busca encontrar formas de ajudar organizagdes e stakeholders a cocriarem valor
(STICKDORN, 2015). Assim pode-se definir o papel do designer de servicos como um criador
de experiéncias que as desenvolve através de mapeamentos visuais. Como dito anteriormente,
quando se refere a design de servigos, estamos falando de multidisciplinaridade. Visto que nao
ha apenas um método ou um processo estatico para solucionar os problemas dentro desta

abordagem

3.3 EXPERIENCIA ATRAVES DO DESIGN

No sentido ordindrio do termo, experiéncia ¢ simplesmente o acumulo de sensacdes e
percepcdes que preenchem nossos momentos de engajamento com produtos e servigos.
Experiéncia ¢ algo que ocorre dentro de um individuo, e o design busca controlar as sensa¢des
e percepcoes que afetam o individuo (BUCHANAN, 2015).

Para mapear e controlar essas sensagdes e percepcdes, o design tem um arsenal de
ferramentas, algumas criadas dentro da area, outras emprestadas da gestdo de projetos e demais
campos da ciéncia que também administram informac¢des de uma maneira visual. Segundo
Viana et. al (2012), o designer enxerga como um problema aquilo que prejudica ou impede a
experiéncia (emocional, cognitiva e estética) e o bem-estar na vida das pessoas. Para recuperar
tais questdes ele organiza o pensamento de forma estrutural e estética, essa ¢ forma de pensar
padrao dos designers (TEIXEIRA, 2018).

A contribui¢do do design para experiéncia dos usuarios ¢ no momento bem conhecida
pelo mercado, tem seu foco no desenvolvimento de produtos digitais, que predomina por conta
da digitalizacdo da informagdo, e também ascensdo das empresas de tecnologia. Todavia, ha
espaco para que essa experiéncia proporcionada pelo pensamento de design seja também levada
a outros espacos da organizacao, sem se concentrar no produto ou servico entregue por ela.

Buchanan (2015) faz uma imersao em sua publicagdo, para falar da nova extensao do
design, a qual se aprofunda na cultura organizacional e oferece a possibilidade de consequéncias
significativas para a mesma. Em Sinha (2019) podemos ver o design thinking se aproximando
da experiéncia do colaborador, citando também os principios de Stickdorn (2015) e

mencionando aplicagdo dessa abordagem do design que resulta na transi¢ao da funcdo do RH
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tradicional para um arquiteto de experiéncia. Psicologicamente, uma experiéncia emerge da
integragdo de percepgao, acdo, motivacao e cogni¢cao em um todo inseparavel e significativo
(HASSENZAHL, 2011).

O mapeamento de experiéncias permite que vocé localize a volatilidade transicional
dentro de um sistema maior de intera¢des e encontre solugdes inovadoras para endereca-la
(KALBACH, 2017). Assim, t€ém-se o convite para que a criagdo das experiéncias seja facilitada
pelo pensamento de design e que seja aplicada a uma vasta gama de usudrios, sejam clientes,

pessoas colaboradoras ou candidatas.

3.4 EXPERIENCIA DA PESSOA CANDIDATA

Atualmente tange o inexequivel pensar em atrair talentos na area de tecnologia sem
pensar na condugao do processo de recrutamento e selecdo dos mesmos. Segundo levantamento
feito pela Gupy® (2021), plataforma de vagas que analisou os dados de contratagdo de 30
fintechs e comparou o primeiro semestre de 2021 com o mesmo periodo de 2020, houve um
crescimento de 466% nas vagas.

A importancia da experiéncia do candidato apenas recentemente ganhou atencdo com
o desenrolar da disputa por talentos. Apesar de sua importancia, hd escassez de pesquisas
examinando a relacdo de troca entre o candidato e a organizagdo durante o processo de
recrutamento (MILES; MCCAMEY, 2018).

Embora seja um tema que ficou em evidéncia a pouco tempo, o cuidado com a marca
empregadora (Employer Brand) ja vem sendo demonstrado ha algum tempo, e esta diretamente
ligado a experiéncia e a reputacdo que a mesma tras para a marca em questao. Segundo Clavery
(2020), a marca empregadora ¢ a percep¢do, a reputagdo da marca de uma empresa como
empregadora, que ¢ diferente da percepcao da marca como instituicdo ou negocio ou como
provedora de produtos e servigos. O Quadro 4 apresenta os tipos de marca e suas relagdes, a

fim de esclarecer possiveis desalinhamentos quanto aos seus conceitos.

> Vagas em fintechs crescem 466% no 1° semestre, com foco em tecnologia. Uol.com.br. Disponivel
em: <https://economia.uol.com.br/noticias/estadao-conteudo/2021/10/23/fintechs-fazem-mercado-de-vagas-
crescer-466-com-foco-em-tecnologia.htm?cmpid=copiaecola>. Acesso em: 12 Dez. 2021.



Tipo de marca

Marca Comercial

Marca Corporativa ou

Institucional

Marca Empregadora

Marca Pessoal

Quadro 4: Tipos de Marcas

Escopo de atuagdo

E aimagem da marcae a
reputagao dos seus
produtos e servigcos

A imagem e a reputagao
geral da sua organizagao
diante de todos os grupos
de stakeholders

A imagem e a reputagdo da
sua organizagao como
empregadora. E necessario
que seja verdadeira,
credivel, relevante e
aspiracional para atrair,
recrutar e reter talentos.

A identidade do individuo,
a sua imagem passada
perante a sociedade,
perante a outras pessoas,
comunidades e meio nos
quais convive e se
relaciona

Branding

De consumo com base na
proposta de valor do
cliente

Corporativo ou institucional
com base na missao,
valores e cultura

Employer Branding com
base na Proposta de Valor
do Empregador (EVP —
Employer Value
Proposition)

Pessoal, com base em
valores, competéncia,
habilidades, atitudes e
comportamentos
individuais que simbolizem
quem é essa pessoa
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Proposta de valor

Por que as pessoas
deveriam considerar
comprar e recomendar
seus produtos e servigos?

O gue deve transparecer
em tudo o que sua
organizacgao fala e faz?

Por que os colaboradores
devem escolher e ficar e
promover sua organizagao?
Por que os candidatos
devem escolher a sua
empresa para trabalhar e
ndo seus concorrentes?

Por que ou pelo que o
individuo é reconhecido
(valores, conhecimentos,
habilidades e atitudes)

Fonte: Adaptado de Clavery (2020)

Através do Quadro 4 ¢ possivel perceber os diferentes escopos de atuagao, fato ¢ que
as gestdes de marca, conjuntas ou independentes, irdo contribuir para a percepcao do publico.
Porém a gestdao da marca empregadora € a responsavel por se preocupar com o ciclo de vida do
colaborador, que por fim serd também usada para a reten¢do. Enquanto a marca institucional da
a pessoa candidata uma reputacao geral, a marca empregadora promove a estratégia de criar um
bom lugar para se trabalhar e assim despertar o desejo para a candidatura.

Ter uma boa experiéncia para o candidato, reflete a boa reputagdo que uma marca
precisa — principalmente no aquecido mercado da tecnologia. Essa reputacdo positiva,
consequentemente desperta o desejo nos talentos em trabalhar para ela, e nesse cendrio, a
vantagem competitiva acontece organicamente. Por isso, quando falamos de experiéncia da
pessoa candidata, ndo hd como ndo falar sobre marca empregadora. O tema, juntamente da
experiéncia do colaborador e da cultura organizacional, ¢ um dos ativos principais para a
construgao da

reputacao desejada.
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Figura 10: Etapas da Experiéncia do Candidato e Colaborador
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Conforme a Lei 9.610/98, é proibidaa

Fonte: Clavery (2020)

A experiéncia da pessoa candidata ¢ definida por toda a observacdo, pensamento e
sentimento da mesma ao longo da intera¢do no processo de selegdo. O sucesso ou o reveés ird
impactar na percep¢ao da marca e até na retengdo apos a contratagao.

Morgan (2017) para as pessoas que fazem parte da sua organizacao, a experiéncia delas
¢ simplesmente a realidade de como ¢ trabalhar 14. do ponto de vista da organizagdo, a
experiéncia do funcionério € o que ¢ projetado e criado para os funcionarios, ou dito de outra
forma, € o que a organiza¢ao acredita que a realidade do funcionario deveria ser

Segundo Miles e McCamey (2018), a importancia da experiéncia do candidato ganhou
atenc¢do a partir de 2010, quando a Talent Board - uma organizagao sem fins lucrativos - foi o
primeiro a medir o valor comercial da experiéncia do candidato. Naquela época, o Talent Board
também deu inicio ao Candidate Experience Awards, premiagdo que reconhece organizagdes
que criam uma experiéncia positiva para o candidato. Todo ano, a Talent Board publica o
relatorio da pesquisa e também divulga as empresas reconhecidas pelas suas boas praticas.

A recente pesquisa conduzida pela Talent Board (2020), que mediu as experiéncias de
5.200 candidatos em 12 empresas da América Latina, apresentou por meio do relatério um
aumento de 22% para 32% desde o ano passado, em relagdo a boa experiéncia dos candidatos.

Apesar do COVID-19 ter tirado o mundo do eixo, as organizagdes adotaram um nivel
de transparéncia muito maior do que em circunstancias normais. Os empregadores tinham que

informar aos candidatos em seu pipeline que a contratagdo estava em espera ou comunicar
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novos protocolos para contratagdo virtual. O reflexo do uso de uma linguagem mais empatica
do que usual em sites de carreira, bem como, comunica¢des continuas com o candidato ¢ a
transparéncia dada, foram um dos motivos apresentados pela Talent Board (2020) para
justificar o impacto positivo nos numeros. Dentre as conclusdes extraidas da pesquisa
LATAM 2020 ¢ importante mencionar a apreciacdo dos candidatos quanto a ter uma
comunicacao mais empatica, também deixando-os informados da etapa que estdo e o que esta
por vir, e ter um meio para dar feedbacks quanto ao processo.

De acordo com a pesquisa anual CandE Recruiting Focus da Talent Board (2020) feita
com empregadores, o principal foco de recrutamento para 2021 sera a experiéncia do candidato

(Tabela 1).

Tabela 1: Iniciativas de recrutamento esperadas para 2021

[1 Foco Recrutamento Geral NA LATAM EMEA APACA
Candidate Experience 76% 77% 85% 76% 73%
Diversidade e Inclusao 69% 76% 62% 68% 82%
Employer Branding 58% 61% 31% 60% 59%
Triagem e Entrevista 48% 49% 54% 52% 45%
Marketing de Recrutamento 47% 49% 54% 60% 64%
Onboarding 42% 40% 46% 36% 36%
Analise e Gerenciamento de dados 39% 39% 38% 40% 36%
Social Recruiting 38% 40% 38% 36% 36%
Programa indicagdes 38% 38% 38% 52% 50%
Desenvolvimento Site Carreiras 36% 34% 38% 52% 45%

Fonte: Adaptado de Talent Board (2020)

Em 1996, Simon Barrow e Tim Ambler falaram sobre Employer Branding no artigo
"The employer brand", do Journal of Brand Management. Esta foi a primeira tentativa publicada
de testar a aplicacdo de técnicas de branding e marketing ao recrutamento e a gestdo de Recursos

Humanos (CLAVERY, 2020, p. 28).

