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16. Metodologias que unem Profissionais e sua
Diversidade no Processo de Co-Construcao.

Em pauta, o entendimento da Transformacdo Digital e o exemplo de uma CoP de Inovacdo e
Tecnologia

Beatriz Cullen
Thais Andrade Colicchio

De reunidao em reuniao, o grupo de diferentes profissionais e backgrounds se aproxima, e as
relagdes neste espago de confianga e trocas se constroem com o tempo. A Comunidade de
Praticas (CoP) se torna um grupo, e com sua dindmica de trabalho e coopera¢do busca
alcancar objetivos em comum que sejam de interesse desses profissionais, para suas carreiras
e empresas que representam. O processo de unido destes profissionais esta no core da CoP,
como é o caso do Grupo de Estudos de Inovagdo e Tecnologia do IBHE?-Instituto Brasileiro de
Hospitalidade Empresarial.

Contribuindo com um olhar sobre a maturidade deste grupo de Inovacdo e Tecnologia, com
a palavra a Diretora Beatriz Cullen:

~ O IBHE nasceu com o propdsito de promover a cultura da hospitalidade no mundo

empresarial, como um meio de aproximar pessoas e consolidar relacionamentos na
busca de experiéncias memordveis. Disseminamos nosso propdsito por meio de nossos
Eventos, Treinamentos, Grupos de Estudo, Visitas de Destaque e com nosso jeito de
cuidar e receber.

Um de nossos Grupos de Estudo, o de Inovacgéo e Tecnologia, nasceu em 2018 e tem
como objetivo discutir o tema da hospitalidade em servicos no que tange as
ferramentas e avangos nos meios digitais, com foco em processos, eficiéncia,
qualidade e seguranca no relacionamento com o cliente, bem como trazer um Painel
de Inovagdo a cada trimestre para estudo de casos, além de promover o networking
entre os profissionais e empresas.

O trabalho de construgdo de rela¢gbées com interesse comum em unir experiéncias e
aprendizados de diferentes profissionais com grau de maturidade, segmentos e niveis
hierdrquicos variados, é um desafio que precisa ser alimentado constantemente para
que o tempo disponivel de todos seja aproveitado de maneira objetiva e respeite o
limite de conhecimento de cada um. Acredito o que move a todos, seja o interesse em
compartilhar e aprender com os outros, vivéncias que irGo ajudar no trabalho e
desenvolvimento de cada um.
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Outro ponto importante neste trabalho conjunto do Grupo é a presenga de um lider
coordenador, que além de trazer sua experiéncia, direcione o caminhar do Grupo e
seja um agente, junto com o IBHE, focado na construgdo de conteudo relevante ao
mercado. _

Apresentamos aqui um exemplo, onde a Comunidade de Inovagdo e Tecnologia do
Instituto, como Grupo se desafiou a construir um trabalho que pudesse ser publicado, em
retorno a sociedade das atividades desenvolvidas no ultimo semestre de 2019. Compartilhar
assim, quais foram os aprendizados com as trocas ao se juntarem, e foi com esse espirito que
a coordenacdo, junto com uma profissional de Design, e com o grupo propds co-construir um
Manual de Boas Praticas sobre a Cultura da Inovacao nas Organizacgdes.

Estdvamos falando de um tema muito aberto, e para pautar as discussdes utilizamos a
metodologia de Design Thinking®, com essas ferramentas pudemos trabalhar em sessdes
participativas o cenario especifico que queriamos atacar com essa unidao de profissionais tao
ES1GAEZE GW Cala” ADIZIGHaWZE GEEG DZIGYcial Pada EGISYSIWZE YZe€at ~DGeladacBGE  EG
trabalho, e com a contribuicdo de cada membrZ G IZY4Z€, EGIYSWZE Z TeWwa Di0tal_cZwZ
€GYEZ “Embarcar na gestéo de novas tecnologias como meio para a transformagdo digital

O préximo passo foi investigar o que acontecia fora da sala, na realidade das nossas empresas,
da nossa trajetédria profissional e do que acumulamos de experiéncia no tema com a pratica
YZ Efa a Esa’ CZYEHZWZE 2W TZ0WZia%Z Dada DGEAZEad T GiiZE€ ~Qual foi o caminho que sua
empresa escolheu para promover a digitalizagdo? G Quais foram os impactos nas pessoas,
nos indicadores e nos resultados impulsionados pelas iniciativas de Transformagdo Digital?
Isso porque, era um consenso entre o Grupo entender a Transformacdo Digital como uma
Jornada, e que cada empresa e cada profissional teria com uma pergunta aberta a
possibilidade de contar como comecou, se desenvolveu e onde estdo nesse processo de
Transformacdo Digital. O segundo ponto que foi consenso, é de que os impactos da
Transformacao Digital ndo estdo unicamente na implementacdo de novas tecnologias, esse
processo impacta as pessoas e sao mensuraveis, ou seja, devem gerar resultados positivos
para a empresa.

