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A crescente incorporacédo de tecnologias méveis de comunicagdo a nossa rotina vem estimulando o
surgimento de novos comportamentos. O acesso a internet, antes restrito a computadores de mesa, tem
se tornado cada vez mais pervasivo, complementando — ou concorrendo com — a nossa experiéncia de
vida no mundo material. Dessa forma, se faz necessario repensar a maneira como projetar interfaces que
respondam a esses novos contextos e a essas novas necessidades, estruturando ambientes que
integrem os diversos canais por meio dos quais consumimos informagdes, produtos e servigos. Esse
cenario de maxima integracao é deniminado de omnichannel, ou omnicanalidade, e o presente trabalho
objetiva identificar quais as contribuicdes que as abordagens de design de interfaces interativas
apresentam para a sua materializagéo, visando investigar a aplicagéo pratica do uso dessas abordagens
no redesenho dos canais de relacionamento do sistema Sebrae. O estudo foi organizado em dois blocos
que, combinados, viabilizaram as conclusdes alcangadas nesse trabalho. O primeiro bloco contemplou a
reviséo bibliografica e analise dos documentos relativos a conformagéo do Sistema Sebrae. O segundo
bloco tratou do estudo do caso de integragéo dos canais de relacionamento do Sistema Sebrae, por meio
questionario, entrevistas e analises de interface. Foi possivel, assim, identificar que o processo parte de
definigdes estratégicas genéricas e segue por etapas de especificagdo que culminam na materializagdo
de interfaces. Todavia, também foi possivel identificar que projetos de integragédo de canais com a
dimensao e complexidade do Sebrae apresentam desafios de execugédo que devem ser discutidos nas
abordagens de design, como o exemplo de desafios relacionados a cultura organizacional.

user experience, omnichannel, omnicanality, Sebrae

The increasing incorporation of mobile communication technologies into our routine has been a stimulus
for the emergence of new behaviors and access to the internet, once restricted to desktop computers, has
become increasingly pervasive, complementing - or competing with - our life experience in the physical
world. In this way, it is necessary to rethink the way to design interfaces that respond to these new
contexts and these new needs, structuring environments that integrate the various channels through which
we consume information, products and services. This scenario of maximum integration is referred to as
omnichannel, and the present work aims to identify the contributions the interactive interfaces’ design
approaches present for its materialization in the context of the Sebrae System. The study was organized in
two stages. The first contemplated the bibliographic review and analysis of the documents related to the
conformation of the Sebrae System. The second was a case study of the integration of the channels of the
Sebrae System, through questionnaire, interviews and interface analysis. It was thus possible to identify
that the process starts from generic strategic definitions and follows by specification stages that culminate
in the materialization of interfaces. However, it has also been possible to identify that channel integration
projects with the size and complexity of the Sebrae present implementation challenges that should be
discussed in design approaches, such as the example of organizational culture challenges.

1 Introducgao

Embora seja dificil precisar os efeitos do uso da internet em nosso comportamento, é inegavel
que sua incorporagao a nossa rotina modificou profundamente a forma como nos relacionamos
com a tecnologia e entre nés mesmos. Desde o seu surgimento, no final da década de 1960, a
maneira como compartilhamos e consumimos informagao sofreu grandes transformagdes, € o
surgimento e a popularizagao dos smartphones nas duas primeiras décadas dos anos 2000
parecem catalisar esse processo.
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Segundo dados do Cetic - Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacédo, 106 milhdes de brasileiros ja estavam conectados a internet em
2017, e 96% desse grupo o fazia por meio do celular. Isso se traduz em pouco mais da metade
da populagdo com mobilidade no acesso a internet, o que desperta o potencial de
desenvolvimento de uma série de novos comportamentos, em diferentes lugares e também de
maneira complementar a diversas atividades.

No que diz respeito ao comportamento do consumidor, os impactos dessas transformacdes
ja vém sendo observados por empresas e instituicdes de diversos setores. Surge o que se
chama de consumidor omnichannel, que seria aquele que faz uso de diversos canais de
relacionamento para a conclusdo de sua jornada de consumo - ele pesquisa precos e atributos
dos produtos e servigos no ambiente digital para efetuar a compra nas lojas fisicas ou entdo
conhece o produto no ambiente fisico para depois efetuar sua compra no ambiente online.

Tal cenério tem impactos diretos na forma como os canais de relacionamento que atendem
esse publico sao estruturados e apresentados. Assim, esse fendbmeno desperta a necessidade
de identificar métodos para o desenvolvimento de uma estrutura omnichannel de
relacionamento, prevendo ndao somente a funcionalidade de cada canal de forma autbnoma e
isolada, mas também a sua atuacéo integrada ao ecossistema de canais em que esté inserido.

Portanto, o presente estudo tem como objetivo investigar o desenvolvimento de uma
arquitetura omnichannel de relacionamento a partir da perspectiva do design de interfaces,
visando estudar a aplicacéo pratica do uso dessas abordagens no redesenho dos canais de
relacionamento do sistema Sebrae, segundo a diretriz estratégica estabelecida pelo Sebrae
Nacional.