3.5 REQUISITOS DO ARTEFATO

A lista de requisitos do artefato foi construida a partir da fundamentacao teodrica

apresentada anteriormente, apoiada a revisdo de literatura que a Design Science Research

propoe. Os itens listados (Quadro 5) foram elencados considerando o extrato das principais



49

contribui¢des encontradas. Para cada requisito do artefato foi atribuida uma fungdo com base

nos entendimentos ja apresentados pelas referéncias.

Os requisitos irdo ser revisitados tanto na criagdo do modelo quanto na avaliagdo ao

final do estudo de caso.

Quadro 5: Requisitos do artefato baseado na fundamentagao teorica

Requisito do artefato
Gerenciamento visual do
processo

Sequenciamento de etapas e

papeéis no processo

Centrado no usudrio

Co-criativo

Promogéo da cultura
organizacional

Evidente

Avaliacdo e iteragdo

Topico abordado pela
fonte tedrica

Gestao visual de projetos:
Teixeira (2018)

Blueprint de servigos:
Kalbach (2013); Stickdorn
(2015); Mudie; Pirrie (2006)

Personas: Stickdorn (2015);
Claus (2019); Clavery
(2020); NNGroup (2018)

Integragao: Stickdorn (2015)

Design thinking nas
organizagdes: Buchanan
(2015); Clavery (2020)

Artefatos visiveis: Stickdorn
(2015)

Processo de design:
Stickdorn (2015); Design
Council (2019)

Fungao

Entregar ao time uma consolidagdo das
informagdes em uma Unica fonte

Visualizagdo de todas as agdes inter-
relacionadas e responsabilidades do
processo

Entedimento do perfil das pessoas
candidatas para assertividade na
entrega da experiéncia e mensagem

Equipe trabalhando junto para que
todos saibam as diretrizes do processo
e do usuario final

Reflexo da marca empregadora nos
ativos de comunicagao

Pontos de contato durante o processo
que levem a marca e a experiéncia ao
usuario

Avaliagdo constante dos resultados
para repetigdo com aplicagdo de
melhorias identificadas

Fonte: Elaborado pela autora
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4 DESENVOLVIMENTO
4.1 OBJETO DE ESTUDO

Como mencionado no item 2.6, o objeto de estudo da pesquisa serd o programa de
estagio da empresa Jungle Devs. O Programa Academy tem duracao de um ano, e foi focado
para os alunos de universidades que estivessem no inicio de sua carreira. A cada trimestre um
novo desafio, aprendendo a teoria na pratica e passando pela participacdo em projetos reais da

companhia.

Figura 11: Etapas do Programa Academy

Academy Program
Timeline

- Career Launch

Fundamentals

1st quarter

Academies passam por
diversos desafios orientados
gue vao ensinar o basico e as
principais ferramentas de
trabalho. Nesta primeira fase ja
se envolvem com projetos reais
através das tarefas de QA.

Specialization

2nd quarter

Comegam a se envolver com
projetos de base tecnologica,
atividades de ensino que
utilizam tecnologia. Além
disso, passam a fazer parte
das reunides de projeto,
planejamento e pequenas
tarefas guiadas.

Work Experience

3rd quarter

Introdugdo a projetos da vida
real com o apoio da equipe
de engenharia da empresa.
Nessa fase, Academies
fazem parte de todas as
etapas do desenvolvimento
do projeto.

4th quarter

Além de continuar
trabalhando com
projetos, Academies
dedicam parte de seu
tempo se preparando
para a transigao para o
mercado, com a
possibilidade de uma
contratagéo full-time.

Fonte: Jungle Devs (2020)

Inicialmente, os participantes aprendem os fundamentos da tecnologia de

desenvolvimento de software e depois se especializam. Hoje os participantes contam com
especializagdes  para  Desenvolvimento  Fron-tend,  Desenvolvimento  Back-end,
Desenvolvimento i0S, Desenvolvimento Android, Gerenciamento de Projetos e Design de
Produto.

A Jungle Devs tem a cultura do aprendizado como elemento principal no seu modo de
conduzir a organizagdo. Seu objetivo ¢ difundir sempre que possivel sua cultura de ensino de

tecnologia, seja para as pessoas que ja fazem parte da organizagdo ou para novos e/ou futuros
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membros. A cultura revela a conduta de um determinado grupo, sendo para as organizacdes
como normativas a serem seguidas, que podem ser formalizadas e escritas como missdo, visao
e valores e outras de maneira mais informal, percebidas pelos individuos que a vivem e
percebem os seus efeitos. Para Schein (2001), um dos autores reconhecidos quando se fala sobre

a cultura organizacional, o conceito de cultura organizacional é:

O conjunto de pressupostos basicos que um grupo inventou, descobriu ou desenvolveu
ao aprender como lidar com os problemas de adaptacdo externa e integracdo interna,
e que funcionaram bem o suficiente para serem transmitidos aos novos membros como
a forma correta de perceber, pensar e sentir, em relacdo a esses problemas.
(SCHEIN, 1989, p.12)

Essa cultura de aprendizado também se estende aos processos de selecdo para o
Programa Academy. A partir do processo seletivo, os participantes podem ter acesso a
plataforma de desafios (Jungle Rocks) desenvolvida internamente para o fomento do ensino de
base. Mesmo que a pessoa candidata ndo avance para as proximas fases, pode ter acesso ao
contetdo e fazer os exercicios para uma possivel aplicacdo futura. Enquanto cultura, o desafio
¢ estender cada vez mais as experiéncias de aprendizado internas, por meio de processos como
os de mentoria, aos futuros candidatos.

Com a ado¢do do software de gerenciamento de candidatos, Workable®, a equipe de
Pessoas e Cultura (equipe similar a Recursos Humanos) sentiu necessidade de rever o atual
processo e melhorar as experiéncias vividas tanto pelos possiveis novos membros quanto para
a equipe interna que executa as etapas. Identificado assim, como um objeto adequado para o
estudo de ferramentas do design aplicadas a processos de Recursos Humanos.

Vale ressaltar que apesar do processo para o Programa Academy sob responsabilidade
da equipe de Pessoas e Cultura ser até a fase de Onboarding’, esse estudo tem como foco a

etapa de sele¢do, deixando as demais como oportunidade futuras de pesquisa.

4.2 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

6 Sistema de gerenciamento de candidatos - ATS (4pplicant Tracking System), o software facilita o
processo de selegdo, organizagdo das vagas publicadas, suas etapas, centralizando a comunicagao.

7 Processo de integragdo de novos pessoas colaboradoras em uma empresa. Na Jungle Devs essa fase
inicia a partir do primeiro dia de trabalho.
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Como ja mencionado no item 1.4, o tema em questdo foi identificado junto a rotina
organizacional. A insuficiéncia de informagdes para a tomada de decisdes, e a necessidade de
um meio para obté-las aproximou o time das capacita¢cdes em ferramentas do design.

Em adigdo, por meio de pesquisas assistematicas, pode-se perceber a deficiéncia de
contetidos que associam o design de praticas da area de gestdo de pessoas e cultura. Como
também através da entrevista semi-estruturada com a especialista Suzie Clavery.

A partir dos fatos supracitados, seguiu-se adiante a fim de poder contribuir com a

pesquisa vinculando o design a contribuicao para a area de experiéncia organizacional.

43 CONSCIENTIZACAO DO PROBLEMA

A Revisdo Sistematica da Literatura possui carater amplo e exploratorio, e busca
identificar, selecionar e avaliar criticamente os estudos ja realizados (FREIRE, 2013). Para
iniciar o processo foram definidos os eixos de pesquisa e suas respectivas palavras-chave
(Quadro 6), ambos alinhados com o tema da pesquisa e definidos de acordo com as delimitagdes
anteriormente apresentadas. A defini¢dao dos eixos deu-se em virtude do conhecimento prévio
arespeito da area de pesquisa, assim definiu-se que seriam aplicados para a pesquisa dois eixos.
O primeiro eixo se refere ao processo, e tem como palavras-chave “Service Design”, “Design
Thinking”, “Strategic Design"). Enquanto o segundo eixo refere-se ao contexto onde o processo
pode ser relacionado, este tem como palavras-chave "Human Resources”, “Employee
Experience", “Employer Branding", “Organizational Culture”, “People Management”,
"Candidate Experience", "Hiring Process", "Internship Hiring Process", "Internship Selection
Process", "Internship Recruitment Process".

Para cada palavra-chave aqui inicialmente selecionada, buscou-se encontrar estudos,

métodos e procedimentos que incluam os eixos.
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Quadro 6: Eixos e palavras-chave

[] Eixo1- processo Eixo 2 - contexto
Service Design Human Resources
Design Thinking Employee Experience
Strategic Design Employer Branding

Organizational Culture

People Managemeant
Candidate Experience

Hiring Process

Internship Hiring Process
Internship Selection Process
Internship Recruitment Process

Fonte: Elaborado pela autora

4.3.1 Definicido das bases de dados e busca

A partir do cruzamento entre as palavras-chave dos dois eixos obteve-se uma
combinacao de 15 pesquisas possiveis para cada uma das bases de dados selecionadas.
Escolheram-se as bases Science Direct, Scopus e Web of Science, as quais constituem as bases
cientificamente mais relevantes para o tema em questao.

Ap0s a escolha das bases, iniciou-se no dia 12/07/2020 o processo de buscas entre as
combinacdes das palavras-chave nos trés bancos de dados selecionados. Nao foram adicionados
parametros limitantes para a busca, tais como intervalo de anos, pois se desconhecia a jun¢ao
de ambos os temas. Sucederam-se as 25 buscas as quais resultaram em um total de 2197
arquivos, demonstrados no Quadro 7. A seguir os artigos foram exportados para o software

Mendeley para gerenciamento das etapas seguintes.



