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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo melhorar a experiéncia do funcionario no
local de trabalho, utilizando o Employee Experience Design, de modo que a empresa
entregue, de forma 4gil, o que o funcionario realmente precisa para aumentar seu
desempenho. O trabalho olhou para a experiéncia de aplicacdo do Employee
Experience Design, que tem como objetivo fazer com que as organizacfes tentem
criar um lugar onde os funcionarios realmente queiram estar, e ndo sejam obrigados
a estar. (MORGAN, 2017). Neste sentido, o estudo foi realizado em uma empresa que
atua na producéao de laticinios e leite UHT, situada no Rio Grande Do Sul, tendo como
foco de analise a area comercial interna onde aplicou-se a metodologia Employee
Experience Design. Foram aplicadas quatro ferramentas: Mapa da Empatia, Criagao
de Persona, Mapa da Jornada do Funcionario e Plano de Acdo. Tais ferramentas
consolidaram a construcdo de artefatos que deram base as analises deste estudo.
Para tanto, essa pesquisa, utilizou-se o método da Design Science Research,
juntamente com um estudo de caso, que complementarmente se mostraram ideais
para analise dos resultados da aplicacdo do Employee Experience Design na area
comercial interna da empresa objeto de estudo de caso. O estudo mostrou como
principal aprendizado que, a metodologia Employee Experience Design, contribui para
identificar as necessidades da area comercial interna, como, melhorar as ferramentas
disponibilizadas para a execucdo das tarefas, tornar o ambiente de trabalho mais
colaborativo aprimorando a comunicagao entre setores e promover o reconhecimento

dos funcionérios.

Palavras-chave: Employee Experience Design. Empatia. Persona. Jornada do
Funcionério. Design Science Research.



ABSTRACT

The present study aimed to improve the employee's experience in the
workplace, using the Employee Experience Design, so that the company delivers in an
agile way the employee needs for a better performance. The Employee Experience
Design aims to make organizations try to create a place where employees really want
to be, and not be forced to be. To carry out this research, it has been used the method
of Design Science Research, along with case study, through a qualitative research of
descriptive strategy. The study was conducted in a company that operates in the
production of dairy and milk, located in the State of Rio Grande do Sul. In order to
achieve the objectives of this research using the Employee Experience Design, four
tools were applied: Map of Empathy, Creation of Persona, Map of the Employee's
Journey and Action Plan. Such tools were considered artifacts to obtain knowledge
and provide the basis for the analyzes. The study contributes to the construction of an
action plan, where it was identified opportunities for improvement that could be
implemented in the future by the company studied. As main learning, it was concluded
that Employee Experience Design methodology helps to identify the needs of the
internal commercial area, such as improving the tools available for the execution of
tasks, making the work environment more collaborative, improving communication

between sectors and promoting recognition of employees.

Keywords: Employee Experience Design. Empathy. Persona. Employee’s Journey.

Design Science Research.
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1 INTRODUCAO

A competitividade entre as organizagdes, atualmente, esta cada vez mais forte,
levando as empresas a se reinventarem, buscando solu¢cdes e inovando para atingir
seus objetivos. Nesse contexto, as empresas néo estao olhando apenas para o0s seus
clientes, mas também para a experiéncia dos seus funcionarios, identificando a
importancia que colaboradores motivados, engajados e satisfeitos agregam na cadeia
de valor da empresa, ajudando a satisfazer e a fidelizar o consumidor final. (LILEY;
FELICIANO; LAURS, 2017).

Nesse sentido, surge o Employee Experience Design, do inglés, “Experiéncia
do Funcionario”, uma evolucdo de diferentes tendéncias de design thinking e
experiéncia do cliente, mas, agora, com olhar focado no fornecimento de servicos e
ferramentas, para melhorar a experiéncia do funcionario no local de trabalho, de modo
gue a empresa entregue, de forma agil, o que o funcionario realmente precisa para
melhorar seu desempenho. (FREED, 2017).

Uma pesquisa desenvolvida pela Gallup, realizada em 2014, 2015 e 2016, em
mais de 155 paises, identificou que apenas 15% dos funcionarios em todo o mundo
estdo engajados com seu trabalho, sendo que 67% néo estdo engajados e 18% estéo
ativamente desengajados, mostrando que as organizacdes estdo passando por uma
crise de engajamento. (GALLUP, 2016).

Analisando apenas o0 engajamento nas empresas, ndo € suficiente para se
entender o que motiva os funcionarios, diferenciando, assim, as percepcdes de
envolvimento do funcionario e sua experiéncia, essa que tem um olhar mais
abrangente para as condicbes de trabalho, oportunidades oferecidas para os
trabalhadores expressarem suas opiniées e espaco para expandirem suas habilidades
e aproveitarem seus pontos fortes. (STAFFBASE, 2016).

Na india, Estados Unidos, Reino Unido e Australia, o “engajamento de
funcionario” ainda esta mais presente nos locais de trabalho do que a “experiéncia
dos funcionarios”. O Canada, por outro lado, é o Unico pais em que a “experiéncia dos
funcionarios” ultrapassou em quase 11% a visdo sobre o “engajamento de
funcionarios”. (STAFFBASE, 2016).

A presente pesquisa foi realizada na empresa FERM, que assim sera
denominada ao longo dessa, para preservar o sigilo das informacgdes e a identidade

da organizacéo estudada, estando situada no Rio Grande do Sul, com mais de 51



anos de atividade em producéo de leite, iogurtes e doces de frutas. Conta, hoje, com
fabrica de laticinios, fabrica de processamento de doces de frutas, unidades de
resfriamento e captacdo de leite, seis supermercados e mais de mil funcionarios e
vinte mil cooperados.

Conforme dados da propria empresa pesquisada, o setor de lacteos, desde
2015, vem sofrendo retracdes, levando, assim, as empresas do setor a se
reinventarem, buscarem novos produtos e melhorarem seus processos para continuar
levando um servigo de eficiéncia aos seus clientes. A rotatividade das pessoas e a
necessidade de atrair e reter talentos, faz com que a empresa entenda a importancia
de compreender, como pode gerar uma melhor experiéncia para seus funcionarios.

Como foco deste estudo, destaca-se a area comercial interna da empresa
FERM, que tem como fungéo dar suporte para as acdes administrativas da empresa,
inclusive da area comercial externa. Essa area atua dando suporte para processos de
venda externos e requer um conhecimento importante sobre o negécio. Motivo pelo
qual, é importante reter os talentos e engaja-los.

As empresas estdo reconhecendo que devem reexaminar a experiéncia do
funcionario no local de trabalho, como um caminho para melhora-lo, assim como
melhorar o desempenho e a vantagem competitiva sustentada, oferecendo aos
funcionéarios condicdes de trabalho cada vez melhores, para que os proprios
colaboradores sejam capazes de investir mais em si mesmos no local de trabalho.
(IBM, 2016).

Nesse contexto, apostar na experiéncia do funcionario pode contribuir para a
empresa FERM, auxiliando e identificando processos e melhorias, além de atrair
talentos, promover o envolvimento da forca de trabalho, melhorar a produtividade e a
retencdo, atrelando tudo isso ao bom atendimento aos clientes, o que afeta o
desempenho financeiro da empresa. (LILEY; FELICIANO; LAURS, 2017).

Através de um estudo apoiado pelo método Design Research, no qual a
unidade de analise foi a area comercial interna da empresa FERM, esse estudo
analisou os processos internos e a jornada dos funcionarios. Como resultado, espera-
se contribuir para que a empresa possa, posteriormente, melhorar a experiéncia do
funcionério no local de trabalho e entregar, de forma mais agil, o que ele realmente
precisa para melhorar seu desempenho.

Desta forma, o trabalho esta estruturado em cinco capitulos. O capitulo 1

apresenta a introdugdo ao estudo, assim como 0S objetivos da pesquisa, sua
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justificativa, escopo e delimitacbes do trabalho. No capitulo 2, apresenta-se a
fundamentacéo tedrica, descrevendo as principais teorias e conceitos acerca dos
assuntos pesquisados. O capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada nesse estudo,
bem como os procedimentos para a realizagdo dessa pesquisa. No capitulo 4,
apresenta-se os resultados do trabalho e as discussdes sobre os achados. Por fim,
no capitulo 5, encontram-se as conclusdes e as sugestdes para trabalhos futuros, que

aprofundem aspectos relevantes identificados no decorrer dessa pesquisa.
1.1 QUESTAO DE PESQUISA

Para Kotler e Armstrong (2003), atrair e reter clientes pode ser uma tarefa dificil,
em vez que hoje os clientes possuem a sua disposicdo uma grande variedade de
escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores. Para criar uma experiéncia de
compra diferenciada, as empresas precisam também focar seus esfor¢cos nos seus
préprios funcionarios, uma vez que eles sdo um dos principais meios de contato entre
cliente e empresa.

Contudo, o que mais se percebe nos Ultimos anos, sdo as empresas investindo
em marketing e na melhor forma de melhorar a experiéncia de seus clientes. Tal
pratica visa ndo apenas focar esforcos em seus produtos, mas sim em aperfeicoar a
experiéncia do cliente em relacdo a empresa, em todas as suas formas de interacao
com a marca, inclusive naquelas que envolvem funcionéarios. (DEL FIORENTINO,
2018).

No cenério atual da empresa FERM a direcdo compreende a importancia de
apoiar acdes para identificar as lacunas existentes nas tarefas do dia a dia da area
comercial interna. A empresa destaca que, até o presente momento ndo houve
iniciativas de aplicar ferramentas para diagnosticar oportunidades de melhorias no
desempenho das pessoas. Portanto, apesar de nédo ser ter dados comparativos, a
presente pesquisa visa contribuir, propondo identificar melhorias nos processos, nas
condi¢bes de trabalho e sugerir a adogao de indicadores que ajudardo nas tomadas
de decisfes. Contudo, esta pesquisa se torna viavel também pelo fato de a autora
trabalhar na area comercial interna da empresa, tendo acesso a dados e informacdes
necessarias

Desta forma, a empresa FERM, através de seus gestores compreende que a

necessidade de se analisar com a pratica do Employee Experience, também
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conhecida como experiéncia do funcionario, pode ser utilizada para alavancar a
competitividade no setor comercial. A empresa FERM acrescenta que apoia a
iniciativa de implementacdo deste estudo de forma a avaliar seus resultados para
posteriormente aplicar em toda a organizagao.

O estudo realizado na tese de Del Fiorentino (2018) mostrou um olhar mais
técnico aos apresentar as dimensfes e os ciclos de vida da experiéncia do
colaborador e como elas podem contribuir para que a empresa projetasse 0S
componentes do ambiente de trabalho da area de vendas. Os resultados deste estudo
inspiraram a realizac&o da presente pesquisa, sugerindo a viabilidade de aplicacéo na
area comercial interna da empresa FERM.

Portanto, a presente pesquisa visa demonstrar que a compreenséo de que a
experiéncia esta no centro das discussdes sobre atendimento ao cliente e os
funcionérios que trabalham na area comercial, também sdo responsaveis para ajudar
a melhorar ou comprometer a experiéncia dos clientes. Essa visao de que a satisfacédo
do cliente é formada em todas as interacdes com a empresa, denota a oportunidade
de realizacao deste estudo e consolida a questao norteadora desta pesquisa: Como
a metodologia do Employee Experience Design pode contribuir para que a
empresa FERM melhore a experiéncia dos funcionarios da area comercial

interna?

1.2 OBJETIVOS

Neste item, sdo descritos o objetivo principal e os especificos da pesquisa.

1.2.1 Objetivo geral

Analisar como a metodologia Employee Experience Design contribuiu para que
a empresa FERM projete melhorias no ambiente de trabalho da area comercial

interna.

1.2.2 Objetivos especificos

Os obijetivos especificos deste trabalho séo:
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a) aplicar o Mapa da Empatia e descrever a persona da area comercial interna
da empresa FERM;

b) mapear os processos e as etapas da jornada de trabalho dos funcionéarios
da area comercial interna da empresa estudada;

c) identificar as oportunidades de melhorias em relacdo ao trabalho na area
comercial interna;

d) propor um plano de acao estruturado que projete melhorias no ambiente de
trabalho da area comercial interna da empresa FERM.

1.3 DELIMITACAO DO ESTUDO

Somente serd alvo desse estudo a andlise da area comercial interna da
empresa estudada. Logo, ndo faz parte do escopo dessa pesquisa a analise dos
demais setores e segmentos da empresa, bem como da equipe externa de vendas.

Também néo faz parte desse estudo a andlise de aspectos culturais ou
motivacionais dos funcionarios, embora entenda-se sua importancia. Todavia,
buscou-se apenas analisar a possibilidade de aplicacéo de ferramentas do Employee
Experience Design no contexto organizacional estudado, para que se possa auxiliar a
empresa a visualizar as lacunas existentes nas tarefas do dia a dia da area comercial
interna, possibilitando melhorias nos processos e nas condicfes de trabalho.

Na sequéncia, apresenta-se a justificativa para o estudo.
1.4 JUSTIFICATIVA

Analisar e mapear a experiéncia do funcionario, contribuiu para atrai talentos,
promover o envolvimento da forca de trabalho, melhorar a produtividade e a retencéo,
0 que, por sua vez, beneficia diretamente o desempenho financeiro da empresa.
(LILEY; FELICIANO; LAURS, 2017).