2 Canais de relacionamento

A proposicéo de uma arquitetura integrada de canais de relacionamento apresenta como ponto
de partida a propria definicdo de canal. Fazendo uma analogia com os conceitos de canais de
marketing e canais de distribuicdo, podemos entender canais de relacionamento como o
conjunto de organizagodes interdependentes envolvidas na distribuicdo e disponibilizagédo de
produtos e servicos (Coughlan et al., 2012). S&o os pontos de contato entre empresa e
consumidor ou 0s meios pelos quais a interagdo entre eles acontece (Neslin et al. 2006, p. 96).
Canais seriam, por exemplo, uma loja fisica, um site, uma central de relacionamento. Neles s&o
distribuidos produtos, servigos e informagdes e por meio deles uma empresa desenvolve
relacionamento com seus consumidores (Mehta et al. 2002).

Nesse sentido, uma estratégia de canais é a proposta de como esses canais se organizam
e contribuem para o cumprimento dos objetivos corporativos (Mehta et al. 2002). A estratégia
de canais define a forma como cada um dos canais interage entre si e com o publico final, e
quais funcdes cada um deles assume nesse ecossistema. Os canais podem estabelecer uma
relacdo direta com o consumidor final ou entdo serem intermediados por atacadistas, varejistas
ou ambos, o que interfere ndo somente na autonomia e controle da distribuicdo de produtos e
prestacdo de servigos de uma empresa, mas também nos custos de operacéo e logistica que
decorrem desses arranjos (Kotler et al. 2015).

Sua organizacdo compde um elemento importante da entrega de valor para o cliente, uma
vez que é por meio deles que o consumo ¢é efetivado de fato. Dessa forma, é importante que a
definicdo dos objetivos de cada canal tenha como foco de atencdo as necessidade e
expectativas do publico que consome por meio dele, além, evidentemente, de considerar a
natureza da empresa e dos produtos e servigos que oferta (Kotler et al. 2015). A forma como a
rede de canais se configura caracteriza os diferentes tipos de arquitetura de canais que uma
empresa pode adotar, podendo ele ser single, multi, cross ou omnichannel.

Do single ao omnichannel

A configuracdo mais simples de arquitetura de canais é aquela em que figura apenas um canal
de relacionamento, o chamado single channel. Nesse caso, ndo ha que se falar em integragao
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ou interagao, pois o consumidor sé tem uma Unica possibilidade de acessar os servi¢os ou
produtos de uma empresa. Esse € o tipico caso das empresas que possuem um ponto fisico de
atendimento — loja, quiosque, banca — e ndo possuem nenhum outro canal.

Quando existem outros canais, mas pouca ou nenhuma interacéo entre eles, trata-se de
uma arquitetura multichannel. Nesses casos, existe mais de um ponto de contato e mais de
uma via de acesso entre consumidor e empresa. Entretanto, cada uma dessas vias opera de
maneira independente e a propria gestdo dos canais € orientada com esse foco, de maneira a
identificar o desempenho de cada canal isoladamente (Beck & Rygl 2015; Verhoef et al. 2015).

Com o0 aumento da integracdo entre os canais, configura-se a chamada arquitetura
crosschannel. Nesse caso, existe uma integracao parcial de uma série de canais de
relacionamento e existe a possibilidade de um consumidor transitar entre eles, inclusive no que
diz respeito a prestagdo de servigos (Beck & Rygl, 2015; Verhoef et al., 2015). Por exemplo, é
possivel que um consumidor troque na loja fisica um produto adquirido na internet ou entao
gue utilize um voucher de desconto que recebeu no seu e-mail na prestagcdo de um servico
presencial. Entretanto, vale ressaltar que diversos autores que abordam o assunto omitem a
instancia crosschannel e abordam apenas os casos de multi e omnichannel. Nesses casos, as
caracteristicas aqui apresentadas sao atribuidas ao modelo omnichannel.

Por fim, existe o que é considerado o apice da integracdo entre os canais, 0 omnichannel.
Nesse caso, 0s proprios limites entre cada um dos canais tornam-se indefinidos e a navegacao
entre eles se torna completamente fluida. Tal comportamento passa a ser ndo somente
previsto, como estimulado (Piotrowicz & Cuthbertson, 2014; Verhoef et al., 2015).

Considerando o contexto de omnicanalidade e a expectativa de uma experiéncia de
consumo fluida entre os diversos canais de relacionamento de uma empresa, esse mesmo
servico deveria poder ser acessado e consumido em qualquer um dos canais disponibilizados,
permitindo ainda ao usuario uma navegacao consistente e harmdnica entre eles. Por exemplo,
um aluno que saisse mais cedo de uma aula presencial poderia continuar o consumo do curso
do momento em que parou no seu celular no caminho de casa e, eventualmente, termina-lo no
computador quando chegasse.

Essa narrativa, no entanto, apresenta uma complexidade em sua construgéo inversamente
proporcional a simplicidade que se intenciona apresentar ao usuario e ndo se limita a uma
simples transposi¢cao de um mesmo conteddo em diversos meios. A construcao de uma
linearidade transversal a diversos formatos de canais de relacionamento apresenta néo sé
desafios tecnoldgicos - muito antes disso, é preciso identificar o fio condutor que garante a
coeréncia de uma jornada fluida, uma narrativa coerentemente concatenada.