[ Eixo1
Service Design
Design Thinking
Strategic Design
Service Design
Design Thinking
Strategic Design
Service Design
Design Thinking
Strategic Design
Service Design
Design Thinking
Strategic Design
Service Design
Design Thinking
Strategic Design
Service Design
Design Thinking

"Service Design"

"Design Thinking”

"Service Design"

"Design Thinking”

"Service Design"

"Design Thinking”

"Service Design"

"Design Thinking”

4.3.1.1 Filtragem do banco de artigos brutos

Quadro 7: Combinagdes ¢ resultados nas bases

AND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

AMND

Eixo 2

Human Resources
Human Resources
Human Resources
Employee Experience
Employee Experience
Employee Experience
Employer Branding
Employer Branding
Employer Branding
People Management
People Management
People Management
Organizational Culture
Organizational Culture
Organizational Culture
“Candidate Experience"
“Candidate Experience"
“Hiring Process”
“Hiring Process”
nternship Hiring Process

nternship Hiring Process

nternship Selection Process
nternship Selection Process
nternship Recruitment Process

nternship Recruitment Process

Artigos Science Direct

649
155
154

23

279
125

68
142

73

28
26
36
48
31

27

Artigos Scopus

74
42

1

32

21

Fonte: Elaborado pela autora a partir de extrato do Mendeley

Artigos Web of Science

1
4

1
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O primeiro passo foi a exclusdo dos artigos repetidos, assim eliminando a redundancia

decorrente da sobreposi¢do, restando, por conseguinte, 1740 artigos.

Ap6s a exclusdo dos titulos duplicados, foi iniciada a etapa de Filtro do Banco de

Artigos Bruto ndo Repetidos quanto ao Alinhamento do Titulo, etapa na qual busca-se verificar

se os 1740 artigos restantes possuem alinhamento com o tema da pesquisa a ser desenvolvida.

Procedeu-se a leitura dos titulos e do local de publicacdo, mediante a qual foram excluidos os

artigos desalinhados com o tema da pesquisa, assim seguiram para a proxima etapa 67 artigos.

Os titulos que vieram como “ruido” eram relacionados as areas de: servicos médicos, processos

de enfermagem e ao design de servico de hotéis e demais vinculados ao turismo.
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Dentre estes 67 artigos foram selecionados trés que em uma leitura horizontal estavam
alinhados com a tematica proposta para a pesquisa, destes trés artigos foram analisadas as
palavras-chave para verificar se a aderéncia das palavras-chave escolhidas pelos pesquisadores
estava coerente com as palavras-chave usadas pelos autores destes artigos. O primeiro artigo
selecionado foi (SINHA, 2019) Design thinking for improving employee experience: a case of
a food tech company, este possui como palavras-chave: Design thinking, Small business
management, Employee experience management, Food tech company, HR framework; O
segundo artigo selecionado foi (CLAUS, 2019) HR disruption - Time already to reinvent talent
management neste artigo as palavras-chave sdo: Talent management, Disruption, HR stack,
Design thinking, Agile management, Behavioral economics, HR analytics, Global HR; O
terceiro artigo selecionado foi (MILES ; MCCAMEY, 2018) The candidate experience: Is it
damaging your employer brand?, neste artigo as palavras-chave sdo: Candidate experience;
Employer brand; Job candidates; Job-search behavior, Recruitment strategies.

Considerou-se que o conjunto de palavras-chave escolhido estava coerente com os
artigos acima selecionados. Embora ndo sejam apresentadas combinadas em sua totalidade,
prosseguiu-se com a pesquisa visto que o tema abordado neste estudo ¢ relativamente novo e

de carater interdisciplinar.

4.3.1.2 Filtragem do banco de artigos brutos

Esta etapa foi realizada em apenas um dia (6/09/2020) para evitar distor¢cdes em
virtude de lapso temporal. Os dados coletados foram organizados em uma planilha da qual
extraiu-se o Diagrama de Pareto apresentado na Figura 12. Seguindo o Diagrama de Pareto fez-

se uma linha de corte nos artigos que possuiam 79,73% das citagdes que totalizaram 11 artigos.
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Figura 12: Ocorréncia de citacdes
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Fonte: Elaborado pela autora

Apos checagem complementar observou-se que 10 artigos possuiam titulo alinhado

com o tema da pesquisa € que possuiam relevancia cientifica qualitativa pelo volume de

citagoes. Estes 10 artigos neste momento compdem o repositorio K (reconhecimento cientifico),

enquanto os 57 artigos que possuem pouca representatividade (17,86%) no que tange ao

reconhecimento cientifico de seus pares compdem o repositério P (reconhecimento nao

confirmado).

Prossegue-se a filtragem dos artigos a partir da leitura dos resumos dos 10 artigos que

integram o repositorio K nesta leitura verificou-se o alinhamento do artigo com o tema da

pesquisa, descartou-se 4 artigos, permanecendo, por conseguinte, 6 artigos no repositorio A.
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Figura 13: Artigos do repositorio A

[l Authors Title Year v Published In

Elsbach, Kimberly D; Stigliani, lleana Design Thinking and Organizational Culture: A Review and Framework for Future 2018 JOURNAL OF MANAGEMENT

= Research

B Ramaswamy, Venkat; Ozcan,Kerimcan Brand value co-creation in a digitalized world: An integrative framework and 2016 International Journal of Research in Marketing
= research implications

a Buchanan,Richard ‘Worlds in the Making: Design, Management,and the Reform of Organizational 2015 She Ji

= Culture

Adams,Robin S; Daly,Shanna R; Mann, Being a professional: Three lenses into design thinking,acting, and being 201 Design Studies

= Llewellyn M; Dall'Alba, Gloria

Mudie, Peter; Cottam,Angela Chapter 3 - Service design 1899 Management and Marketing of Services (Second Edition)
B George, William R Internal marketing and organizational behavior: A partnership in developing 19890 Journal of Business Research

customer-conscious employees at every level

Fonte: Imagem extraida do Mendeley

Tem-se 57 artigos no repositorio P que passaram pelo fluxo da busca da Figura 14.
Voltando a separagdo temporal, 27 foram antigos, ou seja, foram publicados a mais de dois anos
e também nao constavam no banco de autores, sendo entdo descartados. Os outros 30 artigos
restantes, foram publicados nos ultimos trés anos (2020, 2019 e 2018). Estes 30 artigos tiveram
seus resumos lidos na integra pelos pesquisadores para aferigdo de aderéncia dos artigos a
pesquisa. Apoés leitura verificou-se compatibilidade de 9 artigos, suprimindo-se 21 artigos
definitivamente. Consequentemente restaram os 9 artigos que possuiam reconhecimento
cientifico potencial e estavam com titulo e resumo alinhados com o tema da pesquisa. Estes 9

artigos formaram entao um outro repositorio denominado Repositorio B.

Figura 14: Fluxo para analise dos artigos com pouco reconhecimento cientifico

Constano

Sim banco de autores? Nao
REPOSITORIO P 27 B : 27 >
reconhecimento : )
ndo confirmado L . Sim |0 * .

OQart tigo? Eliminado 48 X
= 20% base artigos brutos artigo e antigo
57 artigos '*®
9 Nao ILer res'unjo‘ Néo
Oartigo esta alinhado?
30 * 218
Sim

Repositorio B

9 artigos ™®
Fonte: Elaborado pela autora
Por conseguinte, tem-se a soma da quantidade de artigos do Repositério A (9) e do

Repositorio B (5), totalizando 15 artigos para a proxima etapa do Proknow-C. Esta etapa

consistiu-se na leitura completa dos 15 artigos pelos pesquisadores Apds leitura dos 15 artigos
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foram descartados 6 que ndo estavam alinhados com o tema proposto para a pesquisa, por
conseguinte 9 artigos passaram a compor o portfolio bibliografico, conforme demonstra a

Figura 15.

Figura 15: Portif6lio bibliografico

E | Authors Title Year ~ Published In

Claus,Lisbeth HR disruption-Time already to reinvent talent management 2019 BRQ-BUSINESS RESEARCH QUARTERLY

Sinha,A; Varkkey,B; Meenakshi,N Design thinking for improving employee experience: a case of a food tech 2019 Development and Learning in Organizations

= company

B Ishio,P; Gaspar,R; Lins,R Design thinking for organizations: Functional guidelines 2018 Proceedings of NordDesign: Design in the Era of

= Digitalization,NordDesign 2018

Elsbach,Kimberly D; Stigliani, lleana Design Thinking and Qrganizational Culture: A Review and Framework for Future 2018 JOURNAL OF MANAGEMENT

= Research

Ludike, J Digital employee experience engagement paradox: Futureproofing retention 2018 Psychology of Retention: Theory,Research and Practice
= practice

B Miles,Sandra Jeanguart; McCamey,Randy The candidate experience: Is it damaging your employer brand? 2018 Business Horizons

Buchanan,Richard Worlds in the Making: Design,Management,and the Reform of Organizational 2015 She Ji

= Culture

Adams,Robin S; Daly,Shanna R; Mann, Being a professional: Three lenses into design thinking,acting,and being 2011 Design Studies

—  Llewellyn M; Dall'Alba, Gloria

B Mudie, Peter; Cottam,Angela Chapter 3 - Service design 1999 Management and Marketing of Services (Second Edition)

Fonte: Imagem extraida do Mendeley

4.3.1.3 Bibliometria e andlise dos artigos do portfolio bibliografico

A analise bibliométrica do portfélio bibliografico delineado para esta pesquisa foi

executada em quatro diferentes etapas:

1) avaliar o grau de relevancia dos periddicos;
i1) avaliar o reconhecimento cientifico dos artigos;
ii1) avaliar o grau de relevancia dos autores; e,

iv) avaliar as palavras-chave mais utilizadas.

Iniciou-se a andlise dos 9 artigos que compdem o portfolio bibliografico pelo
levantamento da relevancia dos periodicos, neste levantamento observou-se uma diversidade
dos periddicos, pois cada item do portfolio correspondia a um periddico, livro ou evento
especifico. Os perioddicos pertencentes ao portfolio sdo: Journal of Management, Design Studies
- The Interdisciplinary Journal of Design Research, She-ji - The Journal of design economics
and innovation, Development and Learning in Organizations, Business Research Quarterly,
Business Horizons.

Na sequéncia foi realizada a comparagao do reconhecimento cientifico dos artigos do

portfolio bibliografico, nesta fase pode-se observar uma discrepancia entre os artigos mais
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citados e os menos citados do portfélio bibliografico. Esta divergéncia € explicada a priori, ndo
pela qualidade do artigo, mas sim pelo tempo em que o mesmo foi publicado, os artigos com

menor quantidade de citacdes sdo os artigos mais recentes.

Quadro 8: Relevancia dos artigos do portfolio bibliografico

[ Titulo Ano CitagGes
Chapter 3 - Service design 20086 247
Being a professional: Three lenses into design thinking, acting, and being 20Mm 181
Worlds in the Making: Design, Management, and the Reform of Organizational Culture 2015 128
Design Thinking and Organizational Culture: A Review and Framework for Future Research 2018 120

The candidate experience: Is it damaging your employer brand? 2018 25
Digital employee experience engagement paradox: Futureproofing retention practice 2018 3

Design thinking for organizations: Functional guidelines 2018 1

HR disruption-Time already to reinvent talent management 2019 24
Design thinking for improving employee experience: a case of a food tech company 2019 1

Fonte: Elaborado pela autora

Na etapa posterior foi verificada a relevancia dos autores do portfélio bibliografico,
foram identificados 19 autores nesta etapa, entretanto nenhum dos autores tiveram
representatividade maior que um artigo no portfolio. A ultima andlise realizada nos dados dos
artigos do portfolio bibliografico foi a respeito das palavras-chave dos artigos e suas
frequéncias.