Dessa forma, na empresa FERM, compreende-se que a valorizacdo da
experiéncia do funcionario surge como uma forma de aumentar a competitividade da
empresa por meio da elevacdo dos niveis de satisfagdo e engajamento dos seus
funcionarios. O apoio da direcdo do presente trabalho teve como objetivo apoiar a
investigagdo para descrever como a area comercial interna da empresa FERM pode
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melhorar a experiéncia no local de trabalho utilizando a abordagem do Employee
Experience Design.

Por meio da revisao bibliografica buscou-se identificar estudos realizados nesta
area, no entanto, poucos estudos foram encontrados até onde se leu. Isso denota uma
oportunidade de pesquisa e a necessidade de ampliar estudos académicos sobre o
Employee Experience Design, o que justifica a realizacdo desta pesquisa.

Conforme pesquisa realizada pela Deloitte (2017), quase 80% dos 10.000
lideres de RH e gestores de negdcios de 140 paises consideram a experiéncia do
funcionario uma tendéncia importante ou muito importante e reconhecem que devem
tratar seus funcionarios tdo bem quanto seus melhores clientes para a sobrevivéncia
da organizacdo. No Brasil, sdo quase 95% que consideram a experiéncia do
funcionario uma tendéncia importante. (EXAME, 2017).

A partir da revisao bibliografica identificou-se também, uma série de conceitos
fundamentais para a implementacdo do Employee Experience Design, dentre eles as
trés dimensdes da experiéncia do funcionario (espaco fisico, cultura e tecnologia) e
que é crucial envolver o préprio funcionario em projetos colaborativos para redesenhar
sua experiéncia. Na empresa estudada, até o presente momento nao foram realizados
diagnésticos a respeito de oportunidade de melhorias no trabalho, denotando uma
coluna sobre o entendimento do que pode ser melhorado em termos de espaco fisico,
cultura e tecnologias.

Devido a importancia e o0 interesse das empresas compreenderem o
comportamento motivacional no trabalho, no decorrer destas ultimas trés décadas, o
tema Employee Experience Design tem ganhado relevancia no estudo da
administracdo. Alguns autores propdem, de forma unanime, que muitas vezes 0
fracasso da maioria de nossas empresas ndo esta na falta de conhecimento técnico,
e sim na maneira de lidar com as pessoas. (BERGAMINI, 2013). Sob esse prisma que
ganha forca o fenébmeno do Employee Experience.

A escolha do tema de pesquisa levou a pesquisadora a compreender conceitos
até entdo nao conhecidos sobre o Employee Experience Design. Para compreender
a forma de aplicar seus principios fundamentais houve a necessidade de esfor¢o para
a construcédo das ferramentas, o que somente viabilizou-se com o apoio de uma
consultoria especialista no assunto. Essa oportunidade, mostra que o tema além de
ser novo e inovador na area de Gestdo de Pessoas, sugere a oportunidade de

desenvolvimento de muitas pesquisas para explora-lo.
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Vale ressaltar que, o foco do presente trabalho foi nos funcionarios da area
comercial interna, os funcionarios de outras areas da empresa nao foram
selecionados neste primeiro momento de esforco de pesquisa, mas a empresa
pretende inclui-los em outra oportunidade. A fala da direcdo sugere uma proposta de
continuidade deste estudo, que contemplara a aplicacdo em toda a organizacéo
estudada.

A experiéncia do funcionario pode ser definida como a percepc¢ao holistica do
funcionario sobre o relacionamento com sua organizacdo empregadora derivada de
todos 0s encontros em pontos de contato ao longo da jornada do funcionario. Uma
empresa deve realmente entender as necessidades de seus funcionarios, tanto como
individuos quanto como parte de grupos representativos, para pensar holisticamente
sobre toda a experiéncia, em vez de apenas discretos eventos e reconhecer que a
percepcdo do relacionamento comeca antes que o funciondrio se junte a empresa e
persiste apos a saida. (PLASKOFF, 2017).

Portanto, a presente pesquisa torna-se relevante para a continuidade de outros
estudos sobre a experiéncia dos funcionérios nas empresas. Pois envolver os
funcionarios em um projeto colaborativo de suas experiéncias para melhor atender as
necessidades mais complexas de proposito, autonomia e dominio, bem como
significado, confianca, respeito, sentimentos de valor e relacionamento, levam as

empresas a inovagao, engajamento e retencédo. (PLASKOFF, 2016).
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

No presente capitulo, aborda-se o referencial tedrico que fundamenta o estudo
sobre a aplicagcdo de Employee Experience Design (Design da Experiéncia do
Funcionério). Portanto, para compreender as etapas de aplicacdo, € necessério
aprofundamento em temas como empatia, engajamento e Design da Experiéncia do
Funcionario, a fim de conhecer as ferramentas que suportam as estratégias de

construcdo do Mapa da Jornada da Experiéncia do Funcionario.
2.1 EMPATIA

Segundo Mersino (2009), a empatia no ambito organizacional € fundamental
para lideres na organizacéo, pois um individuo que esta dotado da capacidade de
colocar-se no lugar do outro consegue entender a situacao, e, assim, poder ajudar.

Desde a década de setenta, Mailhiot (1970) destacava que, criando empatia
entre os colaboradores nas organizacBes, alcanca-se ambientes de trabalho
favoraveis e equipes de trabalho de alta performance, devendo haver solidariedade
interpessoal entre os colaboradores e na satisfagéo do grupo.

A empatia foi definida primeiramente por Rogers (1975) como uma agao que
busca perceber o padréo referencial interno de outra pessoa com clareza e, em seus
componentes emocionais, como se 0 outro fosse a propria pessoa, mas sem nunca
perder a condicdo “como se” complementarmente. Os autores Ickes, Marangoni e
Garcia (1997) destacaram que a empatia requer identificar as expressdes verbais e
nao-verbais em busca de entendimento do estado da pessoa-alvo. No entanto,
estudiosos como Ringer (2004) acreditavam que, ao se investigar, de forma
interpretativa, os motivos do comportamento, pode-se entender suas causas. Mais
tarde, Falcone, Gil e Ferreira (2007) definem a empatia como um interesse genuino
em compartilhar sentimentos, experimentar compaixdo, preocupacao ou
consideracao pelo estado de outra pessoa. Contudo, para Weber (2012), a base do
pensamento sobre a empatia esta centrada na ideia de que o mundo social ndo pode
ser compreendido da mesma forma que o mundo natural, pois as ciéncias sociais
estdo atentas para aquilo que € Gnico, enquanto que as ciéncias naturais procuram se
ocupar daquilo que se repete. No Quadro 1, as definicbes de empatia foram

sintetizadas.
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Quadro 1 — Sintese dos Conceitos de Empatia

Conceito da empatia Autores

A empatia foi definida como uma acdo que busca perceber o padrdo Rogers (1975)
referencial interno de outra pessoa com clareza e, em seus
componentes emocionais, como se o0 outro fosse a propria pessoa,
mas sem nunca perder a condi¢do “como se”.

A empatia requer identificar as expressoes verbais e ndo-verbais, em | Ickes, Marangoni

busca do entendimento do estado da pessoa-alvo. e Garcia (1997)
A empatia é a investigacéo de forma interpretativa dos motivos do Ringer (2004)

comportamento, podendo entender suas causas.

A empatia € um interesse genuino em compartilhar sentimentos, Falcone, Gil e

experimentar compaixao, preocupacao ou consideracéo pelo estado Ferreira (2007)

da outra pessoa.

A empatia esta centrada na ideia de que o mundo social ndo pode ser Weber (2012)
compreendido da mesma forma que o mundo natural, pois as ciéncias
sociais sdo atentas para aquilo que é Unico, enquanto que as ciéncias
naturais procuram se ocupar daquilo que se repete.

Fonte: elaborado pela autora (2019).

A empatia esta relacionada a habilidade para experienciar e expressar tanto as
emocdes positivas, quanto as negativas. Deriva da percepc¢éo do estado ou condicéo
de outra pessoa, sendo congruente com essa situacdo (EISENBERG; STRAYER,
1987). Difere-se da simpatia que, conforme Eisenberg (2000), € uma resposta
emocional decorrente de apreensdo ou compreensdo de outro estado ou condicéo
emocional, e consiste em sentimento de tristeza ou preocupacdo com 0O outro.
Complementando Eisenberg (2000), Hoffmann (2002) diz que a simpatia é uma forma
de aflicdo, caracterizada por sentimentos de preocupacdo com a aflicdo da outra
pessoa, diferentemente da empatia, que é acompanhada pela consciéncia da outra
pessoa.

Para este estudo, a definicdo de empatia escolhida foi escrita por Dubrin (2006),
qgue a define como a capacidade individual de se colocar no lugar de outra pessoa,
compreendendo seus sentimentos e tentando ajuda-la, sendo uma fonte de diferencas
individuais que influencia o desempenho no trabalho e o comportamento do individuo.

Para estudiosos como Hoffmann (2002) e Decety e Jackson (2004), existem
trés principais tipos de empatia:

a) a cognitiva, que esta relacionada a forma de pensar, ao entendimento da

situacdo, em que h&d uma separagéo entre 0 “eu” e a outra pessoa;
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b) a emocional, que, além de entender a forma de pensar, faz com que se
sinta as emoc¢des da outra pessoa, como se fossem suas; e,

C) a compassiva, que, além de entender e sentir, 0 outro age, realizando

alguma acgdo para ajudar o proximo.

Caruso e Salovey (2007) expressam que saber administrar as emocoes refere-
se a relacionar a cognicao e o afeto para solucionar problemas. Sem a habilidade de
unir pensamentos légicos e sentimentos, perde-se parte das informacdes que podem
ajudar a solucionar problemas. Portanto, pessoas que possuem a habilidade de
inteligéncia emocional, juntamente com empatia, SAo mais propensas a solucionar
problemas, ajudar pessoas e evitar conflitos.

Com efeito, as organizagbes que possuem colaboradores motivados e
produtivos atingem melhores resultados; contudo, para respeitar a individualidade das
pessoas, é preciso mostrar empatia em relacédo ao outro. (IVANCEVICH, 2008).

A medida que s&o satisfeitas as necessidades de inclus&o, de controle e de
afeicdo dos seus membros, hd o equilibrio de equipe. Quando o grupo demonstra
prejuizo no fortalecimento das relagdes interpessoais, por existirem bloqueios ou
filtros na comunicacao interna, normalmente acontece por nao haver confianca efetiva
entre os integrantes do grupo de trabalho. (BITENCOURT et al., 2010).

Segundo Clegg, Kornberger e Pitsis (2011), lideres que demonstram empatia
conseguem escutar e ajudar individualmente os membros de sua equipe e a equipe
como um todo, a fim de buscar solu¢des para as necessidades grupais e individuais
e desenvolver um melhor desempenho no trabalho.

Conforme o0s estudos supracitados, a empatia ajuda as organizacoes,
promovendo satisfacédo entre os colaboradores e buscando melhores resultados para
a organizagdo. Para promover a empatia, existem ferramentas como o Mapa da

Empatia e Criacdo de Personas, as quais sao descritas no préximo tépico.
2.1.1 Ferramenta de mapeamento da empatia

Para que as organizacbfes consigam promover acdes de empatia, foi
desenvolvido o “Mapa da Empatia”, conforme pode ser visto na Figura 1. O Mapa da
Empatia faz parte da metodologia CANVAS para negécios. (CANVAS ACADEMY,
2018).



18

Figura 1 — Mapa da Empatia

O que
PENSA E SENTE?
O que O que
ESCUTA? VE?
O que
FALA E FAZ?
Quais sao suas Quais sao os
DORES? OBIJETIVOS?

Fonte: adaptado de Quaiser (2018).

O Mapa da Empatia, da Canvas Academy (2018), pode ser construido a partir

de perguntas especificas, que ajudam a analisar os 7 (sete) pontos de vista:

a)

b)
c)

d)
e)

f)

g)

sobre o que ele vé&, programas de televisédo que costuma assistir, sites que
costuma entrar;

0 que ele pensa sobre a vida, sobre as noticias, se esta feliz ou triste;

0 gque ele ouve no seu dia, em programas de radio, o que as pessoas falam
para ele;

o que ele fala, sobre quais assuntos ele fala, o que fala para as pessoas;
guais atividades realiza, como passa seu dia a dia;

quais as dores que sofre, do que reclama, insatisfacao e frustracdes que
tem;

guais sao suas necessidades, qual o sonho que tem, 0 que € sucesso para

ele.

Como resultado da aplicacdo do Mapa da Empatia, obtém-se a compreenséo

das “personas” existentes nas organizagdes. (CANVAS ACADEMY, 2018). A criagéo

de personas é fundamental para conhecer a pessoa com quem estamos lidando.
(ROCKCONTENT, 2018).
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Consistindo de uma etapa posterior, a construcdo e a analise das
caracteristicas das personas permite mapear as informacdes sobre os funcionarios. A

forma como esse processo deve ser conduzido é apresentado na proxima secao.

2.1.2 Criag&o de personas

As personas sdo representacdes ficticias, baseadas em dados reais, sobre
caracteristicas demograficas e comportamentais, bem como, também historias
pessoais, motivacdes, objetivos, desafios e preocupagdes relacionadas a um grupo
de funcionarios. (ROCKCONTENT, 2018).

A definicdo de persona difere da definicdo de publico-alvo. Para Ogden e
Crescitelli (2007), o publico-alvo é mais amplo acerca das informacdes, € o resultado
de processos de segmentacao e selecdo. As informacdes que o publico-alvo traz sédo
estado civil, formacéo, género, habitos de compra, idade, profissdo e regido do pais,
gue servem para criar uma segmentacdo de grandes massas. Ja no caso das
personas, 0s habitos, 0s anseios, 0s desejos e 0s problemas acabam sendo incluidos,
para trazer uma visdo completa e detalhada da persona.