3 Método

A pesquisa foi organizada em dois blocos. O primeiro (Figura 1) constituiu na analise
documental, que compreendeu a revisao bibliografica e revisao dos documentos relativos a
estrutura do Sistema Sebrae. A revisao bibliografica contemplou temas relacionados a
abordagens de design de interfaces interativas, experiéncia do usuario, canais de
relacionamento e narrativa omnichannel. O objetivo dessa etapa foi identificar as propostas
tedricas ja desenvolvidas em cada uma dessas areas, como forma de apresentar os conceitos
abordados nessa investigacao e de referenciar as abordagens de design de interfaces
interativas para, posteriormente, validar de que forma podem contribuir para a construgédo de
uma experiéncia omnichannel.

A revisdo dos documentos relativos a estrutura do Sistema Sebrae, por sua vez, serviu para
contextualizar o objeto de andlise em que ocorreu a investigagéo empirica — o Sistema Sebrae
em si. Por meio dessa andlise, foi possivel apresentar a organizacgdo estrutural do sistema e as
caracteristicas que podem influenciar o processo de transformacao de sua estrutura de canais
de relacionamento. Nessa etapa, foi possivel recuperar projetos em andamento e
compreender, em certa medida, a l6gica empregada para a integragdo dos canais em uma
estrutura omnichannel.
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Figura 1: Bloco 1 de pesquisa, contemplando a Reviséo Bibliografica e as Caracteristicas do Sistema Sebrae, obtidos
por meio de Analise Documental.

Bloco 1 - Andlise Documental

Revisdo Bibliogréfica Caracteristicas Sistema Sebrae

Métodos de Design

Canais de Relacionamento Proposta Técnica Omnichannel

Posicionamento Estratégico

Narrativa Omnichanne!

O segundo bloco (Figura 2) concentrou o estudo do caso de integracdo dos canais de
relacionamento do Sistema Sebrae, a partir de um questionario, entrevistas realizadas com os
atores envolvidos na gestdo dos canais de relacionamento do Sistema Sebrae e andlises de
interface feitas a partir do acesso direto aos canais de relacionamento digitais. Ainda, ao final
do processo de andlise interno, um especialista em design de experiéncias integradas foi
consultado para contribuir com uma viséo técnica a respeito do processo.

Figura 2: Bloco 2 de pesquisa, contemplando a conformacgao atual dos canais e a coleta de percepc¢des sobre o
processo de integragéo.

Bloco 2 - Andlise Empirica

Percepcoes a respeito do processo de integragdo de canais

Visao Gerencial Entrevista Gerents Sebrag/NA |1 entievista
Visdo Coordenagéo Entrevista Coorden. Sebrag/NA | 1 entrevista

Visdo Operacional Questiondrio Colaboradores | 24 espondentes

Visdo Especialista Entrevista Designer 1 entrevista

Quanto as analises realizadas dentro do Sistema Sebrae, a etapa seguiu uma progressao
I6gica desde a visdo estratégica da empresa até a visdo operacional, de maneira a explorar os
diferentes pontos de vista de um processo de integracédo de canais de relacionamento a partir
do espaco ocupacional de cada colaborador.
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Sendo assim, primeiramente, foi entrevistada a entdo gerente da Unidade de
Relacionamento do Sebrae Nacional, seguida pela entao gestora responsavel pela
coordenacao da relacéo entre o Sebrae Nacional e as sedes estaduais do Sebrae e, por fim,
um questionério foi aplicado para coletar informag6es dos colaboradores envolvidos
diretamente com a operagdo. Dessa forma, foi possivel construir um entendimento progressivo,
desde a concepcdao estratégica de uma integracdo de canais de relacionamento, até a visédo
dos responsaveis por essa operacdo na pratica.

Foi também analisado o estado atual e forma de funcionamento dos canais de
relacionamento, 0 que ocorreu por meio de entrevistas com os gestores estaduais dos canais
Agéncia e Central de Relacionamento e andlise dos ambientes digitais do préprio Sebrae
Nacional e de cada estado.

4 O Sistema Sebrae

O Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) € uma entidade privada
sem fins lucrativos que opera prioritariamente com recursos publicos para promover a
competividade e o desenvolvimento sustentavel dos pequenos negécios e estimular o
empreendedorismo com o objetivo de fortalecer a economia nacional.

Sua atuacao ocorre de maneira sistémica e se estende por todo o territdrio nacional por
meio de canais de relacionamento digitais e remotos, pontos fisicos de atendimentos
distribuidos em cada um dos 26 estados e do Distrito Federal e uma sede nacional, localizada
em Brasilia. A sede nacional cabe a designacéo de Sebrae, e compete a ela a atividade de
coordenacao do sistema, enquanto as unidades estaduais, designadas coletivamente como
Sebrae/UF, sendo UF a sigla da Unidade Federativa correspondente aquela unidade, se
ocupam da atividade operacional. A esse conjunto, atribui-se a denominacéo de Sistema
Sebrae.