Ao todo foram 38 palavras-chave utilizadas, desse total, 35 foram empregadas uma
unica vez, enquanto 3 delas foram empregadas duas vezes ou mais, sendo elas: “design
thinking”, “service design” e “innovation”.

Esta analise segue um encadeamento tematico, buscando estabelecer conexdes e
relagdes. Através da leitura integral do portfolio selecionado, foi possivel compreender quais
as pesquisas apresentam topicos relevantes para o desenvolvimento deste estudo. A Figura 16

apresenta a relacdo de titulos selecionada para o portfolio e seus topicos.
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Figura 16: Extrato dos topicos identificados no portfolio bibliografico

cwImos  oowmmos o MO  comenca  PMTOSE onseavacoss
Claus (2019) (/] (/] V] (/] o
Sinha (2019) 0
Elsbachi (2018) (] /] o o
Ishio (2018) Q
Ludike {2018} Q 0 0
Miles (2018) o o
Buchanan (2015) o o 0 o
Robin (2011) (/] (/]
Mudie (1999) o 0

Fonte: Elaborado pela autora

44 CLASSES DE PROBLEMAS E IDENTIFICACAO DOS ARTEFATOS

A partir da Revis@o Sistematica da Literatura apresentada anteriormente foi iniciada a
identificacao da classe de problemas que pudesse ser utilizada como ponto de partida no
presente trabalho. Ha de fato pesquisas que se preocupam em criar melhores experiéncias, como
o de Wehman et al. (2016) focado em pessoas no espectro autista, mas ainda sem utilizar das
ferramentas do design para tal. E outras pesquisas, que por sua vez entraram para o portfolio
bibliografico do estudo, apresentando o design para um novo modelo de gestdo de talentos
(CLAUS, 2019), mas sem indicar as ferramentas e o caminho para uma aplicagao.

De modo vasto, pode-se encontrar pesquisas que mencionam o uso do design thinking
para organizagdes, como as barreiras para a ado¢do do mesmo em Liu e de Bont (2017), no
entanto, sem mencionar a aplicagdo para processos de selecdo e a area de gestdao de pessoas.

As classes permitem que os artefatos, e por consequéncia, suas solu¢des ndo sejam
apenas uma resposta pontual a certo problema em determinado contexto, mas que o
conhecimento gerado em um contexto especifico, quando generalizado, possa ser enquadrado

em determinada classe de problemas para ser acessado por outros pesquisadores ou
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organizagdes que apresentam problemas similares (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JR.,
2015).

Como antes falado, a inter-relagdo entre o design e o processo de sele¢do nao ¢ um
topico do qual fora identificada uma classe de problemas. Também se formos especificos a
ponto de compor a classe apenas categorizando o processo de selecio da Jungle Devs aos
candidatos, isso ndo serviria para generalizacdes de trabalhos futuros pela especificidade.
Diante da ndo identificagdo da classe esperada — processo de design aplicado ao processo de
selecdo — foi necessario uma maior granularidade para uma obtengao de classe de problemas
apropriada para a pesquisa. Desta forma, chegamos a camada do design de experiéncia para
demais problemas empresariais ou de produto. A classe de problemas formada a partir dessa
camada de conhecimento foi elencada junto a seu artefato bem como sua fungdo, conforme

mostra o Quadro 9.

Quadro 9: Classe de problemas

Classe de Problemas Artefato Funcao

Selecgdo de publico-alvo Persona Identificacéo do perfil, onde o usuario é a
pessoa candidata

Mapeamento de processo Blueprint de servigo  Identificagao das interagbes/experiéncia e

e experiéncia dos responsaveis por cada etapa bem como
descri¢cdo das mesmas, neste caso o
processo de selegdo;

Fonte: Elaborado pela autora

As fungdes foram aqui mencionadas pois sdo analogas as fungdes que seriam
necessarias para que pudéssemos resolver o problema de pesquisa. Criando-se entdo, a classe

de problemas relacionada a func¢ao.

4.5 DESENVOLVIMENTO DO ARTEFATO

“Artefato” € definido por Simon (1996) como tudo o que ndo ¢ natural, algo construido
pelo homem. Artefatos podem, por exemplo, melhorar a eficiéncia de uma organizagao, as
condi¢des de vida das pessoas, a coesdo social de uma comunidade. Portanto, o propdsito
explicito da Design Science ¢ criar novos artefatos que construam novas realidades (e nao

apenas aquelas de carater antropocéntrico) (SANTOS, 2018. p.73).
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Sendo o artefato o item que conduz a etapas dedutivas da DSR, iniciou-se o
desenvolvimento do mesmo a partir dos elementos necessarios para o funcionamento adequado
do ambiente interno do artefato, com vistas ao ambiente externo. A lista que também compde
os requisitos do artefato (item 3.5) foi determinada com base na fundamentagdo tedrica
apresentada e segue majoritariamente apoiada aos cinco principios do design thinking de

servicos proposto por Stickdorn (2015).

Figura 17: Principios do design thinking de servigos

APOIADO AOS 5 PRINCIPIOS DO DESIGN THINKING DE SERVIGOS | Mark Stickdorn

centrado Estudo de personas
no usuario

co-criativo Equipe integrada ao processo

sequencial Visualizagdo das etapas do processo e agdes

evidente Artefatos em midias diversas

Ampliagdo do contexto do servigo

holistico
com foco em marca empregadora

Fonte: Adaptado de Stickdorn (2015)

Para que se possa estabelecer uma linguagem comum, ¢ necessario ter uma solugao
centrada no usuario. Se nosso objeto de estudo € um processo de selecdo, o usudrio aqui passa
a ser todas as pessoas que se candidatarem a este processo. Assim, define-se como primeiro
requisito uma agao orientada ao usudrio, ou seja, a pessoa candidata.

Apesar de iniciar os requisitos partindo do direcionamento ao usuario em questao, nao
se exclui as pessoas que interagem e operam o servigo. Segundo Stickdorn (2015), a cocriagao
durante o processo facilita uma boa interagdo entre os stakeholders durante a prestacao do
servigo, algo que ¢ essencial para a sustentabilidade da satisfacdo tanto de usuarios quanto de
funcionarios.

O processo deve como principio ser sequencial, ndo se abstendo apenas do que

acontece em um Unico ponto de contato por vez, mas sim incluindo as diversas a¢des que
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acontecem nos bastidores, a fim de se obter um bom desempenho a cada etapa do processo.
Seja para o usuario, para as pessoas envolvidas e ou para o suporte, 0 sequenciamento visual
auxilia no entendimento e facilita deixar todos na mesma pagina. Teixeira (2018) justifica que
quanto mais visual se tornar o processo, maiores serao as chances de uma melhor compreensao
e, consequentemente, de melhores tomadas de decisao.

A evidéncia do servi¢o o converte em algo tangivel, tais evidéncias ajudam a revelar
o que ocorre discretamente nos bastidores. Apoiado em midias fisicas ou digitais, quando
pensada de acordo com a proposta, a evidéncia tem o poder de ativar um ponto de contato e
uma possivel nova experiéncia "visivel".

Por fim, toda a experiéncia criada deve considerar o panorama geral, o principio
holistico serd uma ampliagdo do contexto onde ocorre o processo € as pessoas que interagem
com o mesmo. A melhora da experiéncia, seja ela nos candidatos ou na equipe que o opera,
refletira na marca empregadora, mostrando o resultado e a assertividade com que fora

desenvolvido o servigo.

4.5.1 Descobrir

Como primeiro passo, buscou-se identificar todas as pessoas participantes do processo,
para compreender quais areas eram envolvidas a primeiro momento e qual o conhecimento
sobre processo de design tinham. Apo6s a identificagdo, foi verificado que as pessoas
participantes possuem graduagdes em dareas diversas tais como Engenharia de Automacao,
Engenharia de Producdo e Psicologia. Dessa forma, antes de iniciar de fato a etapa de
exploracdo, foram agendados momentos para nivelar o conhecimento sobre o processo de
design, e quais etapas seriam utilizados para esta pesquisa.

O intuito desse momento foi apresentar os principios que regem o design, quais suas
aplicagdes, como ele pode ser inserido na area de gestdo de pessoas, € quais ferramentas
poderiam ser utilizadas. Apos a compilacdo desse material a equipe participou de uma
apresentacdo para que pudessem receber o basico de informagdes antes de iniciar de fato a
imersdo no contexto. Apesar dos processos de design ndo serem de fato lineares, ¢ possivel
apresentar uma sequéncia incluindo os conceitos que envolvem tais etapas para pessoas que
nao sdo da area comecem a entender a iteragdo que ocorre durante o processo. Esta etapa se
torna essencial para posicionar todos os integrantes da equipe frente a utilizagcdo do design de

servicos para a area de gestao de pessoas.
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Apesar do processo ndo ser documentado, faz-se necessario entender as etapas que
estruturavam o mesmo. O processo tinha uma comunicagdo organica, em geral os proprios
colaboradores da Jungle Devs indicavam colegas. Todo o didlogo era feito através de e-mails
até a entrevista inicial, onde procurava-se entender a jornada e as expectativas do candidato
para entdo fazer a oferta ou ndo.

Obter um entendimento claro da situagdo a partir da perspectiva dos usuarios atuais e
potenciais acerca de determinado servico ¢ crucial para o sucesso do design de servigos
(STICKDORN, 2015). Nesse momento a equipe envolvida deve pensar no problema ou na
oportunidade que motiva a busca por solugdes. Também representa a oportunidade de se colocar
no lugar dos envolvidos a fim de entender sua realidade. Sendo assim, o entendimento de quem
participa do processo para o programa Academy se torna fundamental, para isso iniciamos um
estudo preliminar de descoberta da persona e sua jornada até a aplicacdo para a vaga.

No entanto, por falta de estruturacdo do processo, e também pela falta de notoriedade
de marca, a empresa carecia de dados para que pudessem ser feitas as andlises que embasassem
a construgdo das personas. Para que a equipe ndo partisse de um ponto indefinido utilizou-se os
dados das pessoas que estavam participando do programa Academy no momento, ou ja haviam
passado pelo programa anteriormente.

A partir dos padrdes identificados, tais como curso de graduacdo e institui¢do de
ensino, foi possivel verificar itens inerentes a persona para o programa. Para este momento
inicial, fora definido uma tnica persona, para que a partir da futura coleta de dados pudesse
entdo ser feita a validacao e possivel edi¢ao e ou também adi¢ao de novos perfis.