Para criar a persona, € preciso ter informacdes detalhadas, como idade, sexo,
estado civil, escolaridade, onde mora, profissdo, cargo/ocupacédo, onde trabalha,
habitos, frustracdes, desafios, crencas, hobbies, estilo de vida, objetivos, quais midias
prefere, quem as influencia, quais tecnologias utiliza, onde busca informacdes,
sempre com o objetivo de conhecer melhor sua persona. (SIQUEIRA, 2018). O Mapa
da Empatia ajuda a responder algumas das perguntas necessarias para a criacdo de
persona. Na Figura 2, € apresentada a ferramenta utilizada para responder todas as

perguntas necessarias para se criar a persona.
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Figura 2 — Ferramenta de Criacdo de Personas

CRIE SUA
PERSONA
(avatar)

Insira uma foto/imagem

- Fale sobre a educacdo e
personalidade do avatar.

Ao terminar, vocé terd mais infor-
macdes para criar uma estratégio
mais completa.

No quadro ao lado, vocé responderd - Idade?
questdes sobre a sua persona. - Onde mora?
- Onde trabalha?
- Qual é seu cargo?

Fonte: Santos (2017).

Apés respondidas as perguntas da ferramenta de criacdo de personas,

consegue-se obter a persona, conforme pode ser visto no exemplo da Figura 3.
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Figura 3 — Exemplo de Persona

20 ANOS sAO PAULO
EMPRESA DE T.I.

€ UM UNIVERSITARIO,
CALMO € TiMIDO.

Fonte: Santos (2017).

Com a criacao das personas, torna-se possivel obter informacdes e conhecer
as necessidades dos funcionéarios, estas que auxiliardo no desenvolvimento do

Employee Experience Design, tema abordado no préximo tépico.

2.2 EMPLOYEE EXPERIENCE DESIGN

A experiéncia do funcionario (EXD) € um tema em discussao em todas as areas
de Recursos Humanos (RH) e estratégias nas organizacfes. Para Freed (2017), o
design da experiéncia do funcionario € uma abordagem programatica, centrada no
publico, para fornecer ferramentas e servicos voltados para os funcionérios,
combinando o design da experiéncia do usuario com a colabora¢cdo multifuncional, a
fim de fornecer solu¢des multimodais, multimidias e consistentes, de forma a entregar
realmente o que o funcionario precisa, de uma maneira agil, e sendo compativel com
a marca da empresa.

A experiéncia do funcionario est4d centrada na evolucdo de tendéncias

diferentes dos ultimos anos, sendo as trés principais delas citadas a seguir:
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a) a primeira, como sendo uma resposta as falhas comuns dos servicos
voltados para os funcionarios, como os fracassos de intranets e de locais
de trabalho digitais, iniciativas de RH e comunicagéo interna, melhorias no
ambiente de trabalho;

b) a segunda foi a modificacdo da “experiéncia do cliente”; as organizacbes
percebem que seus clientes criam percepcdes da marca em pequenos
momentos, modificando, assim, as abordagens isoladas e desconexas para
interagbes mais consistentes em toda a trajetoria do cliente. Essa
perspectiva da experiéncia do cliente ajudou na criacdo para experiéncias
significativas de experiéncia no trabalho;

C) a terceira etapa € o design thinking (pensamento de design), que significa
pensar sobre a experiéncia dos usuarios desde o inicio, conduzir pesquisas
de usuarios ao longo do caminho, encontrar solucfes criativas para
solucionar os problemas, estabelecer equipes multifuncionais, para
maximizar inovagéo e entrega. (FREED, 2017).

Para esse estudo, a experiéncia do funcionario foi definida pela IBM
Corporation (2016) como sendo um conjunto de percepcdes que os funcionarios tém
sobre suas experiéncias em trabalhar, em resposta as suas interacbes com a
organizacao.

Conforme Jacob Morgan, autor de The Employee Experience Advantage, do
inglés, “A Vantagem da Experiéncia do Funcionario”, o Employee Experience Design
tem como objetivo fazer com que as organizacfes tentem criar um lugar onde os
funcionérios realmente queiram estar, e que ndo sejam obrigados a estar. Se difere
de apenas engajar e envolver seus funcionarios, forcando-os a trabalhar em praticas
e ferramentas desatualizadas no local de trabalho, com muitos meios para a distracéo
e ndo desempenho. (MORGAN, 2017).

Desde os anos 1990, as empresas Sse preocupam com O engajamento e
envolvimento dos seus funcionarios, mas estudos da Gallup, em 2016, mostraram que
as empresas estdo passando por uma crise de engajamento. A preocupacao apenas
com o envolvimento dos funcionarios néo é suficiente para entender o que os motiva,
diferenciando, assim, as percepc¢des de envolvimento do funcionario e a experiéncia
do funcionario, que vem ganhando for¢a entre as organizacdes. (STAFFBASE, 2016).

Para entendimento do limite do engajamento dentro das organizagbes, uma

matéria na revista Harvard Business Review, de 2016, intitulada “The Dark Side of
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High Employee Engagement” (do inglés, “O Lado Escuro do Alto Engajamento dos
Funcionarios”), diz que “enquanto o engajamento € um fator determinante importante
de performance, a performance também €& afetada por outros fatores, e, as vezes,
esses fatores importam mais que o engajamento”. (GARRAD; CHAMORRO-
PREMUZIC, 2016).

O Employee Experience Design para sua implementacdo é composto por trés
dimensdes, dentre eles o espaco fisico, cultura e tecnologia, que sao fundamentais

para a experiéncia do funcionério, tema abordado no proximo topico.
2.2.1 Experiéncia do funcionario

Conforme pesquisa realizada pela IBM (2016), com mais de trinta individuos
especializados em experiéncia do funcionario, constataram que varios fatores dao
forma & experiéncia do funcionario, incluindo a formagéo e o desenvolvimento de
conexdes de relacionamentos baseados no trabalho, o design e o uso continuo dos
ambientes de trabalho fisico dos funcionarios e as ferramentas e plataformas
disponiveis para realizar as tarefas do dia a dia. Conforme a Figura 4, observam-se

os trés componentes iniciais da experiéncia do funcionario.

Figura 4 — Componentes Iniciais da Experiéncia do Funcionario

S o —

EXPERIENCIAS FISICAS EXPERIENCIAS HUMANAS EXPERIENCIAS DIGITAIS

Escolhas relacionadas aos Escolhas relacionadas Escolhas relacionadas a
ambientes de trabalho ainteracdes com forma como os funcionarios
outras pessoas desempenham suas fungdes

Fonte: Liley, Feliciano e Laurs (2017).

Um dos componentes da experiéncia do funcionario € sua experiéncia fisica no
local de trabalho, sendo tudo que pode ouvir, tocar, cheirar. As organizacdes estao
repensando o design de espacos de trabalhos, individuais e de equipe, aprimorando
0s espacgos de trabalho, fornecendo méveis e equipamentos reconfiguraveis, espagos
comunais que facilitam o fluxo de informagdes, como também espacos tranquilos para
concentracdo. O design do espaco de trabalho fisico pode impactar no bem-estar dos

funcionérios, pois a ergonomia adequada pode reduzir o estresse e limitar lesbes
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fisicas. Mas, além da mobilia, a organizacdo deve se preocupar com todo o espaco
de trabalho, como iluminagéo, controle de temperatura, ruido, ventilacdo, ou seja,
todos os componentes que afetam a produtividade e a experiéncia do empregado. A
experiéncia realizada pela IBM (2016) mostrou que as taxas de erros humanos
aumentam quando a temperatura ambiente € muito baixa ou muito alta para o nivel
de conforto. (IBM, 2016).

Outro componente da experiéncia do funcionario sdo as tecnologias e
ferramentas que podem promover uma melhor experiéncia com baixo custo e em
grande escala. Conforme estudo da Accenture Strategy (2017), algumas empresas ja
estdo testando ou usando tecnologias para aprimorar a experiéncia dos funcionarios,
incluindo ferramentas de colaboragdo interna (85%), tecnologias de servigos
preditivos para funcionarios, que anteveem a necessidade (83%), aplicativos de
autoatendimento, que criam experiéncias semelhantes as do consumidor (79%). Na
Figura 5, observa-se a utilizacédo, dentro das empresas, das tecnologias para melhorar
a experiéncia do funcionério, conforme a pesquisa da Accenture Strategy, repara-se
gue as empresas estdo em sua maioria na fase de piloto e implantacdo de novas
tecnologias, no entanto, percebe-se que temos empresas que ja estdo em fase de uso
de tecnologias para aprimorar a experiéncia do funcionario. (LILEY; FELICIANO;
LAURS, 2017).
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Figura 5 — Tecnologia como Viabilizadora da Experiéncia do Funcionario

Plataformas de colaboracgéo interna dentro da organizacdo

A7% 38% 0
—0 . 8 5 /:)
Servicos preditivos que anteveem as necessidades dos funcionarios

30% 44% 0
— . 83%
Aplicativos de autoatendimento que criam experiéncias iguais aquelas do consumidor

39% 40% 0

Ferramentas "quem sou eu", modeladas com base nos aplicativos das midias sociais
40% 38% 7 8%
Ferramentas de inteligéncia artificial para melhorar a produtividade pessoal
40% 37% 77%
Ferramentas que monitoram estados sociais/femocionais para melhorar a produtividade
35% 40% 75%

|
m
=
C
w
o]

PILOTO/ IMPLANTAGAO

Fonte: Liley, Feliciano e Laurs (2017).

A cultura organizacional faz parte da estratégia da empresa, para alcance dos
objetivos globais do negdcio. Para a IBM, a cultura serve como um principio orientador
na concepcdo da experiéncia do funcionario. Definir esses principios se faz
necessario, para projetar experiéncias que néo sé correspondem as necessidades do
individuo, mas estao alinhadas as prioridades organizacionais. (IBM, 2016).

Conforme estudo da Accenture Strategy (2017), com 950 diretores e seus
subordinados, 59% das pessoas preferem trabalhar em empresas com um ambiente
social divertido e positivo, mesmo com um salario mais baixo. (LILEY; FELICIANO;
LAURS, 2017).

Para que a experiéncia do funcionario seja efetiva dentro das organizacoes,
todos os colaboradores devem se sentir parte da organizacdo em que trabalham,
alinhando suas necessidades pessoais as da empresa. A individualidade e a cultura
sao fatores que afetam o desempenho e a coletividade. De acordo com o estudo
realizado pela Always Designing for People (ADP, 2018), nos paises europeus 34%
dos trabalhadores sentiram-se discriminados por alguma razdo no trabalho, sendo

10% em razao da idade, 8% por razao de género e 5% por suas origens. (ADP, 2018).
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As organizacbes que entenderam que a cultura organizacional e o
fortalecimento das relacdes humanas no local de trabalho ndo é uma responsabilidade
apenas da &rea de Recursos Humanos (RH), mas de todos os departamentos,
conseguirdo, através da experiéncia dada aos seus funcionarios, humanizar suas
marcas e agregar valor ao seu negocio. (LILEY; FELICIANO; LAURS, 2017).

Uma das ferramentas utilizadas para identificar as oportunidades de
aprimoramento da experiéncia do funcionario € o Mapa da Jordana do Funcionario,

que compde o Employee Experience Design, tema abordado no proximo tépico.

2.2.2 Mapa da jornada do funcionario

Mapear a jornada do funcionario significa de acordo com a Enterprise Strategy
(2016), como sendo a descricdo visual de um funcionario enquanto ele tenta alcancar
um objetivo. Retrata uma linha do tempo da experiéncia do funcionario, pontos de
contato-chave, o que o funcionario esta sentindo, pensando e fazendo, e pontos de
dor e oportunidades.

Para realizar esse mapeamento foi desenvolvido pela Enterprise Strategy
(2016) um mapa da jordana do funcionario, que € um processo de criagdo, conhecido
como caminho adaptativo

A primeira etapa para desenvolver o mapa é descobrir a verdade, estudar o
comportamento e as interacdes dos funcionarios, realizar andlise heuristica do canal
intranet, revisar dados e pesquisas existentes, realizar inquéritos, além de conversar
com os funcionérios através de entrevistas dirigidas.

A segunda etapa do processo € realizar workshops, sintetizar
colaborativamente insights-chave em um modelo da jornada do funcionério. Para isso,
oficinas com as partes interessadas deverdo ser conduzidas, para, em seguida, rever
a pesquisa e criar um modelo do mapa do projeto da jornada do funcionario.

Logo apds o design sera realizado, para essa etapa, devera ser contada uma
histéria que crie empatia e compreensao. Nessa Ultima etapa, deve-se trazer o mapa
da jornada para a vida, levando os dados, mapas brutos e insight gerados nas etapas
anteriores, para projetar historias visuais convincentes para cada mapa. Apos essas
etapas, 0 mapa estard pronto para criar novas ideias e melhores experiéncias do
funcionario. (ENTERPRISE STRATEGIES, 2016).
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Para a Forrester Research (2016), o mapa da jornada do funcionario € uma
ferramenta que auxilia a diagnosticar e a corrigir interacdes, ajuda a compreender
experiéncias do cliente e do funcionario. E utilizado por profissionais de recursos
humanos para mapear as jornadas de contratagdo, integracdo e avaliacdo de
desempenho.