Proposta técnica para a omnicanalidade

O desenvolvimento de uma proposta de omnicanalidade no Sebrae teve como premissa a
estrutura existente de canais de relacionamento e a forma como os produtos e servicos da
empresa estavam organizados. Dessa maneira, era necessario propor uma solugao que fosse
aderente ao cenario posto e ndo somente um ideal de omnicanalidade que respondesse
apenas as expectativas estratégicas definidas.

O primeiro passo, portanto, para a elaborac¢@o de uma proposta técnica de arquitetura
omnichannel de relacionamento no Sebrae foi 0 mapeamento das a¢bes que eram
performadas em cada canal até entdo. Essa identificagcéo foi feita em seu nivel mais abstrato,
em analogia ao modelo proposto por Garret (2011), a estratégia. O objetivo era identificar
funcdes que fossem cumpridas por cada canal, independente da interface ou processo
responsavel por realiza-la.

Para essa identificacdo, foram reunidos os gestores nacionais dos canais de relacionamento
e cada um deles listou as fun¢Bes desempenhadas por cada canal. Fungées como
identificacdo, apresentacdo/oferta de servicos, avaliacdo de atendimento e outras foram
identificadas em cada um dos canais. Foi possivel, dessa forma, compreender com a
arquitetura de cada canal estava definida e comecar a visualizar possivel pontos de
convergéncia entre eles.

As fung8es foram, entdo, agrupadas, e organizadas em blocos de fun¢des analogas, que
estabeleciam uma sequéncia ldgica, ainda que genérica, da estrutura de canais de
relacionamento do Sistema Sebrae (Figura 3). Um segundo diagrama associa cada funcdo ao
canal em que ela esta presente (Figura 4).
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Figura 3: Arquitetura genérica de canais de relacionamento do Sebrae. Fonte: Documentos em rede da Unidade de

Relacionamento com o Cliente. Acessado em: 10/05/2019.

A Vitrine tem como principal funcao receber o
usudrio e conduzi-lo para a resolucao do seu
desafio. Ela orienta para algumas opcdes de
servigos - URA, na central, menu de opcdes no
Portal, recepcao na agéncia - e dispdes de
espaco para que o cliente apresente seu desafio.

er leita de forma

im humano ou robg

auton

portfdlio ou catalogo

Busca de resposta
para desafios

Ouvidoria

Apresentacao de Servicos

Atendimento/Informacao

Adquiridos
0 Ambiente do Cliente compreende .
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produtos e servigos de agendamento.
Nem sempre ele é acessado
diretamente pelo cliente, mas pode
ser acessado por meio do atendente
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Agendamento/Inscricao

Ambiente do Cliente

A Identificac@o consiste no cadastramento e
login. Posteriormente, podem ser
discriminados os diversos niveis de
cadastramento e associados, cada um deles,
aos tipos de servico correspondentes.

Identificacao

A Avaliagao é uma funcao associada ao
consumo de servicos e ao atendimento.

1 a
Avaliacao

0 Consumo de Servigos compreende as
categorias de servicos previstas no
Portfdlio. Ele esta sempre condicionado
a identificacdo e pode, em alguns
casos, estar condicionado ao
agendamento.

Servicos

-

Orientacao

Intervencao
Geracao de Negdcios

Ace:

Consumo de Servicos

Figura 4: Arquitetura genérica com indicagéo dos canais relacionados. Fonte: Documentos em rede da Unidade de

Relacionamento com o Cliente. Acessado em: 10/05/2019.
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Foi possivel visualizar, entdo, os pontos de interseccéo entre os canais de relacionamento,
partindo de uma estrutura genérica que refletia o processo de atendimento que ocorria em
cada um deles, independentemente das caracteristicas que os individualizavam.

Identificou-se, por exemplo, que todos os canais realizavam, de uma forma ou de outra, a
apresentacao do portfélio de produtos e servigos do Sebrae, ainda que ndo fosse igualmente
possivel consumi-los em todos eles. Um cliente poderia ter acesso a agenda de cursos por
meio de um atendimento realizado na central telefénica do Sebrae, mas sé poderia consumir o
servigo, de fato, na agéncia, no caso de cursos presenciais, ou no Portal, no caso de cursos a
distancia.

O passo seguinte a essa definicdo genérica foi a particularizagdo do fluxo para a realidade
especifica de cada canal (Figuras 5, 6 e 7), estabelecendo uma apresentacdo macro de
navegacédo. Nessa etapa, a arquitetura de cada canal foi definida correlacionando as funcdes ja
previstas na arquitetura macro a sua estrutura particular.

Jéa é possivel estabelecer, com algum grau de abstracéo, uma analogia entre as abordagens
ja conhecidas de design de interfaces interativas (Garret, 2011) e o método utilizado para
determinar a arquitetura dos canais de relacionamento apresentada. Em ambos os casos,
parte-se de uma concepgao abstrata, que se expressa nas propostas funcionais, e segue-se
uma etapa de especificacdo que culmina no detalhamento da interface, de fato.