A fim de construir a persona, a equipe fez reunides de entendimento dos dados e por

conseguinte um evento criativo para definicdo das caracteristicas que a compoem (Figura 18).
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Figura 18: Persona Academy - Sara

Personalidade & Rotina
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Fonte: Jungle Devs (2020)

A partir da compreensao da persona Sara, foi possivel permear por seus objetivos,
comportamento de busca de vagas de estdgio e canais onde consome conteido. Essas
informacgdes sdo essenciais para uma ativacao de vaga e publicagdo da mesma. A partir deste
entendimento inicial outras sessdes de imersdo no contexto ocorreram na sequéncia com o
intuito de obter um melhor detalhamento das personas, pois através delas podemos adotar um
processo de design mais centrado no ser humano.

O mapa de empatia foi utilizado como um complemento para que a equipe tivesse um
melhor entendimento da persona e assim pudesse priorizar suas necessidades. A Figura 19
apresenta o mapa de empatia para a persona Sara, a estrutura ¢ baseada em quatro quadrantes

— Fala, Pensa, Faz, Sente.
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Figura 19: Mapa de empatia da persona Sara
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Fonte: Jungle Devs (2020)

Os quatro quadrantes apresentados pelo mapa buscam apontar comportamentos e

emogoes Nielsen Norman Group (2018):

e Pensa: 0 que o usudrio esta pensando ao longo da experiéncia, o que ocupa os
pensamentos do usudrio, o que ¢ importante para o usudrio.

e Sente: o estado emocional do usudrio, o que preocupa o usudrio, com o0 que o
usuario fica animado, como o usudrio se sente sobre a experiéncia

e Faz: apresenta as agdes que o usudrio executa, o que o usudrio faz fisicamente,

como o usuario faz isso.
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e Fala: contém o que o usudrio diz em voz alta em uma entrevista ou em algum
outro estudo de usabilidade; idealmente, contém citagoes literais e diretas de

pesquisas.

Os 4 quadrantes existem apenas para divulgar nosso conhecimento sobre os usuarios
e para garantir que nao deixemos de fora nenhuma dimensdo importante. A baixa quantidade
de cards para cada quadrante ¢ a prova de que o processo precisa de mais dados, bem como
pesquisa com o usuario.

O complemento desta etapa de entendimento foi dado por um mapa de jornada enxuto,
quase como uma extensao do quadrante "Pensa" do mapa de empatia, o qual partiu da etapa de
conhecimento da marca até a aplicacdo para a vaga. Este exercicio procurou responder as
questdes centrais da persona para cada etapa, e a partir dessas questdes, mapeou possiveis
contetidos e pontos de contato que poderiam influenciar a persona a aplicagdo. Assim como o
mapa de empatia, este procedimento também ocorreu por meio de sessdes imersivas com o time

para que todos pudessem conhecer melhor as atitudes e comportamentos do candidato.

Figura 20: Jornada da persona Sara
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Fonte: Jungle Devs (2020)

Essa etapa de imersdo, serviu para que todo o time pudesse entender o perfil das pessoas
candidatas e assim partir para a etapa de organizacdo do processo. Neste periodo a empresa

adquiriu o software para gerenciamento de candidatos Workable, a partir de entdo foi
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considerado o gerenciador como infraestrutura base de implementagdo do processo seletivo
para o Programa Academy. As ferramentas aqui apresentadas foram entregas parciais do

processo da pesquisa, o modelo e suas aplicagdes serdo melhor detalhados no capitulo 5.

4.5.2 Definir

Esta etapa tem como objetivo definir etapas do processo de sele¢do, a partir de todo o
conhecimento gerado na etapa anterior, a fim de centralizar ideias para a posterior criacao de
solugdes.

O mapeamento do processo através da ferramenta blueprint, fez com que todos os
pontos levantados durante a etapa de exploragdo fossem sendo sequenciados e enderecados aos
seus respectivos responsaveis. Além de abrir espago para as melhorias da experiéncia, tanto
para as pessoas candidatas quanto para as pessoas envolvidas na execugao.

A primeira versao do mapeamento do processo por meio da ferramenta blueprint ¢
apresentada na Figura 21, o exercicio partiu das etapas mapeadas na etapa 2.3.1 e seguiu para
adapta¢do junto do software adquirido (Workable). O blueprint de servigos € uma ferramenta
adaptavel, cada profissional pode usa-la da forma que melhor se adequar ao contexto,
adicionando ou retirando as seg¢des. Torna-se importante encontrar um equilibrio entre a
estrutura basica e o contexto a ser aplicado para que se possa visualizar as jornadas de maneira
assertiva, sem informagdes desnecessarias que dificultem o mapeamento e a visualiza¢do do

todo.
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Figura 21: Blueprint parcial do processo seletivo para programa Academy
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Fonte: Jungle Devs (2020)

Para que fosse possivel essa personalizagdo, procurou-se entender os pontos que

precisavam ser evidenciados, bem como os atores e pessoas de suporte ao processo em questao:

e Macro etapas: identificadas pelas barras cinza-claro, procurou-se diferenciar as
mesmas para que apos o mapeamento fosse possivel identificar as a¢des de
melhoria a serem feitas em um diagrama de valor x esforco.

e FEtapas: identificadas pelas notas cinza-claro, estdo na posi¢cdo das evidéncias
fisicas, aqui adaptadas para o escopo do processo.

e Acdo da pessoa candidata: identificadas pelas notas amarelas, sdo as interagoes
que o candidato tem com as etapas do processo.

e Onstage People Team: identificadas pelas notas rosas, sdo todas as interagdes
que a equipe tem com os candidatos.

e Backstage People Team: identificadas pelas notas lilds, sdo todas as agdes que
acontecem internamente na equipe, ou seja, os candidatos ndo sdo atores
pertencentes a agao.

e Suporte: identificadas pelas notas verdes, sdo todas as acdes que acontecem
entre a equipe ¢ atores de suporte, tais como pessoas de outras equipes ou
fornecedores externos de servicos.

e Infos: identificados pelas notas brancas, sdo informagdes complementares que
devem acompanhar os artefatos e/ou templates vinculados a etapa.

e Melhorias: identificados pelas notas circulares em azul, sdo as melhorias

identificadas no decorrer do mapeamento.



70

A intencdo deste mapeamento inicial é criar uma versdo de baixa fidelidade, e assim
que as etapas forem definidas e validadas, redesenha-lo em uma outra plataforma a fim de se

tornar a documentacao oficial do processo.

4.5.3 Desenvolver

Através da blueprint criada foi possivel observar as interagdes entre a pessoa candidata
€ a empresa, ¢ assim elencar as oportunidades de experiéncia tangivel que poderiam ser criadas
através das midias. Considerando as etapas apresentadas no item 4.5.2, foram criados os ativos

de comunicagdo exibidos no Quadro 10.

Quadro 10: Etapas e saidas dos artefatos

Etapa Ativos

Aplicagdo Descrigéo da Vaga
Formulério de aplicagdo
Template de e-mail Inscrigdo
Apresentacgdo Jungle para e-mail

Selegéo Template de e-mail entrevista inicial
Template de e-mail feedback inicial
Template de e-mail desafio enviado
Template de e-mail desafio recebido
Template de e-mail feedback desafio
Template de e-mail entrevista cultura
Template de e-mail feedback final

Contratagao Template de e-mail oferta

Fonte: Elaborado pela autora

No momento em que o pesquisador faz o Projeto e o Desenvolvimento de Artefatos, ele
tem condicdes de definir as Heuristicas de Construcao desse artefato. Isto €, ele define quais os
requisitos necessarios para o funcionamento adequado do ambiente interno do artefato, com
vistas ao ambiente externo (DRESCH, 2013). Assim, foram estabelecidas como heuristicas de

construcao:

e Ambiente digital - pelo cenario de trabalho remoto devido a pandemia COVID-19
e Mapeamento de personas - baseado nos dados que a empresa detém

e (estao visual, para tornar o gerenciamento do processo mais eficaz, fisico e interativo.



71

As heuristicas de construgdo t€ém como finalidade definir as caracteristicas necessarias
para o funcionamento adequado do ambiente interno do artefato, com vistas para o ambiente

externo (DRESCH, LACERDA e ANTUNES JR., 2015).

4.5.4 Iteracoes e entrega

4.5.4.1 Primeira iteracdo

Ap0s a criagdo dos artefatos deu-se inicio ao processo seletivo, fazendo a campanha de
divulgacdo e assim dando inicio a fase de iteracdo da proposta. O processo ocorreu em
novembro de 2020, ofertando vagas Academy para as areas de engenharia de software,
gerenciamento de projetos e design de produto. Ao final do processo, foram enviados
questionarios de avaliagdo contendo as perguntas apresentadas no Quadro 11, onde ¢ também
indicada o tipo de pergunta.

A partir da andlise das respostas pode-se construir as heuristicas contingenciais
primarias, auxiliando na melhoria da proposta e também entregando feedback a equipe para que

entdo pudessem avaliar as sugestdes e possiveis melhorias futuras.
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Quadro 11: Avaliagdo do processo de sele¢ao

Pergunta

Alé gue etapa do NOSsS0 Processo
seletivo vocé participou

Quanto vocé indicaria nosso processo
seletivo para um amigo ou amiga?

A descricdo da vaga na pagina de
carreiras tinha todas as informacoes
necessarias?

As etapas do processo seletivo foram
claras para vocé? Vocé entendeu quais
era e como seriam feitas?

0 feedback dado & vocé ao final do
processo seletivo foi suficiente?

Como foi o tempo de resposta durante
as etapas?

Vocé se sentiu confortdvel durante as
etapas do processo?

Caso tenha se sentido desconfortavel,
em qual etapa isso aconteceu?

Vocé gostaria de adicionar algum
comentario, sugestio ou critica? Fique &
vontade!

Tipo de pergunta

Selecao da opgao:
Envio do curriculo
Envio das respostas
Desafio

Entrevista

Oferta

Selecdo de nota de 1a 10

Escala de 1a 6, sendo 1 para
faltou informagao e 6 tinham as
informacoes

Escala de 1a 6, sendo 1 para me
senti perdido(a) e 6 sim, entendi

Escala de 1a 6, sendo 1 para
faltou informacgao e 6 entendi as
razoes

Escala de 1a 6, sendo 1 para
muito lento e & bem rapido

Escala de 1a 6, sendo 1 para
figquei desconfortdvel e 6 me senti
confortavel

Selecdo da opgao:

Envio do curriculo
Entrevista Inicial

Desafio Técnico

Entrevista de Cultura
Entrevista com Lider da drea
Oferta

Em todas

Pergunta aberta

Fonte: Elaborado pela autora

Motivagao

ldentificagdo de jornada

NPS

Verificagdo de informacao oferecida
aos candidatos

Verificag@o de informacgao oferecida
aos candidatos

Verificagao de informacao oferecida
aos candidatos

Mapeamento de tempo de processo

Experiéncia

Experiéncia

Feedback

As dores identificadas através do formuldrio foram, em suma, relacionadas a etapas do

processo ndo serem tao compreensiveis, o tempo de resposta e descricdo das vagas. Sendo

assim, classificam-se as

heuristicas

contingenciais

primarias

em duas categorias:

e Comunicacao: descrigdao de vagas e etapas do processo

e Execuc¢do do Processo: tempo de resposta
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Como resultado da primeira iteragdo, além do mapeamento das melhorias no processo
seletivo para o Programa Academy, foi também possivel levantar mais dados, que sdo
apresentados a seguir, para apoiar as proximas etapas. Por conta da ndo documentagdo do
processo, a primeira iteracao foi operada com base nas contratacdes ja efetuadas no modelo de
estagio. No entanto, para esta etapa de revisdo contamos com os dados armazenados pelo
software de gerenciamento de candidatos — Workable. Através do download do relatorio de
inscrigdes foi viavel fazer uma anélise dos dados e consequentemente uma validagao da imersao
inicial.