A Figura 6 apresenta um modelo da jornada do funcionario, retratando uma

linha do tempo da jornada, como também as emocdes e pensamentos desse
funcionério.
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Figura 6 — Modelo do Mapa da Jornada do Funcionario
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Na proxima secéo apresenta-se a sintese do referencial tedrico.

2.3 SINTESE DO REFERENCIAL TEORICO

Para cada objetivo definido para o desenvolvimento desta pesquisa, procurou-
se pesquisar na literatura conceitos e teorias que fundamentassem a discusséo dos

achados. O Quadro 2 apresenta uma sintese da analise da literatura pesquisada.

Quadro 2 — Sintese do Referencial Teorico

Dimensdes

Objetivos Principais autores analisadas
Aplicar o Mapa da Empatia e Rogers (1975); Hoffmann (2002); Decety | Empatia
descrever a persona da area e Jackson (2004); Dubrin (2006);
comercial interna da empresa Falcone, Gil e Ferreira (2007); Quaiser
FERM (2018); Siqueira (2018)
Mapear 0s processos e as etapas Forrester Research (2016); Gallup Mapa da
da jornada de trabalho dos (2016); Enterprise Strategies (2016) Jornada
funcionarios da area comercial
interna da empresa estudada
Identificar as oportunidades de IBM (2016); Staffbase (2016); Liley, Employee
melhorias em relacdo ao trabalho Feliciano e Laurs (2017); Freed (2017) | Experience
na area comercial interna Design

Fonte: elaborado pela autora (2019).

Com base nessas teorias, foi possivel aprofundar o conhecimento e entender
melhor os conceitos sobre empatia, persona, experiéncia do funcionario e mapa da
jornada do funcionario, os quais suportam a analise posterior dos achados

encontrados no estudo.

A metodologia empregada é o tema abordado no préximo capitulo.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, descreve-se a metodologia que foi utilizada nesse estudo, a
qual é de grande importancia para compreender como atingir os objetivos do trabalho.
Nos proximos topicos, descrever-se-a a forma como o presente estudo foi

desenvolvido.

3.1 DELINEAMENTO

O método do estudo permite investigar com o propésito de preservar
caracteristicas significativas dos eventos reais, incluindo processos organizacionais e
administrativos, ou seja, comparando a estratégia com o problema de pesquisa. (YIN,
2001).

No estudo, optou-se pelo método de Design Science Research (DSR).
Conforme Silva et al. (2016), a Design Science Research tem como objetivo a busca
do conhecimento dos participantes, suas limitacdes e capacidades, abordando suas
caracteristicas e como essas influenciam a pesquisa, tendo foco nas necessidades
dos participantes.

A opcao pelo método ocorreu em virtude da necessidade de compreensao e
conhecimento do problema ao longo da construcéo e aplicacfes de artefatos, em que
a pesquisadora esteve envolvida nos processos do trabalho e trabalhando em
conjunto com os participantes da pesquisa.

Apesar de ndo haver consenso, a Design Science tem sido visto por alguns
autores como uma metodologia adequada a conducao de pesquisas em informacao,
tecnologia, engenharia e gestdo com relevancia e rigor cientifico. (DRESCH,;
LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015).

A conducdao da pesquisa pelo método Design Science Research (DSR), usada
neste trabalho, se baseia em Wieringa (2009). As ideias principais sao o uso do ciclo
regulador e da estrutura alinhada ao problema.

Para isso foi fundamental definir o que sdo problemas préaticos e o que sao
problemas tedricos (ou questdes de conhecimento). Problemas praticos sao
destinados a solugcédo de um problema do mundo, ou seja, necessariamente o mundo
deverd ser mudado e o conhecimento sera adquirido a partir dessa mudanca.

Solugbes desses problemas envolvem a investigacdo dos objetivos, o alcance de
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metas estipuladas e a avaliacdo das solucbes pelos stakeholders (interessados).
Questdes de conhecimento, por sua vez, sdo problemas que ndo demandam uma
mudanga no mundo, mas a mudanga no conhecimento sobre o mundo. S&o
proposi¢cdes enunciadas e verificadas como verdadeiras ou falsas para a geragao de
conhecimento. Resumindo, os problemas praticos alteram o estado do mundo e obtém
conhecimento com a mudanca; as questdes de conhecimento modificam o estado do
conhecimento e o aplica no mundo real para validar a alteracdo. (WIERINGA, 2014).

Para alcancar o0s objetivos desta pesquisa, acrescentou-se outras
metodologias, que foram usadas em conjunto com o método DSR.

A pesquisa teve uma abordagem qualitativa. A pesquisa qualitativa lida com a
interpretacdo das realidades sociais, de acordo com Gongalves (2007), sendo mais
adequada para a investigacdo de valores, atitudes, percepcbes e motivacbes do
publico pesquisado, com o objetivo de compreendé-lo, em toda a sua profundidade.

O paradigma qualitativo na aplicacdo da metodologia Employee Experience
Design justifica-se como 0 mais condizente para o alcance dos objetivos da presente
pesquisa, porque a investigacdo se desenvolverd numa oOtica predominantemente
compreensiva e interpretativa, 0 que exige da pesquisadora uma postura critica no
gue tange a percepcédo e assimilacdo de informacfes que auxiliardo na clarificacédo
das varias oticas do problema de pesquisa.

A abordagem da pesquisa foi descritiva, com o0 objetivo de descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou estabelecimento de
relacbes entre variaveis. (GIL, 1994). No entanto, devido ao uso do DSR, tem-se
também o carater prescritivo presente, através da concepcao dos artefatos. Quanto a
natureza, pode-se dizer que esta pesquisa possui também caracteristicas de pesquisa
aplicada, uma vez que foram concebidos artefatos para se resolver uma situagéo real,
presente numa organizacao real.

Wazlawick (2009) explica que, para ndo se chegar a conclusfes errbneas e se
basear somente na fundamentacgéo teorica e no principio da autoridade, 0 empirismo
€ adequado e recomendado nas pesquisas, para coexistir a teoria com a pratica. “A
pesquisa aplicada objetiva a geracdo de resultados de aplicacdo pratica para as
organizacgfes e caracteriza-se pelo interesse prético, isto é, que os resultados sejam
aplicados na solucao de problemas que ocorrem na realidade”. (WAZLAWICK, 2009,
p. 45). J& Vergara (2009), apresenta que a pesquisa aplicada tem a finalidade pratica,
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ao contrario da pesquisa pura, motivada pela curiosidade intelectual do pesquisador
sobre o assunto.

No entanto, os artefatos analisados geraram oportunidades de melhorias, mas
ndo serdo, de fato, implantados no ambito dessa pesquisa, até mesmo porque uma
avaliacdo de resultados reais demandaria um tempo incompativel com o tempo
disponivel para a elaboracéo deste estudo. Entende-se, no entanto, que os artefatos
produzidos e 0s conhecimentos gerados pela pesquisa possibilitardo que isso seja
feito em trabalhos futuros.

Esta primeira secdo apresentou a metodologia empregada na pesquisa. No
préximo tdpico, descrever-se-a a unidade de analise que foi utilizada no presente

estudo.
3.2 DESCRIC}AO DO CASO E UNIDADE DE ANALISE

A empresa pesquisada no presente estudo esta localizada no Rio Grande do
Sul, com mais de 51 anos de atividades em producéo de leite, iogurtes e doces de
frutas. Conta hoje com fabrica de laticinios, fabrica de processamento de doces de
frutas, unidades de resfriamento e captacao de leite, mais de mil funcionarios e vinte
mil cooperados.

O maior foco da organizacédo é a venda de laticinios, contando com 162 itens
em seu portfélio, entre eles o leite longa vida, iogurtes, bebidas lacteas, doces de fruta
e de leite, queijos e bebidas vegetais. A area de atuacdo de vendas sdo os estados
do Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Parana e Sao Paulo.

O presente estudo desenvolveu-se na area comercial interna da empresa
FERM, que conta com subdivises de tarefas, sendo essas a area de inteligéncia de
mercado, responsavel por metas, orcamentos de vendas, pricing, analises
quantitativas de clientes, itens, auxiliando a tomada de decisdes do gerente nacional
e coordenadores de areas do comercial externo.

As demais fungBes desempenhadas pela area comercial interna séo tarefas
mais administrativas do dia a dia, como alteragdes de precos nos pedidos, alteracbes
e manutencao de tabelas de precos, manutencéo dos pedidos, digitacdo de pedidos,
comissao de vendas dos representantes, cadastros de clientes, cadastros de itens,
controle e manutencao de verbas de investimentos e devolugdes, previsao de vendas,

langamentos de notas fiscais de devolugdes.
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A éarea comercial interna ndo realiza vendas, apenas auxilia, em funcdes
administrativas e burocraticas, os andamentos dos processos internos, de acordo com
as politicas e metodologias da empresa. Na Figura 7, encontra-se o organograma da
area comercial da empresa FERM, com identificacdo da area comercial interna, que

foi o objetivo de estudo desse trabalho.

Figura 7 — Organograma da Area Comercial

Gerente Nacional de
Vendas
l A J l
Coordenadores da area Coordenador da drea Area de Inteligéncia de
comercial externa comercial interna Mercado
Funcionarios
R tant administrativos da
sule el blis drea comerdcial
interna

Fonte: elaborada pela autora (2019).

A unidade de analise foram os processos e rotinas de trabalho dos funcionarios
da area comercial interna da empresa FERM, sendo que a pesquisa envolveu onze
participantes que trabalham na &area comercial interna. A escolha deste publico
ocorreu por interesse da autora, que trabalha nesta area, e por isso, possui acesso as
informacgdes necessarias para a realizacao deste estudo.

Para preservar o sigilo das informacdes e a identidade da organizacao
estudada, ela foi denominada apenas como empresa FERM, seguindo essa
denominacéo ao longo da pesquisa.

Para preservar o sigilo das informacdes e a identidade dos participantes, foram
denominados de P1 (Participante 1), P2 (Participante 2), P3 (Participante 3) e assim
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sucessivamente, seguindo essa denominacdo ao longo da pesquisa. O Quadro 3

apresenta os participantes que fizeram parte do estudo.

Quadro 3 — Perfil dos Participantes

Tempo de
Participante| Idade | Género empresa Funcéo Escolaridade
P1 28 | Masculino 5 anos Analista comercial | Superior completo
P2 19 |Masculino |1 ano e 6 meses| Auxiliar comercial Superior em
andamento
P3 30 | Feminino |1 ano e 9 meses| Auxiliar comercial | Superior completo
P4 32 | Feminino 15 anos Analista comercial | Superior completo
P5 36 | Feminino 3anose6 Auxiliar comercial Superior em
meses andamento
P6 22 |Masculino| 7 anose 10 Auxiliar Superior em
meses administrativo andamento
P7 36 | Masculino 4 anos e 4 Gerente comercial | Superior completo e
meses MBA em gestdo
empresarial
P8 19 | Feminino 4 anose9 Auxiliar Superior em
meses administrativo andamento
P9 31 | Feminino 3 anos Auxiliar Ensino médio
administrativo completo
P10 41 | Feminino 8 anos Coordenadora Superior completo
administrativa
comercial
P11 26 Feminino 2 anos Auxiliar Ensino médio
administrativa completo

Fonte: elaborado pela autora (2019).

A escolha desses participantes teve como objetivo aprofundar o conhecimento
sobre as lacunas existentes nas tarefas do dia a dia da area comercial interna,
possibilitando melhorias nos processos e nas condicdes de trabalho. Foram

envolvidos na pesquisa todos os 11 (onze) funcionarios que atuam na area.
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3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

A definicdo das técnicas de coleta de dados fundamenta-se nos objetivos que
se pretende alcancar por meio de respostas dos dados levantados nessa pesquisa.

Com a técnica de observacéo direta na coleta de dados, o pesquisador atua de
forma esponténea para a obtencéo de aspectos da realidade pesquisada, sempre com
imparcialidade, agindo com os sentidos e examinando fatos além do que se deseja
estudar (GIL, 2010). Neste estudo a pesquisadora aplicou e conduziu a criagado dos
artefatos, desta forma pode realizar a observacgéao direta na coleta de dados.

Para apoiar a realizacdo da pesquisa, adotou-se Design Science Research
Methodology (DSRM), através do método proposto por Pfeffers et al. (2007), para
conferir relevancia e rigor as pesquisas concebidas sob o paradigma de DSR. Esse

método consiste em seis passos, conforme demonstrado nos topicos a seguir.

3.3.1 Primeiro passo: identificacdo do problema

O primeiro passo proposto em DSRM consiste na identificacdo do problema e
da motivacao para resolvé-lo. Para a coleta de dados foi realizada uma reunido com
a gestdo da area para identificar as necessidades da area comercial interna, bem
como para explicar os objetivos desta pesquisa. Foi informado pela gestdo que até o
presente momento nao houve iniciativas de aplicar as ferramentas para diagnosticar
oportunidades de melhorias no desempenho das pessoas da area. Além disso, a
empresa ndo possui um canal de comunicagcdo com os funcionarios para que se
obtenha conhecimento sobre eventuais melhorias nos processos e nas condi¢des de
trabalho. Portanto, o problema inicial identificado consolidou a questdo norteadora
desta pesquisa: Como a metodologia do Employee Experience Design pode
contribuir para que a empresa FERM melhore a experiéncia dos funcionarios da
area comercial interna?