A proposta ainda serve de base para a especificagdo do sistema que deve suportar essa
operacdo, uma vez que fica claro onde cada tipo de contelido ou servico sera consumido e
guais as possibilidades de navegacao disponiveis para o usudrio. Nesse estado de
desenvolvimento, a proposta de arquitetura de canais de relacionamento funciona também
como um diagrama de suporte para decisdes negociais, uma vez que facilita a visualizacdo da
estrutura de canal e viabiliza uma estruturacdo mais coordenada de todo o ecossistema.

Figura 5: Proposta de arquitetura do canal Central de Relacionamento. Fonte: Documentos em rede da Unidade de
Relacionamento com o Cliente. Acessado em: 10/05/2019.

so da Central, a entrada do cliente & necessariamente por meio da Vitrine.
Ali, a busca se divide em Selecao de Tema de Atendimento (URA, no caso do Ambiente de Espera
telefone, escolha de assunto para as interfaces digitais) e Espaco para Apresentar
Desafio. Esse desafio apresentado deve ser processado e compreendido - seja por Selecao de Tema
um humano ou uma inteligéncia artificial - e o cliente deve ser encaminhado para
apresentacao de servicos ou para o SAC ou Ouvidoria. Destaques

Em caso de haver destaques, € na vitrine que ele aparece (uma gravacao na URA, Espaco para Desafio
por exemplo).

Login

i i}

Cadastro

4

0 ambiente do cliente nao é acessad
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:
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Figura 6: Proposta de arquitetura do canal Agéncia. Fonte: Documentos em rede da Unidade de Relacionamento com o
Cliente. Acessado em: 10/05/2019.
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Figura 7: Proposta de arquitetura do canal Portal. Fonte: Documentos em rede da Unidade de Relacionamento com o
Cliente. Acessado em: 10/05/2019.
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Todavia, sendo o canal de relacionamento a estrutura responsavel pela distribuicdo dos
produtos e servicos de uma empresa — 0s pontos de contato entre a empresa e o cliente
(Coughlan et al., 2012) —, é natural que a sua organizacéo envolva diretamente a organizacédo
da sua estrutura de portfélio.

5 Relato das percepgoes sobre o processo de integragao de canais

Dado que a integragdo dos canais de atendimento e relacionamento de uma empresa
influencia diretamente nos seus processos e na sua forma de funcionamento, o envolvimento
dos colaboradores nesse tipo de proposta é essencial para viabilizar a sua execugéao.

Nesse sentido, € interessante observar como colaboradores envolvidos em diferentes
etapas e setores da empresa podem ter visdes contraditérias ou complementares a respeito do
processo de integracéo de canais e como essas visdes se relacionam com o diagnostico do
ecossistema de canais e, principalmente, com as abordagens de design de interfaces
interativas.

Dessa forma, o ponto de partida dessa investigacao foi, justamente, a prépria definicdo de
omnicanalidade. Para tanto, os respondentes do questionario ordenaram, dentre algumas
opcOes pré-definidas, aquelas que mais caracterizavam essa integra¢do, segundo o seu
entendimento. O conceito de omnicanalidade foi, entdo, prioritariamente, associado a estrutura
de sistemas Unica ou integrada, seguida de processos de atendimento Gnicos, base de
conhecimento Unica, portfélio Unico e unidade estética (Figura 8).

Figura 8: O que significa ser omnichannel para os colaboradores do Sebrae.
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A indicacdo do questionario se complementa as informacgdes coletadas nas entrevistas
realizadas com a gerente e coordenadora, que associaram a omnicanalidade a uma estrutura
integrada de base de dados, organizacdo dos processos de atendimento, integracdo de
portfélio e consolidacdo de uma cultura organizacional coerente.

Observa-se, portanto, certa coeréncia na percepcéo dos colaboradores, que, independente
do espaco ocupacional na empresa, tendem a associar a omnicanalidade a processos e
sistemas integrados.

Partindo dessa definicdo, ao serem questionados a respeito do grau de integracéo que
percebiam entre os canais de atendimento e relacionamento do Sistema Sebrae, atribuindo
uma nota de 0 a 10 a essa integracéo, sendo 0 nada integrados e 10, completamente
integrados, a média de respostas foi 4,9, o que indica uma percepc¢ao de um sistema muito
pouco integrado. Tal percepcéo é andloga a da gerente de relacionamento, que atribuiu uma
nota 3 a esse grau de integracéo.

Assim, ainda que exista alinhamento a respeito do conceito omnichannel, o que ele
caracteriza e o que seria necessario para alcanca-lo, existe também a percepc¢ao de que essa
€ uma realidade distante de ser alcancada, considerando o cenario atual do Sistema Sebrae.
Uma possivel justificativa para essa divergéncia pode estar relacionada a forma como os
préprios colaboradores e gestores, de diferentes niveis hierarquicos lidam com esse processo.
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As questdes relacionadas a isso foram identificadas como sendo relativas a cultura
organizacional do Sebrae e foram recorrentes tanto nas entrevistas quanto nas respostas dos
guestionarios, referenciando aspectos relacionados a alta diretoria e ao préprio corpo de
colaboradores.

Ao tratar de possiveis obstaculos para a implementagdo de uma arquitetura omnichannel no
Sebrae, foram feitas referéncias diretas a esfera estratégica da empresa. Alguns dos
obstaculos apresentados no questionario, por exemplo, foram “Mudancga de estratégia da
instituicdo muito rapidamente, o que deixa as pessoas confusas e sem direcao”, “Decisado da
diretoria” e “Falta de apoio e entendimento da alta diregcéo”.