Buscava-se uma validag¢ao da persona anteriormente criada (item 4.5.2) e novos padrdes
para que a segunda iteracdo fosse ainda mais assertiva. Apds a verificacdo qualitativa e
quantitativa pode-se constatar que 75,6% das pessoas que se candidataram eram estudantes da
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) e também que 46,3% das pessoas que se
candidataram eram mulheres.

Esses dois dados que se referem respectivamente a institui¢ao de ensino e género foram
questoes levantadas pela equipe na etapa de imersdo. Havia divida se a abrangéncia da marca
se associava pela configuracao de indicacdo dos atuais colaboradores, e se a divulgacao de vaga
chegava a outras institui¢des, dentre elas também institui¢cdes privadas; e se considerando a area
tecnologia a qual ainda ndo apresenta equidade de género haveria despropor¢ao na aplicacao.
A partir da analise dos dados extraidos do Workable foram segmentados os dados apresentados

na Figura 22:

Figura 22: resumo dos dados do Workable na primeira iteragao

Mulheres Mulheres

46.3% 33.3%

%

o
Instituicoes

Mulheres Mulheres
53.8% 60%

Fonte: Elaborado pela autora
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Como anteriormente mencionado, a primeira iteragdo contava com poucos dados para
que as etapas de imersao pudessem ser consideradas acuradas, no entanto, a partir da analise
dos dados obtidos com a execu¢do do processo obteve-se mais informagdes para que fosse
possivel revisar as diretrizes tomadas na primeira fase.

As melhorias necessarias apresentadas a seguir, foram observadas pela equipe durante
as etapas do processo, € também baseada nos feedbacks a partir do questionario enviado aos
candidatos:

e Comunicacao das etapas e tempo do processo;

e Comunicagdo sobre o desafio técnico ser parte do processo e também obrigatdrio;

e Perguntas da entrevista inicial menos direcionadas a alunos da UFSC e atividades da
instituigao;

e Deixar claro para quais produtos e/ou clientes a Jungle Devs trabalha;

e Obter mais informagdes sobre o candidato quanto a graduagao, nivel inglés e qual area
de interesse.

e Deixar o0 processo mais enxuto

Além dos pontos de melhoria apresentados, fora validada a persona criada na fase de
imersao (item 4.5.1) e também verificada a necessidade de criar mais perfis que correspondam
ao publico do programa Academy. Sendo assim, apds a analise de dados, a equipe repetiu a
etapa de criagdo de personas para que desta vez fossem adicionados mais dois perfis que sao
exibidos na Figura 23.

A revisdo do processo bem como dos perfis de candidatos que aplicaram para a vaga na
primeira iteragdo apontou alguns padrées que irdo nortear a definicdo das personas
complementares. Dentre os candidatos foi possivel perceber pessoas com interesse em assuntos
com foco em tecnologia € o outro com engajamento em assuntos mais diversos, que podem
estar ou ndo vinculados a tecnologia, como também pessoas de outras instituicdes além da

UFSC.
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Figura 23: Personas Academy complementares

PERSONA ACADEMY Engajamento Diverso | Universidade Piblica PERSONA ACADEMY Engajamento Diverso | Universidade Privada

k| Persanaligade & Rotina Personalidade & Rotina

Skills & Objatives

HECU’.[[SS_ Skills & Objetivos

Frustragoes Job Search & Contedde Frustrages Job Search & Conteddo

Processos Selativos? N Processos Selativos?

Fonte: Jungle Devs (2021)

Para a segunda iteracdo, foram consideradas as Personas Sara, Eduardo e Richard que
apresentam as caracteristicas mapeadas. E importante mencionar que a cada iteragio pode haver
novas avaliagdes e ajustes para que o processo esteja de fato alinhado com o publico a qual se
destina.

Segundo Teixeira, Benedet e Hoppe (2015), apds a andlise de dados ¢ possivel
determinar o peso das personas de acordo com o grau de afinidade com o produto ou servico.
Para esta etapa foi levado em consideracdo o interesse e as chances da persona aplicar ao
processo, sendo estes critérios os que determinam maior forga para o peso final. A for¢a dos

perfis foi determinada pelo fator de aplicagdo, sendo:
e Persona Sara: Peso 5 (muito alto)
e Persona Eduardo: Peso 4 (alto)
e Persona Richard: Peso 2 (baixo)

4.5.4.2 Segunda itera¢do

Considerando a adicdo das personas, € também os pontos de melhoria a serem

trabalhados, o processo para segunda iteragdo seguiu revendo todas as etapas, tendo como base
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os itens mencionados e também o cronograma estipulado pela empresa. A Figura 24 apresenta

uma parte do novo blueprint® do processo.

Figura 24: Detalhe da blueprint do Processo Seletivo para segunda iteragao

i

=
E COENED £ EAENEs EaE
. === E=gEm EmEm
C = =] ==
E = [=]=
(" ~
Divulgacao
Etapa que antecede a abertura das posicoes abertas no ATS
AGAO CANDIDATO
ink do ATS
a vaga desejada
ONSTAGE PEOPLE TEAM
BACKSTAGE PEOPLE TEAM
SUPORTE
REVISAO
Refatoragao pagina de carreiras
‘com base nas Personas e
Jornadas
~ Y,

Fonte: Jungle Devs (2021)

8 Por ser um diagrama horizontal e extenso, destacou-se apenas as etapas de Divulgacao e Aplicagao,
para representar o resultado. O arquivo completo conta com todas as etapas do processo de selegdo.
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Apobs a segunda iteragdo, a equipe aplicou novamente o questionario a fim de captar
mais informacdes sobre a experiéncia dos candidatos quanto ao processo seletivo. A partir
destas respostas foi possivel formalizar as heuristicas contingenciais.

Segundo Dresch (2013), esse conhecimento ¢ fundamental, pois explicita os limites do
artefato, quais sdo suas condi¢des de utilizagdo e em quais situagdes ele sera util. Assim, a partir
da formalizagdo das heuristicas contingenciais podemos melhor definir o contexto em que ele
podera ser utilizado bem como seus limites de atuacao.

Diferente do feedback da primeira iteragcdo, desta vez foi possivel perceber que a dor
das pessoas candidatas estava relacionada diretamente com a complexidade de uma das etapas.
A etapa de desafio técnico que avalia o nivel basico de conhecimento para a vaga, teve alta
incidéncia no campo de comentarios. Nao foram identificados feedbacks em relacdo as
heuristicas contingenciais primarias anteriormente citadas (item 4.5.4.1) e nem possiveis novas
para serem consideradas. Acredita-se que as dores mapeadas foram resolvidas, o tempo de
resposta foi aprimorado e as etapas do processo foram melhor comunicadas com a insercao de

imagens .gif nos templates de e-mail indicando o progresso (Figura 25).

Figura 25: Cabegalho do template de e-mail da segunda iteragao

©

interview

Fonte: Jungle Devs (2021)

A base mais s6lida para essa constru¢do sempre serd uma abordagem voltada a dados.
Na segunda iteragao foi possivel identificar as personas durante as entrevistas, sendo esta
também uma nova oportunidade para aprimorar os perfis antes desenhados. A oportunidade de
melhoria do processo se relaciona com as iteracdes, € aprimoramento das etapas conforme
feedback coletado ao final do processo. Além disso, o processo sendo visual facilita tanto o
acompanhamento das etapas e suas inter-relacdes, quanto a revisitacao para ajustes ¢ melhorias.
Manter a blueprint de servigo junto as outras ferramentas usadas em um Unico arquivo,

simplifica para que toda a equipe sempre esteja revendo e iterando quando necessario.
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Por fim, faz-se a sintese da utilizagdo dos requisitos de artefato mapeados no item 3.5
para a verificagdo final e compilagdo das contribuigdes para a constru¢ao do modelo, exibidas

a seguir no Quadro 12.

Quadro 12: Relagdo dos requisitos de artefato com a criacdo do modelo

Requisito do artefato Aplicagao

Gerenciamento visual do Uso do Figma e utilizagdo de um Unico arquivo
processo

Sequenciamento de etapas e Criagdo da blueprint de servigos para detalhamento
papéis no processo do processo de selecdo

Centrado no usuario Mapeamento de personas

Co-criativo Reunides de imersdo e envolvimento de toda a

equipe responsavel

Promocgao da cultura Reprodugdo das caracteristicas culturais e de voz
organizacional da marca através dos ativos de comunicagao
Evidente Artefatos da comunicagao do processo

Avaliagdo e iteracdo Iteragdes seguidas de melhorias no processo

Fonte: Elaborado pela autora

4.5.5 Consolidaciao das heuristicas

Feito o mapeamento das heuristicas de constru¢do, foi possivel definir quais os
requisitos para o funcionamento adequado do ambiente interno do artefato, com uma intengdo
ao ambiente externo. E ao longo das etapas iterativas, foram formalizadas as heuristicas
contingenciais evidenciando as condi¢oes de utilizagdo do artefato e em quais situagdes podera
ser util.

Segundo o que sugere a Design Science Research, deve-se haver a unificacdo das duas
demais heuristicas para que o processo de construgao e futura avaliacdo do artefato possa seguir.
Dresch (2013) ainda traz a citagdo de Koen (2003), para explicar o porqué da escolha do termo
heuristica, e também ressalta que a validade de uma heuristica esta condicionada a sua utilidade.
Ou seja, se ela funciona de forma adequada no contexto para o qual foi desenhada (KOEN,

2003 apud DRESCH, 2013).
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Dito isso, ¢ notdrio que replicar as etapas do processo seletivo ndo seja adequado pois

cada empresa opera com um sistema de selecao diferente, também utiliza diferentes softwares

€, ou, menos ou mais etapas. No entanto, o conhecimento gerado na pesquisa, apresentando as

etapas para a construgdo e ferramentas do design, podera ser utilizado para o projeto e

constru¢do de novos processos seletivos. A seguir apresenta-se o Quadro 13 com as heuristicas

consolidadas e generalizadas para uma classe de problemas. Estas, por sua vez, servirdo como

referéncia para novas pesquisas, apds serem classificadas de acordo com a classe de problemas

a qual pertencem.