Na Figura 8, é apresentado o fluxo do primeiro passo proposto em DSRM, que

consistiu na identificacdo do problema pratico junto ao gestor da érea.
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Figura 8 — Logica para Construcao das Classes de Problemas

Levantamento do Localizagao dos
PY problema pratico artefatos

. ® 0 e
Revisdo Sistematicada
Literatura

Fonte: elaborado pela autora (2019).

Solucdes para problemas préaticos envolvem a investigacdo dos objetivos, o
alcance de metas estipuladas e a avaliacdo das solucdes pelos stakeholders
(interessados). (WIERINGA, 2014).

3.3.2 Segundo passo: definicdo de um objetivo para a solugao

O segundo passo foi a definicdo de um objetivo para a solugcdo. Neste momento
a pesquisadora, de posse do problema identificado, pensa nas possiveis formas de
resolvé-lo. A primeira acdo foi verificar o estado da arte, analisando através da
literatura pesquisada, o que ja foi estudado sobre o assunto em questdo e quais
solucdes ja foram propostas pra problemas semelhantes.

Nesta pesquisa optou-se por uma revisao sistematica da literatura, a qual foi
conduzida através de pesquisas, consistindo em 3 (trés) dimensdes apresentadas no
Quadro 4.

Quadro 4 — Dimensdes Encontradas

Dimensdes

analisadas Principais autores

Empatia Rogers (1975); Hoffmann (2002); Decety e Jackson (2004); Dubrin (2006);
Falcone, Gil e Ferreira (2007); Quaiser (2018); Siqueira (2018)

Jornada Forrester Research (2016); Gallup (2016); Enterprise Strategies (2016)

Experiéncia | IBM (2016); Staffbase (2016); Liley, Feliciano e Laurs (2017); Freed (2017)

Fonte: elaborado pela autora (2019).
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Em geral, pode seguir duas linhas de raciocinio na definicdo do objetivo, propor
algo que ja existia, neste caso é preciso identificar onde a solu¢cdo € melhor que as

existentes, ou utilizar uma abordagem ainda néo utilizada. (PFEFFERS et al., 2007).

3.3.3 Terceiro passo: projecéo de artefatos para resolver o problema

O terceiro passo foi projetar o artefato com o objetivo de resolver a questao
inicial de pesquisa. Para cada dimensédo analisada (Empatia, Jornada e Experiéncia)
foram aplicadas ferramentas com base na metodologia Employee Experience Design.
O processo consistiu na aplicagéo de quatro ferramentas conforme Quadro 5.

Quadro 5 — Ferramentas para Analise das Dimensdes

Dimensdes
analisadas Ferramentas Principais autores

Empatia Ferramenta Empatia Rogers (1975); Hoffmann (2002); Decety e Jackson
(2004); Dubrin (2006); Falcone, Gil e Ferreira (2007);

Ferramenta Persona Quaiser (2018); Siqueira (2018).

Jornada Ferramenta Mapa da | Forrester Research (2016); Gallup (2016); Enterprise
Jornada do Strategies (2016).
Funcionario

Experiéncia | Ferramenta Plano de | IBM (2016); Staffbase (2016); Liley, Feliciano e Laurs
Acéo (2017); Freed (2017).

Fonte: elaborado pela autora (2019).

Ha diferentes tipos de artefatos, sendo que as Unicas restricbes sdo que o
artefato deve ser utilizado na pesquisa e sua utilizacdo deve contribuir para alcancar
um objetivo. E nesta etapa que o pesquisador precisa estabelecer as conjecturas
tedricas que considera chaves para a solucdo do problema, sendo que tais
conjecturas fundamentam o design do artefato (por isso que o uso do artefato
possibilita investigar a adequacgio de tais conjecturas). E preciso, também, que a
concepcao de um artefato tenha algum elemento inovador, pois é através da inovacao
gue o pesquisador contribuira com novidades para o corpo de conhecimento em seu
campo de pesquisa. (HENVER; CHATTERJEE, 2010).

Para que este método de pesquisa fosse bem executado e para que o artefato

fosse realmente avaliado e o rigor desta pesquisa mantido, as ferramentas utilizadas
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pela pesquisadora foram orientadas e criadas por um profissional especialista na
aplicacdo de Employee Experience Design. Nos proximos topicos descreve-se 0

processo de aplicacdo de cada umas das quatro ferramentas.

3.3.3.1 Mapa da Empatia

A primeira ferramenta aplicada foi o Mapa da Empatia, utilizou-se neste caso a

ferramenta criada por Quaiser (2018), conforme apresentado na Figura 9.

Figura 9 — Ferramenta Mapa da Empatia

O que
PENSA E SENTE?
O que anue
ESCUTA? VE?
O que
FALA E FAZ?
Quais sao suas Quais sao os
DORES? OBIJETIVOS?

Fonte: Quaiser (2018).

O processo de aplicacéo ocorreu no dia 23 de marco de 2019 e levou em torno
de 8 horas. Estavam presentes todos o0s onze funcionarios da area comercial interna
da empresa FERM.

A pesquisadora apresentou o objetivo do encontro aos participantes e como
seria conduzido o processo, bem como as ferramentas que seriam utilizadas. Em
seguida a pesquisadora solicitou ao grupo gue se dividissem em duplas e em trios, 0s
participantes entdo formaram quatro duplas e um trio. Para iniciar a atividade, a
pesquisadores distribuiu para as quatro duplas e o trio a ferramenta Mapa da Empatia,

em folha A3, para que iniciassem o preenchimento.
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As instrucdes passadas aos participantes sobre o preenchimento da ferramenta
Mapa da Empatia foi primeiramente seu objetivo, que visava promover a empatia no
grupo, colocar-se no lugar do outro e conhecer seus colegas. Para alcancar este
objetivo, as duplas e o trio foram instruidos pela pesquisadora a responder as
guestdes encontradas na ferramenta, apenas interagindo e se comunicando dentro
da sua dupla e trio, sem poder interagir com os demais grupos. Para responder as
questdes, foi instruido aos grupos que conversassem e discutissem sobre o que eles
pensavam, sobre o que viam, 0 que escutavam, o que eles falavam, dentro da
realidade de cada participante, para que entéo respondessem as questdes juntos, de
forma que representasse a realidade de cada grupo. Para o preenchimento desta
ferramenta foi disponibilizado aos grupos duas horas de discusséo e interacao.

Apbs a conclusdo da primeira ferramenta, elas foram expostas na parede para
gue todos pudessem visualiza-las e refletir sobre a construgdo. Na sequéncia a

pesquisadora convidou os participantes para preencherem a segunda ferramenta.

3.3.3.2 Criacao de Personas

A segunda ferramenta aplicada foi a Criagdo de Personas, utilizou-se a
ferramenta desenvolvida pelo profissional especialista em Employee Experience

Design, conforme pode ser visto na Figura 10.



Figura 10 — Ferramenta Criacdo de Personas
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PERFIL OBIJETIVOS HABILIDADES (SKILLS) PERSONALIDADE MOTIVA(;E\O
Quem é nossa persona? Razdes para mudar de Suas habilidades primarias e Quais os principais tracos de 0 que motiva?
emprego? atributos? personalidade?
BACKGROUND CITA(;AO COMPORTAMENTO UM DIA PERFEITO UM DIA TERRIVEL

Como agem no trabalho?

FRUSTRACOES

O que frustra?

CONTEUDOS E RECURSOS

Em quais informacdes confia?

INFLUENCIADQRES
0 que influencia suas
decisdes?

Fonte: Rb Learning (2019).

A pesquisadora apresentou o objetivo da ferramenta aos participantes e como
seria conduzido o processo de preenchimento. Em seguida foi solicitado aos
participantes que retornassem aos mesmos grupos que preencheram a primeira
ferramenta Mapa da Empatia.

As instrucdes passadas aos participantes sobre o preenchimento da ferramenta
Criacdo de Personas, foi o objetivo desta ferramenta, que busca conhecer em
detalhes os funcionarios da empresa. Para realizar o preenchimento, foi solicitado que
cada grupo criasse uma persona que representasse todos os funcionarios da area
comercial interna da empresa. Para responder as questdes de como seria esta
persona, também foi instruido pela pesquisadora que nao tentassem criar a imagem
perfeita da persona e de como gostariam de ser, cada grupo deveria utilizar dados e
informacgdes reais de como realmente sédo, para responder perguntas como, do que a
persona gosta, 0 que ela estudou, como € a sua personalidade, quais sao seus
hobbys, imaginando como seria esta persona no trabalho e em casa, personificando
a persona em alguém real que conseguissem se identificar, para esta construgao foi

disponibilizado uma hora aos grupos.
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Apoés a conclusdo da segunda ferramenta, elas também foram expostas na
parede para que todos pudessem visualiza-las, neste momento a pesquisadora
questionou aos grupos se existiam 5 (cinco) personas diferentes na area comercial
interna e solicitou aos participantes que discutissem sobre o enxergavam em cada
umas das ferramentas ali expostas. Neste ponto, os participantes concluiram que
existiam similaridades nas ferramentas expostas e que conseguiriam agrupar as
informacgdes, transformando as 5 (cinco) ferramentas Mapa da Empatia e as 5 (cinco)
ferramentas preenchidas da Criacdo de Personas, em 1 (uma) Ferramenta Mapa da
Empatia e 1 (uma) Ferramenta Criacdo de Persona. Para esta atividade de construcéo
das 2 (duas) ferramentas todos o0s participantes se reuniram e analisaram as
respostas em conjunto, todos participando ativamente das constru¢gdes. Na sequéncia

a pesquisadora convidou aos participantes para preencherem a terceira ferramenta.

3.3.3.3 Mapa da Jornada do Funcionario

A terceira ferramenta aplicada foi a Ferramenta Mapa da Jornada do
Funcionario, para a construgéo desta atividade todos foram instruidos a refletir sobre
0os resultados da Ferramenta Criacdo de Personas. Utilizou-se a ferramenta
desenvolvida pelo profissional especialista em Employee Experience Design

conforme pode ser visto na Figura 11.
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Figura 11 — Ferramenta Mapa da Jornada do Funcionario

Persona: l“n“nﬂ

ETAPAS / FASES

RESPONSABILIDADE

ACOES / SITUACOES

PROBLEMAS

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMENTOS

OPORTUNIDADES

Fonte: Rb Learning (2019).

A pesquisadora apresentou o objetivo da ferramenta aos participantes e como
seria conduzido o processo de preenchimento. Em seguida o grupo foi comunicado
que esta terceira ferramenta seria preenchida em conjunto em um workshop.

As instrucdes passadas aos participantes sobre o preenchimento da ferramenta
Mapa da Jornada do Funcionario, foram o objetivo, que visava descrever a jornada de
trabalho do funcionario, para identificar as lacunas existentes dos processos do dia a
dia. Para a realizacdo desta atividade a pesquisadora se baseou no caminho
adaptativo criado pela Enterprise Estrategies (2016), conforme apresentado na
fundamentacéo tedrica. A primeira etapa foi realizar um workshop com todos os
participantes para conseguir sintetizar colaborativamente insights-chave da jornada
do funcionario. A segunda etapa visa contar uma historia que crie empatia e
compreensao, neste momento a pesquisadora utilizou as ferramentas Mapa da
Empatia e Criagdo de Persona preenchidas nas etapas anteriores e solicitou aos
participantes que descrevessem como € o dia de trabalho da persona que eles
criaram, qual cargo ela ocupa na area comercial, quais sdo as tarefas ela precisa
desempenhar, suas obrigacdes e responsabilidades, o que ela gosta de fazer, os
problemas que ela precisa enfrentar no seu dia. A Ultima etapa da constru¢do do mapa
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da Jornada do Funcionario, é trazer o mapa para a vida para isso, a ferramenta foi
preenchida, levando os dados e insights gerados nas etapas anteriores, para projetar
a jornada real do funcionério que trabalha na area comercial interna da empresa
FERM e fosse identificados as lacunas dos processos ao longo desta jornada. Para
esta construcdo foram utilizadas duas horas para concluir o preenchimento da
ferramenta.

Apébs a conclusdo desta terceira ferramenta, foi exposto na parede para que
todos pudessem visualizar e refletir sobre a construcdo desta ferramenta. Na
sequéncia a pesquisadora convidou aos participantes para preencherem a quarta
ferramenta.

O resultado de aplicacdo da Ferramenta Mapa da Jornada do Funcionario gera
insumos para o preenchimento da ultima ferramenta, que visa identificar as
oportunidades de melhorias para a area comercial interna da empresa FERM e propor

um plano de acéo.

3.3.3.4 Plano de Acéo

A gquarta ferramenta foi o Plano de Acgéo. Para a construcdo desta atividade
todos foram instruidos a refletir sobre os resultados das ferramentas anteriores, mas
principalmente sobre o Mapa da Jornada do Funcionario. Apresentou-se a todos a
ferramenta que foi desenvolvida pelo profissional especialista em Employee

Experience Design conforme pode ser visto na Figura 12.



Figura 12 — Ferramenta Plano de Acao
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PLANO DEAGAOD

OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

ETAPA/PROCESSO
DE APLICAGAO
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INFLUENCIADO?

QUAL O IMPACTO DE
ENTREGAR
UMA NOVA

RESPONSAVEL

PRAZO

IMPEDIMENTOS
COMUNS

EXPERIENCIA?

Fonte: Rb Learning (2019).

A pesquisadora apresentou o objetivo desta Ultima ferramenta aos participantes
e como seria conduzido o processo de preenchimento. O processo de preenchimento
foi em conjunto com o grupo sem a divisdo de duplas e trio.