Esse ponto também foi corroborado nas entrevistas — as definigdes estratégicas foram
tomadas como sendo o ponto de partida desse processo, mas a falta de um posicionamento
Unico e consistente também foi apontado como um potencial obstaculo.

Todavia, esse tipo de observagdo néo se restringiu a porcao estratégica da empresa e se
estendeu também ao corpo de colaboradores. Assim, outros obstaculos apresentados foram
“Comportamento e cultura das pessoas”, “Planejamento em excesso, quase nada de execu¢ao”
e até mesmo “Cultura ultrapassada”. A gerente de relacionamento também corroborou essa
ideia, ao afirmar que a cultura organizacional do Sebrae ndo favorece esse tipo de inovacéo e
que existe certa resisténcia na equipe.

Nesse aspecto, torna-se evidente que as abordagens de design de interfaces, para além
dos aspectos técnicos, devem considerar 0os aspectos culturais e comportamentais associados
a eles. Em muitos contextos — talvez a maioria deles — as organiza¢des nao terdo designers em
seus mais altos cargos de gestdo, ou mesmo no seu corpo de funcionarios. Dessa forma, as
abordagens de design devem considerar esses cenarios e ndo se restringirem a realidades
herméticas.

Na Figura 9 é possivel identificar uma série de outros obstaculos que foram apontados
pelos colaboradores. Outros aspectos que tiveram bastante destaque na lista foram o
regionalismo e a infraestrutura tecnoldgica. O regionalismo refere-se, basicamente, a
preocupacéo de que uma possivel integragdo seja comprometida pela heterogeneidade de
realidades no pais. Ja a infraestrutura tecnolégica diz respeito aos riscos de os sistemas de
atendimento e as bases de dados ndo serem capazes de suportar, de fato, a diversificada
operacao que ocorre em cada regido.

Figura 9: Obstaculos para a integracéo dos canais segundo colaboradores.
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Analisando essas informacdes sob a otica desse estudo, € possivel estabelecer alguns
paralelos com as abordagens de design de interfaces interativas. O regionalismo e a
infraestrutura tecnoldgica, por exemplo, relacionam-se diretamente a capacidade de
parametrizagdo dos sistemas que suportam as interfaces e a definigdo dos seus requisitos.
Sao questdes plenamente contempladas no detalhamento de escopo de uma interface, por
exemplo, quando séo definidas as especificacdes funcionais e dos véarios elementos que
integram determinada estrutura (Garret, 2011).
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As questdes categorizadas como “caracteristicas do Sistema Sebrae”, em muitos casos,
referenciaram burocracias e processos internos da empresa, como “Contratos vigentes”.
Relacionam-se ao design de interfaces, de certa maneira, da mesma forma como as questdes
de cultura organizacional — ndo fazem parte do processo diretamente, mas compdem o
contexto em que ele ocorre e, por isso, séo relevantes.

“Comunicacao” e “Portfélio” sdo referenciados, porém com pouca relevancia. Nesse caso o
interessante e observar que essa visdo o que contraria a da coordenadora a esse respeito, que
citou a organizacao do Portfolio como um dos pontos centrais no processo de integracdo dos
canais.

Por fim, mesmo reconhecendo um baixo nivel de integracao e identificando uma série de
obstéaculos para alcanca-la, 21 entre os 24 respondentes consideram ser possivel a
implementac&o de uma arquitetura omnichannel de relacionamento no Sistema Sebrae e 16
apontam que ja existem iniciativas nesse sentido nos seus estados, por meio de grupos de
trabalho integrados, implantacdo de um modelo de atendimento comum ao Sistema Sebrae e
utilizacdo do mesmo sistema de atendimento, por exemplo.

Ao serem questionados sobre métodos especificos voltados para esse processo de
integracdo, 8 respondentes afirmaram conhecé-los e referenciaram, genericamente, softwares
e ferramentas que existem no mercado.

Diversas andlises, portanto, podem ser feitas a partir da massa de dados geradas nessa
etapa de pesquisa. Um primeiro ponto de que se destaca é a homogeneidade de
entendimentos, mesmo em um contexto tdo complexo e tdo disperso como o Sistema Sebrae.
O entendimento feito pela gerente e coordenadora converge com os colaboradores e gestores
estaduais e isso ja é uma vantagem para esse tipo de iniciativa.

Com relagéo aos obstaculos identificados — e com especial destaque para as questdes
relacionadas a cultura empreendedora — € interessante identificar que as abordagens de
design de interfaces interativas podem contribuir para a definicdo de papéis e de fluxos de
trabalho, de maneira a garantir com que 0s processos tenham uma coeréncia interna e
resultem em transformages reais na empresa.