Quadro 13: Heuristicas consolidadas e generalizadas para classes de problemas

Classe de Problemas Fungéo Requisito
Selecéo de publico-alvo Identificagdo do perfil, onde o « Centrado no usuario
usuario & a pessoa candidata « Avaliagdo e iteracio
Mapeamento de Identificagdo das interagtes e dos « Seguenciamento de
processo responsaveis por cada etapa bem etapas e papéis no
como descricdo das mesmas, neste processo;
caso o processo de selecao « Gerenciamento visual

do processo:
« Co-criativo;

Fonte: Elaborado pela autora

Heuristicas

Mapeamento de Personas
(Heuristica de Construgao)

Gestao visual do processo
(Heuristica de Construgao)

Sinalizagdo do
seguenciamento de etapas
(Heuristica Contingencial)

Os relatos de aprendizagem servem também para expor as decisdes tomadas durante a

execuc¢do e desenvolvimento do artefato. E recomendado, ainda, que "o pesquisador aponte

quais foram as limitagdes da pesquisa, que podem orientar, inclusive, trabalhos futuros"

(DRESCH; LACERDA; ANTUNES JR., 2015).
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5 APRESENTACAO DO MODELO

Encerrada a aplicacao proposta pela pesquisa em estudo de caso, tém-se como finalidade
detalhar neste capitulo o modelo desenvolvido durante o estudo, guiando os leitores em seu uso.
O proposito do modelo ¢ orientar equipes na constru¢ao ou revisao de processos seletivos para
empresas. As ferramentas que compdem o modelo servirdo de base para que as etapas, e 0s
pontos de contato do processo favorecam a experiéncia da pessoa candidata, a partir da imersao
no contexto e detalhamento das agdes.

Como entrega do objetivo geral, o modelo finalizado também estard apendido a este
documento (Apéndice B) junto de seus templates complementares por meio de um codigo
escaneavel (QR code) que d4 acesso ao arquivo digital, visto que a estrutura do presente
documento limita a resolu¢cao dos mesmos.

Para desenvolvimento do modelo utilizou-se a ferramenta online Figma®, no entanto sua
versao digital sera compartilhada através da ferramenta FigJam, que também possui a fungdo
de compartilhamento do arquivo e visualizagdo dos usudrios em tempo real. Apesar do modelo
ser produzido por esta ferramenta, e seu uso sugerido por meio dela, o modelo pode ser
replicado em outras ferramentas colaborativas como Mural, Miro ou ferramentas do Google
como o Apresentagdes ou Planilhas. A Figura 26 sinaliza as partes do modelo, legendando os
termos empregados na construcdo: instru¢des, macro etapas e card de agdes. Os itens a seguir

apresentam as macro etapas do modelo e seus templates de ferramentas.

20 Figma ¢ uma ferramenta online e gratuita de edigdo de graficos vetoriais e criagdo de prototipos
navegaveis que possui dentre seus recursos a colaboragdo em tempo real.


https://www.figma.com/file/MZyAk1cT9o44GBrE668KF3/Candidate-Experience-Design?node-id=0%3A1
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Figura 26: Componentes do Modelo

DESCOBRIR

Como utilizar esse modelo

Fonte: Elaborado pela autora

5.1 MACRO ETAPA - DESCOBRIR

A macro etapa Descobrir ¢ definida pela imersdo no contexto do processo e da defini¢do
das pessoas candidatas, a fim de orientar os demais passos com foco nas necessidades

identificadas.
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Figura 27: Macro etapa - Descobrir

DESCOBRIR

Alinhamento da equipe e
consolidagao das informagdes.
Hora de explorar o problema a
ser resolvido, levantar hipoteses,
sem pensar na solugéo ainda.

oL del REUNIAO INICIAL (KICKOFF)
posi¢éo no modelo

Objetivo
CANDIDATE EXPERIENCE DESIGN — Obter todas as informagées
DESGOBRIA DEFINIR DESENVOLVER ENTREGAR referente ao processo de selegdo.

Construindo um processo
seletivo centrado na
pessoa candidata

e

Agao
Reunido com todas as pessoas
envolvidas do processo

PERSONAS

Objetivo

Identificar os padrées das pessoas
candidatas baseado em dados reais

(TTE

Agédo

Compilagao de informagdes e sessao
criativa de criagao de personas

MAPA DE EMPATIA

Objetivo
Aprofundamento das personas com
imerséo em atitudes/comportamentos

Agdo

Estudo das personas para analise
respondendo perguntas sobre ela e
seus desejos e anseios

Fonte: Elaborado pela autora

A partir da identificacao da necessidade de revisao ou criagdo de um processo de selecao
para pessoas colaboradoras, a primeira atividade serd o alinhamento em equipe seguindo o
requisito de manter a equipe integrada ao processo, proporcionando sentimento de co-criagdo.
Para este passo, sugere-se uma reunido de inicio de atividade (kick off), com preparagdo prévia
de envio de pauta para otimizar o resultado da mesma.

Nesse momento ¢ importante que as pessoas envolvidas com o processo sejam
identificadas e convidadas a participar da sessdo, visando a apresentagdo do modelo a ser

seguido, e outras defini¢des tais como as vagas que fardo parte dessa iteragdo, os requerimentos,
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cronograma e a estrutura do processo seletivo atual (caso esse ja tenha sido criado). Ao final da
sessdo, deve-se consolidar as informagdes em um Unico local para que toda a equipe possa ter
acesso e ter o entendimento necessario. O modelo propde um template de brainstorming (Figura
28) onde podem ser anotadas as informacdes da reunido para que as mesmas fiquem no mesmo

arquivo.

Figura 28: Template para Reunido de Kickoff

Re u n i é 0 O QUE SABEMOS SOBRE O PROCESSO SELETIVO
de Kickoff

Aquela reunido inicial pra deixar todo
mundo na mesma pagina

N&o tem muita regra, mas é legal
convidar todas as pessoas envolvidas

com o processo de selecdo — desde a
criagao da vaga até a comunicagao

Hora de obter todas as informagdes
referentes ac processo de selegéo

2 5 minutos

2 7 minutos

. O QUE PRECISAMOS DESCOBRIR SOBRE O PROCESSO
5 minutos

2 7 minutos

finalizagao

Caso o processo de selegao ja tenha
uma definigao, € legal rever as
etapas e entender como foi a Gltima
aplicagao.

Se vocé esta noinicio, esse é o
momento de ver os requisitos para
esse processo e as pessoas que irdo
se envolver durante a execugao

Fonte: Elaborado pela autora
Para os cenarios que envolvam a criagdo da persona, o mapeamento das mesmas deve
comegar pelo levantamento de dados previamente coletados, e ou de deducdes acerca das
pessoas colaboradoras atuais e do contexto empresarial. O modelo disponibiliza uma sugestao
de reunido para a constru¢do de personas, seguido do template (Figura 29) para consolidagao

das informag¢des em uma redagao.
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Caso a empresa ja possua o estudo de personas, a equipe podera utilizar esse momento

para identificar as informagdes que precisam ser validadas, para que ao final da iteragdo possa

ocorrer a validagao das mesmas com os dados obtidos no processo de selecdo em questao.

Personas

Quem séo as pessoas candidatas que
participam do nosso processo de selegéo?

A construgdo de personas significa olhar
com atengdo para os dados que temos

E se ha falta de ra de entender
quais dados precisam ser coletados

N&o se trata apenas de quem sdo as
pessoas ou como a categorizamos, mas
também sobre como & a relacdo delas
com processos de selegdo

Leitura prévia dos dados

2 7 minutos

5 minutos

7 minutos

finalizagio

Ao final da imerséo & importante compilar
as informagdes parar guiar a equipe
durante as préximas fases. Aqui ao lado
vocé encontra um template com tépicos
pré definidos para ajudar na redagéao

Use as iteragdes do processo de selegéo
para valida-las e ir ajustando conforme os
resultados, ok?

Figura 29: Template para Personas

O QUE SABEMOS SOBRE AS PESSOAS CANDIDATAS?

PERSONA

Personalidade e Rotina

Skills @ Objetivos

Frustragdes Busca por vagas

Fonte: Elaborado pela autora

Conteddo

Na sequéncia, apds a criacdo das personas, pode-se complementar o entendimento da

dela por meio da ferramenta Mapa de Empatia (Figura 30), também disponibilizada em template

com o guia para execug¢do. Esta ferramenta colabora para as tomadas de decisdo, principalmente

para fins de contetido de comunicagdo e canal, pois explora mais sobre os sentimentos e agdes

da

persona cm

questao.
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Figura 30: Template para Mapa de Empatia

Mapa de
Empatia

MAPA DE EMPATIA

Uma imersédo na persona criada para
entender mais sobre suas necessidades
ao longo do processo de selegao.

Um entendimento comum das agbes e

pensamentos da persona que ird auxiliar
nas futuras tomadas de decisao

Leitura prévia das personas criadas

1 rodada para cada quadrante

7 5 minutos )
O que fala O que pensa %

J 5 minutos

O que faz O que sente ¥
finalizagdo

O que fala
O que pensa
O que faz

O que sente

Fonte: Elaborado pela autora

Ainda para o entendimento da pessoa candidata, no estudo de caso apresentado nesta
pesquisa, foi utilizado a ferramenta Mapa de Jornada em uma configuragdo simplista. Optou-
se pelo uso da ferramenta por conta da imaturidade do processo. Esta ferramenta foi considerada
opcional, mas pode ajudar a equipe de trabalho a entender os requisitos para a construgdo das
etapas do processo de selecdo caso o mesmo ainda nao esteja tdo definido. Para processos
seletivos com estrutura prévia ndo se julga necessario, pois a ferramenta a seguir (Blueprint de

Servico) atende a necessidade.
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5.2 MACRO ETAPA - DEFINIR

A segunda macro etapa ¢ composta pelo mapeamento do processo de selegao através de
um diagrama de alinhamento. Etapa que ird requerer mais tempo e pode, por conseguinte,

requerer mais momentos de imersao do que a etapa anterior.

Figura 31: Macro etapa - Definir

DEFINIR

Momento de definir etapas do
processo, a partir de todo o
conhecimento gerado na etapa
Bt ET N iearveiv anterior, centralizando ideias
Construindo um processo

seletivo centrado na para pensar nas solugdes.
pessoa candidata

posigao no modelo

BLUEPRINT DE SERVICO

2

Objetivo

Visualizagdo das etapas em ordem
cronoldgica com definigao de
responsabilidades

Agdo

Reunido para revisdo/definicéo das
etapas com identificagao de
artefatos a serem produzidos

Fonte: Elaborado pela autora

Feita a imersdao nas personas através das ferramentas apresentadas na macro etapa
anterior, a proxima atividade ¢ a construc¢ao sequencial do processo a fim de atender o requisito
de visualizagdo das etapas do processo, suas inter-relagdes e responsabilidades.