As instrucdes passadas aos participantes sobre o preenchimento da ferramenta
Plano de Acéo, foi primeiramente seu objetivo, que visa identificar as oportunidades
de melhorias ao longo de todo o processo de preenchimento das ferramentas
anteriores. Para que a construcdo dessa ferramenta, os participantes analisaram e
refletiram sobre todas as ferramentas expostas e discutiram em um Unico grande
grupo sobre as melhorias que enxergam como sendo esséncias para um bom
ambiente de trabalho. A identificacdo destas melhorias ocorreu através da avaliacdo
de todo o processo de trabalho e jornada que acontece diariamente com todos os
participantes. Neste momento, todos os onze participantes tiveram a oportunidade de
expor suas avaliagoes e as oportunidades de melhorias que enxergam como sendo
essenciais para um bom ambiente de trabalho. Para a construcdo desta ferramenta
foi disponibilizado aos participantes trés horas.

Apoés a conclusédo desta ultima ferramenta, também foi exposta na parede para

gue todos pudessem visualiza-la. Na sequéncia a pesquisadora convidou aos
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participantes para avaliar todo o processo de construcdo para ter a certeza que as
ferramentas atingiram seus objetivos e representaram a realidade da area comercial
interna da empresa FERM.

Os resultados dos preenchimentos das ferramentas geraram artefatos para

demonstracao, conforme apresentado no Quadro 6.

Quadro 6 — Sintese dos Artefatos Produzidos

Artefatos Definicdo

Mapa da Empatia | Tem como obijetivo responder perguntas especificas para conhecer a
pessoa e promover a empatia.

Persona Tem como obijetivo criar uma persona baseada em dados reais, com
informag0des detalhadas, sobre seus sonhos, frustracdes, medos e
objetivos para um conhecimento detalhado do funcionario.

Design do Tem como objetivo conhecer a jornada do funcionario, para auxiliar a
Processo diagnosticar e a corrigir intera¢des do funcionario.
Plano de Agéo Visa propor um plano de melhorias, identificadas ao longo do processo.

Fonte: elaborado pela autora (2019).

A etapa de demonstracao é apresentada na préxima sec¢ao que compreende o
guarto passo do DSR.

3.3.4 Quarto passo: demonstracao

No quarto passo, chamado de Demonstracdo, os artefatos gerados no passo
anterior foram aplicados para demostrar que de fato sédo Uteis para a resolucdo do
problema. Os artefatos podem ser utilizados em experimentos, estudos de caso,
simulagbes ou qualquer outro método de pesquisa em que o artefato se encaixe e
produza algum tipo de resultado. (HENVER; CHATTERJEE, 2010).

O Quadro 7 apresenta a sintese da aplicacdo das ferramentas de Employee

Experience Design.
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Quadro 7 — Aplicacao das Ferramentas de Employee Experience Design

Dimensao | Artefatos Definicao Objetivo de uso na pesquisa Autores
Empatia | Mapa da |Tem como objetivo Promover a empatia entre os Rogers (1975);
Empatia |responder perguntas funcionérios e conhecé-los Hoffmann (2002);
especificas para conhecer a |melhor. Decety e Jackson
pessoa e promover a (2004); Dubrin
empatia. (2006); Falcone,
Gil e Ferreira
(2007);
Empatia | Persona |Tem como objetivo criar uma|ldentificar os objetivos e Quaiser (2018);
persona baseada em dados [frustracdes da area comercial Siqueira (2018).
reais, com informacoes interna.
detalhadas, sobre seus
sonhos, frustragdes, medos
e objetivos para um
conhecimento detalhado do
funcionario.
Jornada |Design do|Tem como objetivo conhecer|ldentificar possiveis lacunas nos |Forrester Research
Processo |a jornada do funcionario, processos do dia a dia, (2016); Gallup
para auxiliar a diagnosticar e |[desempenhados pelos (2016); Enterprise
a corrigir interagdes do funcionarios. Strategies (2016)
funcionario.
Experiéncia | Plano de |Visa propor um plano de Propor um plano de melhorias IBM (2016);
Acdo |melhorias identificadas ao  |identificadas nas tarefas do dia a | Staffbase (2016);

longo do processo.

dia da area comercial interna,
possibilitando melhorias nos
processos e nas condi¢fes de
trabalho.

Liley, Feliciano e
Laurs (2017);
Freed (2017).

Fonte: elaborado pela autora (2019).

3.3.5 Quinto passo: avaliacao dos resultados

No penultimo passo foi feita a avaliacdo dos resultados. Nesta fase os

resultados auferidos através da aplicacao das quatro ferramentas geraram artefatos.

Neste estudo o resultado apés a aplicacao das ferramentas constituiram um plano de

acao que mostra a oportunidade de melhorias para serem implementadas no futuro

na area comercial interna da empresa FERM. Para a constru¢do do plano de acdo, os

onze participantes juntamente com a pesquisadora, avaliaram e discutiram cada

oportunidade identificada, assim, para cada oportunidade foi pensado num plano de

acdo que melhoria os processos e o ambiente de trabalho para os funcionarios.

A validacéo do plano de agéo foi realizada com os gestores da empresa FERM,

onde foi exposto o plano de ac&o construido com os participantes e avaliado se 0
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plano de acdo se adequa a cultura da empresa e as necessidades dos funcionarios.
Contudo a aplicacdo das melhorias identificadas nessa etapa ndo esta compreendida

dentro do escopo e do tempo de realizagao deste estudo.

3.3.6 Sexto passo: comunicagéo dos resultados

No ultimo passo, os resultados da pesquisa devem ser comunicados. Este é
um passo importante em qualquer pesquisa cientifica, incluindo pesquisas em DSR
que contribuam para o corpo de conhecimento da area em termos de design e de
teoria (nova e valida). (VAISHNAVI; KUECHLER; 2004).

A comunicacéao dos resultados é realizada para os gestores da empresa FERM
e stakeholders envolvidos na pesquisa. Apdés a validacdo com o grupo de onze
funcionarios da area comercial interna, o plano de acao foi comunicado a gestdo. Os
resultados apresentados foram validados pelos gestores da empresa FERM para que

sejam aplicados posteriormente.

3.4 TECNICA DE ANALISE DOS DADOS

A técnica de andlise dos dados em DSR pode ocorrer através de diversos
métodos de avaliagdo dos artefatos segundo Henver, March e Park (2004).

Os métodos empregados neste estudo para avaliacdo dos artefatos foi o
descritivo. Utilizou-se a informacé&o das bases de conhecimento de estudos realizados
por outros artigos e teses. Os resultados serdo validados pelos stakeholders, onde a
avaliacdo pondera a integracéo e utilidade do artefato com o ambiente do negécio.

A utilidade, qualidade e eficacia do design science devem ser demonstradas
rigorosamente por meio de métodos precisos para avaliacdo do resultado produzido.
Avaliacdo € um componente crucial do processo de pesquisa. A avaliacdo do
resultado do design Science € frequentemente fundamentada nas exigéncias
empresariais que ocorrem no contexto da utilidade, qualidade, beleza (estilo) do
artefato produzido. A avaliagdo inclui também a integracdo do artefato com a
infraestrutura técnica do ambiente de negocio. (HENVER et al. 2004).

Portanto o DSR assume um importante papel com meio de aproximagao entre
teoria e pratica, entre academia e sociedade, e entre académicos e praticantes. Por

outro lado, sua execucado ainda pouco explorada e as vezes mal compreendida com
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relacdo a qualidade e valor cientifico. Neste estudo procurou-se documentar todas as
fases e explicar o seu valor e rigor para garantir o cumprimento da observancia das

seis diretrizes da abordagem DSR.
3.5 LIMITACOES DO METODO

A metodologia escolhida para esta pesquisa conota algumas limitacdes no que
se refere a coleta de dados e o tratamento de dados, sendo que mesmo assim néo
invalidaram o caminho escolhido para alcancar os objetivos desta pesquisa, buscando
sempre superar essas limitagdes.

Alguns autores, como Yin (2010) e Gil (2008), apontam que as principais
limitacbes do método do estudo de caso sdo: (i) altamente sujeitos as analises
intuitivas e incontrolaveis; (ii) exige maior atencdo e habilidade do pesquisador; (iii) a
amostra em geral é pequena, dificultando, dessa forma, um levantamento estatistico.

Apesar desses itens apontados, 0s autores ressaltam que o método de estudo
de caso é de grande valia e permite uma compreenséo profunda dos dados coletados
na pesquisa.

Como o presente estudo utilizou também o método do Design Science
Research, autores como Sordi, Meireles e Sanches (2011) apontam as principais
dificuldades encontradas, sendo elas: (i) a observacao e consideracéo das diretrizes
da Design Research pelo pesquisador é desafiante; (i) demanda competéncias do
pesquisador, como percepcdo do problema e de sua importancia; (iii) exige bom
discernimento do artefato proposto; (iv) exige do pesquisador profundo conhecimento
da area que o problema e o artefato estédo inseridos; (v) exige boa comunicacédo do
pesquisador para levar os resultados alcancados.

Apesar das dificuldades apresentadas, os autores ressaltam que o método da
Design Science Research tem importante papel na sociedade, como meio de
aproximacéo da teoria com a pratica, além de apresentar grande potencial para a
valorizagédo da producéo cientifica em termos de aplicacdo, o que torna a op¢ao muito

atrativa para a resolucao de problemas.
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3.6 LIMITACOES DO ESTUDO

Esse estudo apresenta algumas limitacbes. Sua aplicacdo ocorreu em um
contexto especifico de uma éarea especifica de uma empresa do segmento de
laticinios, ndo existe a garantia de que seus resultados e ferramentas utilizadas
possam ser aplicadas na integra de outras organizacoes.

A aplicacdo de ferramentas do Employee Experience Design na area comercial
interna da empresa FERM, precisou ser limitada a proposi¢ao do plano de agéo, logo
nao fez parte do escopo desta pesquisa analisar a viabilidade de aplicagéo do plano
de acado, pois o tempo disponivel para esta andlise foi um limitador, deixando
oportunidades de pesquisa para serem feitas em trabalhos futuros.

A seguir, serdo apresentados 0s principais resultados da pesquisa.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, apresenta-se a andlise e discussdo dos resultados desta
pesquisa. A andlise iniciou-se ap0s a aplicacao das ferramentas com os participantes,
guando a pesquisadora foi identificando os achados. Posteriormente os achados
foram cruzados com o referencial tedrico para alcancar os objetivos deste estudo e
responder a questdo de pesquisa. Os resultados obtidos, sédo apresentados na ordem

conforme foram definidos os objetivos especificos desta pesquisa.

4.1 MAPA DE EMPATIA E A PERSONA DA AREA COMERCIAL

O primeiro objetivo do estudo visava aplicar o Mapa da Empatia e a descrever
a persona da area comercial interna da empresa FERM. Para alcancar este objetivo,
investigou-se, junto aos participantes, através da aplicacao das ferramentas do Mapa
da Empatia e da Criacao de Personas.

O fluxo de aplicacéo das ferramentas obedeceu aos seis passos para a geracao
de artefatos do DSRM, conforme o fluxo de construcdo do Mapa da Empatia

apresentado na Figura 13.



Figura 13 — Fluxo da Ferramenta Empatia
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Fonte: elaborado pela autora com base em Pfeffers et al. (2007).
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O objetivo esperado com a aplicacdo do Mapa da Empatia, visava promover a
empatia no grupo e aproximar a equipe da area comercial interna, sendo o artefato
empatia a comprovacao que foi possivel alcancar o objetivo através da aplicacdo do
Mapa da Empatia. Dos resultados espera-se uma equipe que demonstra empatia com
0s colegas e consegue se colocar no lugar do outro, ajudando os colegas quando
necessario. Assim, os resultados auxiliariam a promover um clima organizacional
mais agradavel e de mais companheirismo, resultando em menos fofocas e brigas
entre colegas.

O resultado da aplicacdo do Mapa da Empatia, gerou o artefato Empatia, este
artefato foi desenvolvido pelos onze participantes, em que iniciaram a atividade em
duplas e trio e puderam perceber que haviam similaridades entre todos os mapas até
entdo preenchidos. Ao observar estas confluéncias, conclui-se que era possivel
realizar um Unico artefato que contivesse todas as informacgdes geradas ao longo do

processo. Este resultado esta apresentando na Figura 14.



Figura 14 — Artefato Empatia
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Fonte: elaborada pela autora (2019).
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Durante a atividade a pesquisadora realizou anotacfes e fez as seguintes
observacdes que vao ao encontro do objetivo proposto: “existe grande aproximacao
da equipe; os participantes se colocaram no lugar do outro; mesmo sem conversar
existem muitos preenchimentos iguais”.

Conforme os autores Caruso e Salovey (2007), pessoas que possuem a
habilidade de inteligéncia emocional, juntamente com a empatia, S8o mais propensas
a solucionar problemas, ajudar pessoas e evitar conflitos.

Os autores anteriormente citados, comprovam que através do artefato empatia
a equipe sera mais propensa a partir da atividade realizada a se ajudarem e a evitarem
conflitos, como os citados no artefato nas partes de “o que ouve”, como fofocas e

an

reclamacdes e “o que vé&”, como desigualdade e egoismo.

Apés a conclusdo do artefato Empatia, os participantes foram instigados a
construir uma Persona, que é uma representacao ficticia baseada em dados reais dos
funcionarios, cujo objetivo € conhecer em detalhes os funcionarios da area comercial
interna da empresa FERM.