As abordagens de design de interfaces interativas também podem ser empregadas para
fragmentar projetos de grande dimensao como esse em entregaveis menores, de maneira a
viabilizar entregas mais pontuais. Dessa maneira, tanto a gestéo estratégica quanto a operacao
acabam sendo beneficiadas. Em vez de tratar da estrutura¢@o de uma arquitetura omnichannel
de relacionamento, por exemplo, que é um projeto que pode durar anos em contextos como
esse, podem ser definidas frentes de trabalho que véo tratar de “especificagdes funcionais”,

“requisitos”, “arquitetura da informagéo” e outras etapas menores que, juntas, vao definir a
arquitetura omnichannel.

Esse tipo de estratégia pode, inclusive, facilitar com que projetos tdo extensos perdurem
tempo suficiente para serem concluidos. Com a sua fragmentagdo em entregaveis menores, €
mais facil otimizar o trabalho e até mesmo reaproveita-lo, caso os direcionamentos estratégicos
sejam alterados no decorrer do processo. Eventualmente, um novo corpo diretor do Sebrae
pode nao considerar a estratégia omnichannel uma estratégia valida, por exemplo, mas teria
insumos e um contexto mais organizado para a implementacéo de outras estratégias.

6 Discussao na perspectiva do Design de Interfaces

A etapa final de analise consistiu na avaliagdo em conjunto de todos os dados coletados
internamente no Sistema Sebrae somada a entrevista realizada com o especialista em design
de experiéncias integradas. Isso permitiu um olhar sistémico do estudo na mesma medida em
que incorporou novas reflexdes e uma nova perspectiva de analise.

A contraposicdo das abordagens de design de interfaces interativas com os documentos
identificados no Sebrae apresenta uma possibilidade de como tais abordagens contribuem para
a estruturagdo de uma arquitetura omnichannel de relacionamento. Em ambos os casos, €
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possivel identificar que a definicdo estratégica é o ponto de partida do processo e a
materialidade de uma interface, o objetivo final.

No caso do Sebrae, a etapa estratégica caracterizou-se por uma definicdo macro de como
0s canais de atendimento e relacionamento devem ser estruturados. Essa definicao
compreende questbes especificas, como o detalhamento de interface de um site ou a redacéo
de scripts de atendimento para uma central de relacionamento. Pelo contrario, o que essa
etapa procurou definir foi uma visdo genérica sistémica, capaz de ser moldada para a realidade
de cada canal.

A partir dessa definicdo, seria possivel criar um processo padrédo que fosse espelhado em
cada canal, viabilizando a constru¢éo de uma interface especifica para cada estrutura e
respeitando uma definicdo macro, que funciona como um fio condutor que garante certa
coeréncia na disposi¢éo de todo o ecossistema de canais.

Na pratica, esse tipo de abordagem viabiliza que cada decisédo seja tomada na etapa
coerente ao que ela representa. Nesse momento estratégico, por exemplo, é necessario definir
quais tipos de servico a empresa vai oferecer e quais desses servicos podem ser consumidos
apenas por clientes identificados, por exemplo. Tais decisdes referem-se ao modelo de negécio
da empresa e compreendem decisdes de nivel estratégico que vao balizar toda a sequéncia de
decisBes que devem caracterizar 0 processo de especificacdo dos canais (Figura 10).

Figura 10: A macroarquitetura de canais compreende a porgao estratégica do processo.

Login

Busca de resposta
para desafios

émmente de Espera - =)
Selecao do Tema
5o Apresentagéo de Servios
1, Destaques

Espago para Desafio
ne

l

g -

Capacitacao
Geragao de Negécios
" Portal
Acesso a Servigos 3° Agéncia

@ Central

(

Ambiente do Cliente

Todavia, mesmo que tal aderéncia permita o delineamento de um processo légico e
coerente para a definicdo de uma arquitetura omnichannel de relacionamento, a analise
empirica do caso Sebrae permitiu observar outras variaveis que podem interferir diretamente
nesse processo e torna-lo ainda mais complexo.

O primeiro ponto refere-se a heterogeneidade que um sistema com tais dimensées pode
apresentar. Nesse sentido, ndo basta operar apenas na integracédo de diferentes canais, pois é
necessario considerar que um mesmo canal pode apresentar conformacfes tao distintas que
se faz necessario categoriza-lo em mais de uma instancia. Uma central e relacionamento com
60 colaboradores com formacéo superior ndo pode ser tratada da mesma forma que uma
central de relacionamento que opera com 4 estagiarios, por exemplo.
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Dessa maneira, seria necessario expandir a analise ndo somente para os tipos de canais
existentes, mas também para as diferentes configuracdes que cada um deles pode assumir, o
gue pode caracteriza-los como estruturas completamente distintas.

Outro ponto que se tornou evidente nessa analise foi a percepcao de uma falta de decisdes
estratégica claras, seja porque elas de fato ndo existem, seja porque nao sao percebidas em
todos os niveis hierarquicos da empresa, dado o distanciamento que existe entre as camadas
estratégica e operacional.

Nos dois cenarios, seria possivel empregar abordagens de design de interfaces interativas
para contextualizar cada agente envolvido nesse processo. Isso porque, a partir da estrutura
em camadas que balizam o desenvolvimento de interfaces interativas, € possivel visualizar com
maior clareza como os diferentes momentos dessa estruturagdo se relacionam e como
decisdes em determinadas etapas impactam em outras.