A ferramenta Blueprint de Servico sera o guia para a visualizacao linear do processo
de selecdo, que servird como uma referéncia compartilhada para consisténcia das agdes ao longo
da iteracdo. Também tem como objetivo manter o processo centrado na pessoa candidata,

visualizando suas interagdes e agoes.
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Figura 32: Instruc¢des do template para Blueprint de Servigo

Blueprint
de Servicgo

LEGENDA QUEM FAZ ACiO CARDS DE ETAPA

ACAD PESSOA
Passos CANDIDATA

Mapear o processo de selegao atrave: & =

de um diagrama de alinhament
equipe a entender as etapas e suas
responsabilidades

ONSTAGE

o - -

BACKSTAGE

o - -

SUPORTE

Comece definindo as raias e criando as Revh -

egendas, elas sdo fun als para REVISAO

Vocé pode comecar com a estrutura
base sugerida e ir adicionando mais
linhas conforme sua necessidade

Organize sessbes de imersdo no processo

equipes envolvidas

PROXIMA ETAPA
nicie o preenchimento dos cards de
etapa passando por cada agéo feita em
cada linha até o final do seu processo

DESCLASSIFICAR

Utilize o template ao lado para
mapear o seu processo de selegio

Fonte: Elaborado pela autora

O arquivo disponibilizado conta com a legenda dos itens que a compdem e também
apresenta uma base inicial para o mapeamento ser feito através da ferramenta FigJam. Esta
ferramenta apds ser criada deve ser revisitada ao longo da iteragdo para que melhorias ou pontos
de correcdo sejam sinalizados e inseridos na visualizagdo principal antes da proxima iteragdo.

Além de servir como documentagao do processo, a blueprint ajudara nas defini¢des de

comunicagao, considerando todo o ambiente do servigo e atendendo ao principio holistico.

5.3 MACRO ETAPA - DESENVOLVER

Ap6s as etapas de entendimento de necessidades e imersao no processo, a equipe estara
com as informacdes necessarias para que sejam desenvolvidos os artefatos de interacao,
atendendo o requisito de tornar o processo evidente. A ideagdo parte dos resultados das etapas
anteriores com o proposito de tornar o processo tangivel, alinhando as solugdes com os demais
aspectos da marca empregadora.

O objetivo ¢ entender todos os artefatos necessarios para que o processo seletivo tenha
uma padronizagdo em seus pontos de contato, para facilitar suas aplicagdes, e possiveis

personalizacdes. Os artefatos necessarios serdo identificados ainda na construgdo do blueprint
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de servigo, e passardo a entregar a lista de artefatos para que os responsaveis pela criagdo
possam desenvolver e validar caso necessario. Essas evidéncias do servigo ajudam a revelar
esforcos paralelos que ocorrem discretamente nos bastidores e por vezes ndo sao consideradas
no cronograma de execu¢do do processo. Os artefatos aqui mencionados podem ser melhor

exemplificados através da lista exposta no item 4.5.3 do estudo de caso.

Figura 33: Macro etapa - Desenvolver

DESENVOLVER

posiqéo no modelo Gerar >deia§ para ;‘.olucionar
problemas identificados
ANBEOATE EXPEAN . anteriormente além de tangibilizar
Construindo um processo o processo através de artefatos

il para interag&o com pablico.
pessoa candidata

Q

-

=

poe—
————————> ARTEFATOS DE INTERAGAO
Objetivo
Desenvolver todos os artefatos

referente as etapas do processo
de selecéo

i G

Agdo

Criagdo de templates de e-mail,
guias, e demais materiais
identificados

Fonte: Elaborado pela autora

54 MACRO ETAPA - ENTREGAR

A tltima macro etapa sugerida pelo modelo ¢ definida pela propria iteragdo do processo
seletivo, sendo datada do inicio da divulgacdo das vagas e/ou publicagdo das mesmas e
finalizada ao fechamento da vaga. Para a iteracdo sera utilizada a Blueprint de Servigo criada,

com intencdo de orientar todos os responsaveis as suas a¢des durante o processo.
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Figura 34: Macro etapa - Entregar

ENTREGAR

posi¢do no modelo Primeira iteragdo com o
desenvolvimento feito, momento

de apresentar o que foi criado ao
st o o B L (— mundo, validar personas e colher
Construinde um processo R ;- =
seletivo centrado na S o feedback para novas iteragoes.

pessoa candidata

e

) ITERAGAO DO PROCESSO

Objetivo
Executar o processo seguindo as
etapas previamente mapeadas

\ / Agdo
Identificagdo de melhorias e ajustes
no processo, bem como validagao
de personas

Fonte: Elaborado pela autora

Importante mencionar que além da visdo da equipe, para futuras melhorias no processo,
uma etapa de coleta feedback ao final do processo seletivo se torna indispensavel. Essa etapa
se faz necessaria para que seja possivel entender a percep¢ado real da experiéncia que as pessoas
candidatas tiveram durante as etapas propostas. Ao final do processo seletivo € também possivel
extrair os dados referentes as pessoas candidatas, para que as personas feitas/usadas para o
processo sejam validadas e/ou refatoradas. Os dados que importam para o processo de sele¢ao
serdo cada vez mais evidenciados, auxiliando na escolha de softwares de gerenciamento de

pessoas candidatas, bem como na elaboragao de formulérios de aplicagdo.
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6 DISCUSSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo vem evidenciar as discussdes e consideracdes pertinentes a trajetoria
projetual da pesquisa. Sobretudo, quanto a expansao do conhecimento gerado e demais praticas
do desenvolvimento de um modelo de préaticas e ferramentas do design com aplicagdo destinada
a processos seletivos.

O modelo foi construido a partir dos requisitos identificados na literatura cientifica, nas
percepgoes obtidas por meio da entrevista com a especialista da area. E ajustado por meio das
heuristicas contingenciais, obtidas por meio da aplicagdo pratica do artefato, e demais
percepgoes e principios trazidos pela fundamentagao teorica. Dessa forma, pode-se relacionar
as aplicagoes do design ao desenvolvimento do processo seletivo, € consequentemente ao
modelo proposto. A partir principalmente de Stickdorn (2015), que condensa conceitos
importantes em seus cinco principios de design thinking de servigos, foi possivel utilizar o
design para criar experiéncias neste contexto. Esse reconhecimento também foi encontrado na
publicagdo de Sinha (2019), fato que estimulou seguir com os principios para compor 0s
requisitos.

Na aplicacdo do modelo a startup de tecnologia, foi notdrio o envolvimento da equipe,
e da agilidade em encontrar as informagdes necessarias apos té-las tornando visual e interativa.
Foi evidente como a proposta facilitou a operacdo da equipe, ajudando também na tomada de
decisdo e iteragdes durante a execu¢do, uma vez que o blueprint de servico serve como
documentagao e guia da propria execucao do. Fato que corresponde com a perspectiva de Mudie
e Pirrie (2006), quando manifestam como o uso da blueprint permite com que todos consigam
ver seu papel no processo, despertando possiveis desalinhamentos antes ndo expressados. A
organizagdo do processo de forma visual, também aumentou o senso de pertencimento e foco
no objetivo das etapas, e consequentemente da experiéncia a ser criada.

A visdo de Clavery (2020) alinhada aos expostos de Buchanam (2015), foram também
essenciais para que essa pesquisa fosse adiante. A experiéncia proporcionada pelo design ¢
mencionada por ambas as referéncias, elas complementam-se a versar sobre a materializagao
do design e a capacidade que o design tem de ser protagonista da melhoria da experiéncia
organizacional.

A imersdo na pessoa candidata através das ferramentas de personas e mapa de empatia,
facilita o entendimento do que ¢ esperado nos pontos de contato que derivam do processo

mapeado através do blueprint. Torna a comunicagdo do processo de selecdo mais assertiva,
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entregando mais valor a pessoa candidata e consequentemente, entrega uma melhor
experiéncia.

Apos a etapa de estudo de caso desta pesquisa, o modelo aqui proposto continuou sendo
aplicado, e também pode ser também usado em outro processo de selecdo na empresa caso, este
destinado a vagas tempo integral (CLT). Nesta oportunidade foi novamente possivel perceber
que a visualizacao das etapas e dos artefatos melhorou a assertividade na execugao, permitindo
corrigir pequenas falhas ainda durante o processo, e iterando para futuras aplicagdes. O
Blueprint de Servigo foi estendido para as etapas subsequentes (Pré Onboarding, Onboarding)
e segue sendo referéncia para a equipe na conducdo dos processos seletivos atuais.

Contudo, algumas outras possibilidades ndo puderam ser executadas e merecem ser
incluidas nas pesquisas futuras. Nao foram discutidas em profundidade possiveis dores
coletivas por parte dos profissionais da area, que sdo importantes para poder construir um
modelo que atenda mais cendrios, sendo amplo quanto a sua generalizagdo e melhor se adeque
ao ambiente externo.

A dissertagdo também tem como intuito ampliar a discussdo sobre a
multidisciplinaridade do design, acreditando que ele pode servir de base para o inicio de um
trabalho maior de pesquisa. A indicacdo para trabalhos futuros se da pelo proprio conceito
iterativo aqui proposto, acreditando que mais contribui¢des para o campo podem surgir da busca
por novas ferramentas do design que possam contribuir para processos de sele¢do, bem como

da investigacdo com mais profissionais da area para o entendimento de outros cenarios.
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APENDICE A — Perguntas da Entrevista Semi-estruturada

1. Como o design pode contribuir para a area de Employer Branding, se estendendo
obviamente aos conceitos de Employee Experience e Candidate Experience?

2. Sobre a nomenclatura de RH e Gestdo de Pessoas e sua relagdo com Employee
Experience ha varios discursos, como vocé enxerga isso na pratica?

3. Quais lacunas vocé ainda enxerga na aplicacdo do approach do Design nessa area
de RH do mercado?

4. Como vocé enxerga esse ecossistema da tua atual experiéncia na UHG, como vocé
desdobra o Employer Branding pras marcas do grupo? Como funciona a escalabilidade pro
Grupo.

5. Como lidar com a personaliza¢ao da Experiéncia de uma maneira escalavel?



APENDICE B — Modelo Versio Final

CANDIDATE EXPERIENCE DESIGN

Construindo um processo
seletivo centrado na
pessoa candidata

o

CLIGUE NO CODIGO OU ESCANEIE PARA
ESSAR A VERSAQ DIGITAL DO

MODELD

97

DI C Candidate Experience Design ~

00 El D -

Blueprint
aaaaaaaaa



https://www.figma.com/community/file/1115343501818473379
https://www.figma.com/community/file/1115343501818473379

		2022-06-06T08:31:32-0300


		2022-06-06T09:51:08-0300