Para alcancar o objetivo da criagcdo da Persona, utilizou-se a ferramenta
Criacdo de Personas, que obedeceu aos seis passos para a geracao de artefatos,

conforme o fluxo de aplicagcdo do DSRM, apresentado na Figura 15.



Figura 15 — Fluxo da Ferramenta Criacdo de Personas
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Fonte: elaborado pela autora com base em Pfeffers et al. (2007).
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O objetivo esperado com a aplicacdo da Criacao de Persona, visava conhecer
o perfil da persona que trabalha na area comercial interna. Dos resultados, espera-se
conseguir identificar os sonhos, frustacbes, hobbys e objetivos dos funcionarios e
tracar o perfil da persona que trabalha na area comercial interna. Estes resultados
auxiliariam a identificar algumas das necessidades dos funcionarios, o que
possibilitaria a empresa promover maior satisfacdo no grupo.

O resultado da aplicacédo da Criacado de Personas, gerou o artefato Persona,
este que foi desenvolvido pelos onze participantes, que iniciaram a atividade em
duplas e trio, cada um preenchendo sua ferramenta, apds expostos as personas
criadas por cada grupo, percebeu-se que haviam perfis de personas iguais em todos
as ferramentas até entdo preenchidas. As observar estas similaridades, o grupo
conclui que era possivel realizar um Unico artefato Persona que descrevesse um perfil
gue englobe caracteristicas de todos os funcionarios da area comercial interna. Sendo
o artefato Persona a comprovacdo que foi possivel alcancar o objetivo através da
aplicacado da ferramenta Criacdo de Personas. Os onze participantes conseguiram
eleger a Persona, como sendo uma mulher com nome de Cintia Beatriz, com 27 anos,
gue € assistente administrativa da area comercial interna da empresa FERM, é
formada em administracdo, gosta de sair com 0s amigos, € comunicativa e tem um

estilo casual, conforme apresentado na Figura 16.



Figura 16 — Artefato Persona
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PERFIL

Quem é nossa personar

Mulher, 27 anos, solteira,
trabalha 8:30 por semana
como assistente
administrativa. Pratica
atividades fisicas, gosta de
momentos de lazer, de comer
e sair com os amigos.

OBIJETIVOS

-Baixa remuneracéo;
-Falta de reconhecimento;
-Oportunidades melhores;
-Clima organizacional;
-Receber feedback

Para alcancar seus
objetivos, iria para uma
empresa gue daria suporte

ao crescimento profissional.

HABILIDADES (SKILLS)

Suas habilidades primarias e
atributos?

-Comunicativa;

-Focada;

Concentrada;

-Tem preccupagdo com o

todo.

PERSONALIDADE

-Sabe se expressar,;
-Organizada,;
-Centrada;
-Comprometida;
-Timida;

-Retraida;

-Néo aceita bem
criticas

-Teimosa

MOTIVACAO

O que motiva?

-Possibilidade de
crescimento na area;
-Independéncia financeira;
-Status/reconhecimento;
-Novos desafios
-Trabalhar com pessoas
legais

BACKGROUND

Familia tradicional;
-Formada em
Administrac¢ao;

-Teve experiéncias
profissionais anteriores

CITACAO
As acdes boas ou ruins,
ndo deixam de ter
consecquéncias;
-Frase mais dita "Néo é de
Deus.. Aff"

COMPORTAMENTO
-E comprometida;
-Cumpre demandas, atende
solicitagBes, sempre dando retd
-Educada
-Amigavel
-Gosta de trabalhar em equipe.
-Executa as tarefas com
tranquilidade;
-Faz fofocas
-Depois que perde a timidez,
conversa muito

UM DIA PERFEITO

-Estar na praia;
-Sem transito,

rmo.

-Tudo ocorrendo dentro
da rotina, sem
imprevistos

-Quando tem
confraternizagdes

UM DIA TERRIVEL

-Cheio de presséo;

-Stress no trabalho;

-Ser cobrada de algo que
néo depende dela;

-Dores Fisicas;

-Clima pesado;

-N&o conseguir finalizar as
tarefas no dia;

-N&o chegar pontualmente.

INFLUENCIADORES

-Carga emocional, ambiente
-Familiares

-Dinheiro

-Tempo

-Experiencia de pessoas que
admira

-Beneficios

-Regras e normativas da
empresa.

CONTEUDOS E RECURSOS

Em quais informacdes confia?

-Documentos;
-Sites académicos:
-Jornais

-Conteudo de fontes confiaveis

-Livros
-pessoas proximas

FRUSTRACOES

O que frustra?
-Demora na implementagéo de melhorias;

-Falta de profissionalismoe
-Mau-humor e ma educacgio;

-N&o atingir as metas;
-N&o reconhecimento;
-Receber um néo;
-Falta de empatia.

Fonte: elaborada pela autora (2019).
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No artefato Persona observa-se informacdes similares ao artefato Empatia, por
ISSO 0 grupo conseguiu unir as caracteristicas em apenas um unico artefato. O objetivo
de conhecer os funcionarios e suas necessidades foi alcancado através da Persona
criada, em que conseguiu-se identificar suas frustagcdes, conforme a demora na
implantacédo de melhorias e a falta de reconhecimento. Os objetivos que esta Persona
espera alcancar também foram tracados, como receber feedback e possibilidade de
crescimento. Estes insights do perfil ajudam a empresa a entender mais
profundamente o perfil dos seus funcionarios, incluindo suas expectativas e
frustacbes, por exemplo. O que possibilita o desenvolvimento de solucbes e
melhorias, para que o funcionario realmente queira estar e trabalhar na empresa,
sentir-se satisfeito, motivado e engajado.

Durante a atividade a pesquisadora observou que além das caracteristicas ja
citadas da Persona, os participantes relataram que falta mais espacos como este, para
gue possam expressar seus sentimentos, como fizeram em toda esta atividade,
percebendo assim seu papel dentro da empresa contando com a empatia e apoio dos
gestores.

A pesquisadora entende que a criacdo da Persona, ajuda os gestores a
identificar os sonhos, objetivos, frustacbes e personalidade de seus funcionarios,
criando empatia para com eles.

Conforme relato do proprio gerente nacional da area comercial, que esteve
presente na atividade de criacdo de Persona, “ndo sabia que tantos funcionarios nao
se sentiam reconhecidos no local de trabalho”. O que comprova que a criacdo de
Personas pode servir como apoio para que 0s gestores conhecam melhor seus
funcionarios, aprimorando o ambiente e a forma de trabalho.

O desenvolvimento deste artefato esta de acordo com os autores Clegg,
Kornberger e Pitsis (2011), que dizem que, lideres que demonstram empatia
conseguem escutar e ajudar individualmente os membros de sua equipe e a equipe
como um todo, buscando solucfes para as necessidades grupais e individuais e assim
desenvolver um melhor desempenho no trabalho.

Com a finalizagao da Persona, consegue-se dar prosseguimento aos achados
da jornada de trabalho dos funcionarios, estes resultados serdo apresentados no

proximo topico.
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4.2 JORNADA DE TRABALHO DOS FUNCIONARIOS

Para descrever o segundo objetivo dessa pesquisa, que visava ao mapeamento
dos processos e das etapas da jornada de trabalho dos funcionarios da area comercial
interna da empresa estudada, investigou-se junto aos participantes através da
aplicacao da ferramenta Mapa da Jornada dos Funcionarios.

O fluxo da aplicacéo da ferramenta obedeceu aos seis passos para a geracao
de artefatos do DSRM, conforme o fluxo de construgdo do Mapeamento da Jornada
do Funcionario, apresentado na Figura 17.



Figura 17 - Fluxo da Ferramenta Mapa da Jornada do Funcionario
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Fonte: elaborado pela autora com base em Pfeffers et al. (2007).
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A ferramenta do Mapa da Jornada do Funcionario teve como objetivo identificar
as lacunas existentes dos processos do dia a dia realizados pela area comercial
interna. Espera-se, através desta atividade, conseguir identificar quais séo estas
lacunas dos processos e melhora-las a partir das necessidades dos funcionarios e
assim utilizar as oportunidades identificadas para aprimorar a experiéncia do
funcionario no local de trabalho.

O resultado da aplicacdo da ferramenta Mapa da Jornada do Funcionério,
gerou o artefato Design de Processo, que foi realizado pelos onze participantes em
conjunto em que descreveram as atividades laborais da Persona baseada em suas

préprias atividades diarias, conforme apresentado na Figura 18.



Figura 18 — Artefato Design do Processo
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Persona:

ETAPAS / FASES

RESPONSABILIDADE

ACOES / SITUACOES

PROBLEMAS

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMENTOS

OPORTUNIDADES

Cintia Beatriz, Auxiliar administrativa do setor comercial.

Chega ao escritorio
07:30

Recebe E-mail para cadastro
de cliente
09:00

Logistica liga que tem pedidos
trancados

Representante envia uma
solicitagdo de Troca de NF

Relatorio das MNotas Fiscais de
Devolucéo 17-30

Abre 05 e-mails e ndo sabe
por onde comecar.

Confere se os pedidos estio
entrando corretamente no
sistemna.

s representantes enviam por
e-mail o novo cadastro do
cliente, preenchido no excel.

Verificar o item e o pedido,
encaminhar e-mail solicitando
liberagdo para o Gerente e
copiar o price para proceder
com a liberag&o apds
aprovacao.

Muitas vezes o pedido tranca
por erro de digitagao na
alteracdo de precos, pois sdo
muitos e-mails de solicitagao
que devem ser feitos logo.

Recebo um e-mail com a
solicitagao da troca de NF
Logistica ja coloca presséo
para autorizarmos para
conseguir entregar.

Gerar o relatdrio no sistema e
conferir se 0s dados estio
fechando.

Se esta ok, encaminhar o
relatdrio para o financeiro para
liberar os abatimentos das
MNFD para os clientes.

Quando os pedidos ndo
estdo entrando, e o sistema e
e-mails esta lento

Quando a ficha de cadastros
n&o esta com os dados
completos

Gera ligagfes e muitos e-
mails. Demara para receber a
aprovacao. Atrasa o
faturamento da carga

Nao tem padrdo de
solicitagao e falta muitos
dados para autorizar.

Quando a logistica langa as
NF de avaria incorretamente,
gerando 2 abatimentos ao
cliente

Boa

Muito Boa

Ruim

Péssima

Boa

Gosto quando o dia comeca
normal

Gosto de fazer os cadastros
de clientes, pois gera uma
venda nova

Pargue os CRV's nao
cuidam o limite do price que
tem antes de autorizar a
rebaixa de preco.

Sempre preciso ficar
correndo atras das
informacfes de erros que 05
Representantes cometem.

Preciso ficar concertando os
erros dos outros

Criar um planejador de
tarefas, para enxergar as
prioridades do dia.

Criar uma ficha de cadastros
online, em gue ndo consigam
enviar sem ter os dados
completos.

Criar uma liberacdo no
sistema de pedidos, para
ndo gerar tantas ligagdes e
atrasos no processo.

Criar um padréo de envio e
dar treinamentos aos
representantes de como o
sistema funciona, para evitar
erros que gerem trocas de

Para ndo ter erros de
langamento, restringir o
acesso aos campos que ndo
podem ser modificados.

Fonte: elaborada pela autora (2019).
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Conforme relatos dos préprios participantes durante a atividade, foi constatado
que a jornada de trabalho do grupo segue certa rotina, mesmo que os funcionarios
tenham diferentes tarefas e fungdes eles j4 sabem o que devem fazer no seu dia. Por
iIsso, perceberam que poderia ser descrito apenas um dia de trabalho da Persona,
com atividades comuns do grupo que sdo essenciais para o0 andamento da area
comercial interna.

Durante a atividade a pesquisadora realizou anotacbes e fez as seguintes
observacdes que vao ao encontro do objetivo proposto: “sentem-se frustrados, pois
parecem ser funcionarios apagadores de incéndios; ndo se preocupam com a causa
do problema apenas as consequéncias; sistema ERP e e-mail sempre estdo lentos ou
travados; ferramentas disponiveis ndo sao intuitivas por isso a demora para realizacdo
das tarefas”.

Conforme a Forrester Research (2016) e a Enterprise Strategy (2016), o mapa
da jornada do funcionario auxilia a diagnosticar e a corrigir interacdes, ajudando a
compreender as experiéncias do funcionéario, o que ele esta sentindo, pensando,
fazendo, suas frustracdes e as oportunidades de melhorias. Também, segundo a IBM
(2016), varios fatores dao forma a experiéncia do funcionario, sendo um deles as
ferramentas e plataformas disponiveis para realizar as tarefas do dia a dia.

Os autores anteriormente citados, comprovam que através do artefato Design
de Processo as necessidades da equipe se tornam mais visiveis, o que podera auxiliar
a empresa a diagnosticar e corrigir as interagdes, como as citadas no artefato nas
partes de “problemas” e “oportunidades”.

Com as identificacbes dos pontos chave de problemas diagnosticados no
artefato Design de Processo, a empresa conseguira melhorar e aprimorar as
ferramentas disponibilizadas para a realizacédo das tarefas diarias, além de solucionar
0s problemas que afetam o desempenho da equipe, entregando ao funcionario o que
realmente precisa para uma boa performance. O artefato Design de Processo gerou
insumos que auxiliaram a identificacdo de algumas das oportunidades de melhorias

presentes no artefato Plano de Agao, tema abordado no proximo topico.
4.3 PROPOSICAO DE ACOES DE MELHORIAS

O guarto objetivo deste estudo visava propor um plano de agao estruturado que

projete melhorias no ambiente de trabalho da area comercial interna da empresa
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FERM. Para alcancar este objetivo investigou-se, junto aos participantes através da
aplicacao da ferramenta Plano de Acao.