As abordagens de design facilitam a construcdo de uma narrativa légica que parte das
definices estratégicas e culminam na especificagcao das interfaces, permitindo aos
participantes do processo que compreendam seu papel em cada uma dessas etapas e a forma
como suas acgodes se relacionam com o contexto.

Essa organizacdo facilita, inclusive, a correlac@o entre a estrutura dos canais digitais e 0s
requisitos dos sistemas que o suportam, o que trata de um ponto que teve bastante atencéo
entre os respondentes do questionario e os entrevistados — sistemas tecnologicos integrados.

A partir de definigcBes funcionais claras e do estabelecimento de uma politica de navegacao
entre elas, é viavel definir requisitos para os sistemas que vao suportar tais aplicacbes —
campos de formularios, fluxos de troca de informacg@es e requisitos de bases de dados. Ainda
que nao seja possivel especificar tecnicamente tais atributos, esse tipo de estrutura subsidia as
definicbes de negocio que se relacionam com 0s requisitos técnicos.

Por fim, a pesquisa também aponta para a importancia de considerar os aspectos pessoais
envolvidos em um processo de transformacéo téo disruptivo como esse. Tal aspecto, referente
a cultura organizacional da empresa, foi um ponto de destaque tanto na coleta de dados
realizada com os colaboradores do Sebrae, quanto na entrevista realizada com o especialista.

De certa forma, todos evidenciaram a necessidade de trabalhar as mudancas na forma de
pensar e agir com relacao aos processos da empresa, de maneira a valorizar a viabilizar
processos de inovacao. Isso extrapola, de fato, as abordagens de design de interfaces
interativas, mas constitui um aspecto desse processo que ndo pode ser ignorado.

Em um contexto tao diverso e com tanta pulverizacéo, ndo existe processo ou método que
suporte a falta de aderéncia dos préprios colaboradores, independentemente do nivel
hierarquico em que se encontram. Nesse sentido, as abordagens de design reforcam a
caracteristica sistémica de um processo como esse e que se conclui apenas quando todas as
etapas — da estratégia ao detalhamento — sdo terminadas.

7 Conclusao

O estudo buscou investigar as contribuigdes das abordagens de design de interfaces
interativas para a estruturagao de uma experiéncia omnichannel de relacionamento a partir da
relacdo entre o conhecimento tedrico existente sobre essas abordagens e a analise de
implementagado de uma arquitetura omnichannel de relacionamento no Sebrae. Foi possivel
observar que as abordagens de design de interfaces interativas podem contribuir com um
processo de integracdo de canais de relacionamento na medida em que permitem sistematizar
0 processo decisdrio desde as etapas mais genéricas e estratégicas até as etapas mais
praticas e tangiveis. Dada a escala e complexidade de um processo de integracédo de canais
de relacionamento estudado, ferramentas que viabilizem a sua visualizagdo sao essenciais
para garantir uma coeréncia em todas as suas etapas de execugao.

As abordagens de interfaces interativas também contribuem para a modularizacéo de
projetos complexos, viabilizando a definicdo de entregaveis independentes, 0 que torna todo o
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processo mais agil e facilita sua execugao. Em contextos complexos, é possivel que diferentes
times estejam envolvidos em diferentes etapas de execucdo de um projeto, o que demanda
métodos que permitam distribuir o trabalho nesse tipo de estrutura.

Todavia, nota-se que esse tipo de abordagem nao contempla questdes relacionadas ao
comportamento dos envolvidos, ou seja, questdes de cultura organizacional, e isso pode
comprometer e até mesmo inviabilizar a execucdo de um projeto. Dessa maneira, 0 processo
acaba sendo interpretado como um sistema isolado, imune ao contexto em que esté inserido.
No caso estudado, em especial, o fator humano talvez tenha sido o elemento mais sensivel e,
ainda que as questdes técnicas pudessem ser relacionadas as referéncias tedricas de
abordagens de design de interfaces interativas, o trabalho poderia tornar-se inviavel
exclusivamente devido a cultura organizacional. Faz-se necessario, portanto, aprofundar o
entendimento de como as rela¢cdes humanas interferem em um processo de design, de
maneira a aproximar as abordagens de design de interfaces interativas ao contexto real onde
sdo aplicadas. Esse ponto se relaciona a abordagens mais contemporaneas de design, com
um olhar sistémico, adaptativo, flexivel e indutivo.

O olhar sistémico diz respeito a tratar as variaveis envolvidas em um processo de design de
maneira ampla, considerando o contexto global em que esto inseridas. E necessario ainda
que tais abordagens sejam adaptativas e flexiveis para responderem a especificidade de cada
caso e também para serem capaz de moldar-se as mudangas promovidas pelo proprio
processo de design. Ainda, caracterizam-se como abordagens indutivas por partirem da
observacéo e da exploracéo de cada situacao, para, s6 entdo, elaborarem possiveis solucdes.
O caso apresentado, por fim, reforca a necessidade de abordagens de design dindmicas e
aderentes aos contextos reais e complexos caracteristicos do mundo atual. Dado que o design
trata de projetar solugdes, € natural que contextos de estruturas fisicas e sociais complexas
demandem solu¢Bes igualmente multifacetadas.
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