O fluxo de aplicacéo da ferramenta obedeceu aos seis passos para a geracao
de artefatos do DSRM, conforme o fluxo de construcao do Plano de Acéo, apresentado

na Figura 19.



Figura 19 — Fluxo da Ferramenta Plano de Acéo
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Processo de Interacao

.

v

Identificar o
problema e a
Motivagao

Definicdo do
Problema:
Encontrar possiveis
oportunidades de
melhorias na area
comercial interna

Defina os
Objetivos da
solugdo

Propor um plano de
acao, identificadas
nas tarefas do dia a

dia do setor,
possibiitando
melhorias nos
processos e
condicdes de
trabalho.

Projeto e -
Desenvolvimento Demosstragao
Artefato Gerado: .
z Identificando ao
Plano de Agao longo do processo da
utiizacao de
artefatos possiveis
melhorias.

Avaliagao

Os resuftados
obtidos foram
analisados para
propor um plano de
acdo a empresa, mas
ndo foi analisado a
viabiidade de

implantagdo.

Comunicagdo

Através de pesquisa
académica.

Fonte: elaborado pela autora com base em Pfeffers et al. (2007).
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Com a aplicacao da ferramenta Plano de Acéo, esperava-se atingir o objetivo
de propor um plano de acao estruturado que identifique as oportunidades de melhoria
no ambiente e condi¢Bes de trabalho. Esperava-se obter resultados tangiveis para
incentivar a implantacdo de préaticas do Employee Experience na area comercial
interna da empresa estudada. Estes resultados serdo utilizados para contribuir na
sugestdo e adocao de indicadores que ajudardo nas tomadas de decisdo e na
realizacdo de diagndsticos de desempenho e satisfacdo dos funcionérios, para auxiliar
a empresa a alavancar suas vendas.

O resultado da aplicacéo da ferramenta Plano de Acao, gerou o artefato Plano
de Acdo que foi desenvolvido pelos onze participantes da pesquisa em conjunto,
analisando e discutindo todos os artefatos construidos anteriormente para entdo
propor um plano de acdo. Esse plano compreende todas as oportunidades
identificadas ao longo do processo, o que Ihes permitiu preencher um unico artefato
gue contivesse todas as informacfes para propor um plano de agao estruturado. O

artefato Plano de Acao esta apresentado na Figura 20.



Figura 20 — Artefato Plano de Acao
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PLANO DEACRO

OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

ETAPA/PROCESSO
DE APLICACAO

QUAL KPI PODE SER
INFLUENCIADO?

QUAL O IMPACTO DE
ENTREGAR
UMA NOVA

EXPERIENCIA?

RESPONSAVEL

PRAZO

IMPEDIMENTOS
COMUNS

Melhoras a organizacdo
das tarefas e gerenciar as
demandas

Melhoras as fichas de
cadastros dos clientes

Melhorar sistema ERP e
ferramentas
disponibilizadas pela
empresa

Melhorar a comunicagao
entre setores e
funcionarios

Promover o
reconhecimento dos
funcionarios

Processos diarios das
tarefas a serem
realizadas no dia a dia.

Cadastro de Clientes

Todos as etapas dos
processos das tarefas
realizadas no dia a dia.

Todos os setores

Desde a contratacdo e
retencdo de talentos

Clima Organizacional

Atingimento das Metas de
faturamento e positivagdo.

Clima
Organizacional/Atingimento
das metas

Clima Crganizacional

Clima
Organizacional/lndicador de
Turnover da empresa

Melhor qualida no trabalho e
satisfagao em realizar as
tarefas com maior
tranquilidade.

Maior agilidade na execugao,
acelerando o processo.

Funcionarios mais felizes e
deixando-os mais
confortaveis para pensar em

novas solugfes de melhorias.

Melhores relagéies e
interagtes de trabalho,
promovendo a empatia e a
colaboracdo, humanizando
suas marcas e agrengando
valor ao seu negocio.

Criando lugar de trabalho em
que os funcionarios realmente
queiram estar, melhora da
produtividade e desempenho
no trabalho, entregando
melhores resultados a
empresa.

Gestores Comerciais

Gestores Comercias
e Tl

Tl

Todos os setores da
empresa

Gestores Comerciais
e RH.

Curto Prazo

Curto Prazo

Longo Prazo

Longo Prazo

Medio Prazo

Falta da criag&o do
manuais de
processos

Custos e Suporte Tl

Custos

Acordo entre todos
0s setores

Relacdoentreao
cultura da empresa e
necessidades dos
funcionarios.

Fonte: elaborado pela autora (2019).
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O artefato Plano de Acao foi realizado através das informacfes obtidas ao
longo do processo de construcdo dos artefatos anteriores, considerando
principalmente as oportunidades identificadas no artefato Design do Processo, sendo
que foi o ponto inicial para a proposta do plano de agéo.

Todos os artefatos anteriores estavam expostos na parede, para que todos os
participantes pudessem visualiza-los e discuti-los para a elaborac¢éo do plano de acao.
Durante esta atividade, a pesquisadora realizou anotacbes e fez as seguintes
observacfes com base nos comentéarios dos participantes: “melhorar a organizacéo e
gerenciamento das demandas; ficha de cadastro de cliente € ultrapassada; melhorar
sistema e ferramentas disponiveis; comunicacéo péssima; ndo somos reconhecidos”.

Estas observacoes feitas pela pesquisadora foram expostas aos demais
participantes da atividade que concordaram que muitas destas oportunidades ja foram
localizadas na construcéo dos artefatos anteriores, elegendo assim a importancia de
se propor um plano de acao através destas oportunidades de melhorias.

A pesquisadora entende que o artefato Plano de Acado atingiu o objetivo
proposto, pois através dele se conseguiu enxergar e identificar as melhorias que
poderdo auxiliar a empresa e gestores, a partir deste momento, a entregar uma melhor
experiéncia aos seus funcionérios. Concordando com o pensamento do autor Freed
(2017), que diz que melhorar a experiéncia do funcionario é entregar o que o
funcionario realmente precisa.

A primeira agdo proposta desenvolvida através da construgdo do artefato
Plano de Acdo é melhorar o sistema ERP e as ferramentas disponiveis para a
execucdo das tarefas, pois, ao aprimorar as tecnologias fornecidas, pode-se
implementar uma ficha de cadastros de clientes online. Isso auxiliard, também, na
organizacdo das tarefas e no gerenciamento das demandas, que poderao se tornar
mais simples e executadas de forma mais &gil, garantindo um ambiente de trabalho
mais prazeroso para o funcionario.

A segunda acéo proposta visa melhorar a comunicacdo entre os setores.
Recomenda-se a realizacdo de manual padrao dos setores, com todas as etapas dos
processos descritos, diminuindo, assim, os ruidos de comunicacdo. Além disso,
aprimorar as intranets, para que se tornem um canal de comunicac¢ao simples, com
informacdes claras e objetivas das novidades e comunicados que a empresa deseja
apresentar aos seus funcionarios, sem ficar na dependéncia dos coordenadores e

gestores para repassar as informacgoes.
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Conforme a Always Designing for People (ADP, 2018), para que a experiéncia
do funcionario seja efetiva dentro das organizacdes, todos os colaboradores devem
se sentir parte da organizagdo em que trabalham, alinhando suas necessidades
pessoais as da empresa. A individualidade e a cultura sdo fatores que afetam o
desempenho e a coletividade.

Baseado no pensamento da ADP (2018), confirmou-se a importancia de
promover o reconhecimento no local de trabalho, para que os funcionarios se sintam
parte da organizacdo. O plano de acgdo para esta melhoria, primeiramente, é
desenvolver o indicador de clima organizacional dentro da area comercial interna, para
identificar se os funcionarios realmente se sentem parte da empresa.

Para dar continuidade a esta proposta de melhoria, é interessante, também,
criar os feedbacks entre os gestores e seus funcionarios, buscando dados da
avaliacdo do clima organizacional para conseguir alinhar as necessidades dos
funcionarios com as da empresa. Seria valido promover uma experiéncia significativa
no local de trabalho, com suporte diferenciado dos gestores, focando no
desenvolvimento de cada funcionario e tornando o ambiente de trabalho mais
inclusivo, que abrace a diversidade e encoraje os funcionarios a se desafiarem
constantemente.

E, para o fechamento do plano de acdo de acéo, propor um plano de carreira
que va ao encontro da cultura da empresa e as expectativas e objetivos dos
funcionarios, alcancando um ambiente corporativo com funcionéarios satisfeitos e
felizes, que agreguem valor e elevem o nivel de exceléncia da empresa, engajando-
se com naturalidade a novos desafios.

O artefato do Plano de Acado atingiu o objetivo de apresentar um plano de
melhorias para a empresa, mostrando como a utilizagcéo das ferramentas do Employee
Experience Design podem contribuir para melhorar a experiéncia do funcionario no
local e nas condic¢des de trabalho. A utilizacdo da metodologia Employee Experience
Design, apresentou observacOes relevantes para o presente estudo que serao

apresentadas nas consideragdes finais no proximo capitulo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo realizado na empresa FERM apresentou observacdes relevantes
quanto as contribuicbes do Employee Experience Design. Como o objetivo principal,
preocupou-se em analisar como a metodologia Employee Experience Design contribui
para que a empresa FERM projete melhorias no ambiente de trabalho da area
comercial interna, aprimorando a experiéncia dos funcionarios no local de trabalho.
Para isso, foram aplicadas quatro ferramentas (Mapa da Empatia, Criagdo de
Persona, Mapa da Jornada do Funcionario e Plano de a¢cao) com base na metodologia
do Employee Experience Design, para expor as etapas dos processos realizados na
area comercial interna da empresa, de acordo com 0s objetivos especificos do
presente estudo.

O primeiro objetivo visava promover a empatia no grupo por meio do
preenchimento do Mapa da Empatia, sendo que ja durante a atividade observou-se
gue o objetivo estava sendo alcando e como resultado conseguiu-se construir 0
artefato Empatia. Através da promocéo da empatia, conseguiu-se criar a Persona da
area comercial interna, para alcancar este objetivo foi preenchido a Criacdo de
Personas, que resultou no artefato Persona, onde foi identificado o perfil dos
funcionéarios que trabalham na area comercial interna, como seus sonhos, objetivos
frustracdes e hobbys, resultando num maior entendimento por parte dos gestores
sobre seus funcionérios.

O segundo objetivo se preocupou em mapear a jornada dos funcionérios, para
identificar as lacunas existentes nas tarefas do dia a dia, para atingimento deste
objetivo utilizou-se a ferramenta Mapa da Jornada dos Funcionarios onde descreveu-
se um dia de trabalho da Persona criada no objetivo anterior, foi possivel utilizar a
Persona, pois a mesma compreendia caracteristicas do perfil de cada funcionéario da
area comercial interna. Durante a atividade percebeu-se algumas oportunidades de
melhorias que poderiam auxiliar a empresa a promover uma melhor condicdo de
trabalho, estas identificag6es serviram como base para propor um plano de agao.

O dltimo objetivo visava identificar as oportunidades de desenvolvimento e
propor um plano de acgao estruturado que projetasse melhorias no ambiente de
trabalho da area comercial interna da empresa FERM. Foi realizado o preenchimento
da ferramenta Plano de Acao, cujo objetivo era discutir a situacdo do ambiente do

trabalho, o que se percebeu como problemas comuns e como estes problemas
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poderdo ser resolvidos para valorizar a experiéncia dos funcionarios. Constataram
melhorias a serem realizadas nas ferramentas e no sistema disponibilizados pela
empresa para que os funcionarios executem suas tarefas diarias, na comunicagéo da
empresa, no gerenciamento de demandas e no reconhecimento dos funcionarios.

Por fim, foram propostas, através do artefato Plano de Acao, as oportunidades
de melhorias utilizando o Employee Experience Design, sendo elas, melhorar as
tecnologias e ferramentas disponibilizadas pela empresa, criar manual padrao dos
processos para melhorar a comunicagdo, aprimorar a intranet para ser um canal
simples de comunicagédo com todos, criar indicador de clima organizacional, promover
feedbacks entre gestores e funcionarios e, ainda, realizar um plano de carreiras, como
reconhecimento aos funcionarios.

A andlise dos processos e a identificagdo das melhorias decorreu através do
método Design Science Research, que possibilitou a criacdo de artefatos para
resolver um problema, seguindo o fluxo de aplicacdo dos seis passos para a geracao
de artefatos do DSRM.

Como resultado, verificou-se que o Employee Experience Design pode
contribuir para uma melhor experiéncia dos funcionarios. Se a empresa focar nas
necessidades dos seus funcionarios, podera identificar as melhorias a serem
realizadas e, assim, entregar a eles o que realmente precisam para melhorar o
desempenho, satisfacéo e realizagéo no trabalho, aumentando a competitividade da
empresa.

Para a continuidade da presente pesquisa, sugere-se a reflexdo sobre novas
oportunidades de aplicacdo do Employee Experience Design, além de estudos sobre
a viabilidade e o retorno efetivo que o Employee Experience Design pode proporcionar
as empresas, sendo que este estudo preocupou-se apenas em propor um plano de

acao.
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