Etta ZbeGilacaZ EZ WZYEZ dGal 726G cZYHsbZcBGE EG 170a EZ 0027 DIZ EGbatG
além de alguns colegas de profissionais que participavam da CoP que também deram suas
contribuicGes respondendo os formuldrios, outras empresas nao representadas ali também
contribuiram. Essa riqueza de informacdo pautou as discussGes dos préximos encontros, e
cada resposta foi revisada e combinada, para que um entendimento sobre a Transformacao
Digital nas empresas pudesse tomar forma. Esse formato caminhou naturalmente pelos
abZYtaWwGYZe EZE PIZ1seiZYa GW Cala dZG cZWGcaw a WabGad EZa€ clateGe 0 que é
Prdtica Comum entre as Empresas_ (i Para o que estd surgindo para Algumas Empresas__
Essas duas classes, indicavam um Cenario em Transicdo construido pela Tecnologia como
base, mas também com Processos Estruturados e liderado por Pessoas (veja no link 4 do
Infogréfico nas Referéncias).

Foram meses alternando entre discussao e trabalho pratico, e o Resultado foi entao
publicado no formato de Infografico, pois acreditamos que seria a forma mais pratica de
TCZYEZWZ_EGEEG cZYIGIEZ DAZEZNEZ G cZY SEawZE a +ZEZE Z€ IGHZ4GE Dada DZblicawGYHG
embarcarem nessa jornada, que ja ndo era mais restrita a esse grupo da CoP de Inovacgao e
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Tecnologia do Instituto. O Material foi produzido pra contribuir com o setor, com os
profissionais e com a mudanga que vem com essa Transformacgao Digital, transicdao que ja
estamos sendo arrastados e instigados a liderar o processo nos nossos ambientes de trabalho.

Compartilhamos aqui nesse Ensaio um pouco do backstage de como foi discutir e construir o
consenso sobre o tema da Transformacdo Digital, pois vale passar adiante também os
aprendizados que ndo estdo publicos. Primeiro é reconhecer o valor da Comunidade de
Pratica e da disponibilidade dos profissionais em trabalhar mais, colaborando e se dedicando
para enxergar além dos seus pontos de vista cotidianos. Outros papéis importantes, além
desse ambiente seguro para a colaboracdo, foram o de Gestdo do Instituto e o de
Coordenacdo da Comunidade, ambos além do apoio institucional, representaram uma
lideranga m3o na massa com o grupo ~ que teve dedicagdo e abertura ao processo de sessées
participativas e de dar publicidade as atividades do Grupo.

Também destaco o cuidado de planejar cada sessdo, cada atividade e os préximos passos,
foram atividades-chave para os encontros serem produtivos e para o trabalho ter um ritmo
de avancar a cada reunido. Ao publicarmos o Infografico, a expectativa era de que o contetdo
pudesse ser constantemente revisado de forma coletiva, propondo um formato de um Férum
de DiscussOes aberto, para que novas contribuicdes pudessem ser deixadas como
comentarios e em respostas a esses, produzindo um material vivo. Mas isso ainda ndo
aconteceu, pelo entendimento de que esse forum demanda um papel de moderador de
comunidade, para dar visibilidade e manter as interacdes acontecendo em tempo real.

Nosso lugar de fala é como membro integrante do Grupo e da Equipe de Coordenacdo, que
acompanhou o trabalho de dentro. Mas buscamos aqui ao compartilhar esse ensaio uma
neutralidade para apontar que os resultados do trabalho em conjunto superaram o que
poderiamos ter alcancgar trabalhando individualmente, ou sem esses encontros e sem uma
metodologia para direcionar os trabalhos. Os resultados com esse trabalho e entendimento
sobre o tema de Transformacgdo Digital foram consolidados em um material publico que
multiplica o alcance dos impactos da CoP para além do grupo de trabalho, e que foi sim,
construido a muitas maos e validado por esse Grupo para o mundo.

Por ultimo, o que ainda estd por vir, e o que ja aconteceu com o grupo de trabalho, a nossa
CoP, é que avancamos também para o proximo capitulo e estamos produzindo coletivamente
uma Matriz de Maturidade para a implementacdo de tecnologias em Unidades de
Atendimento.

72



SBGC

Sociedade Brasileira de
Gestdo do Conhecimento

:: :: I'N Bras“ Ensaios sobre Transformagcio Digital e Gestdo do Conhecimento Xz
oot i v

instituto brasileiro
de hospitalidade
empresarial

MAPEANDO O PROCESSO

INFOGRAFICO

TRANSF ACAO
DIGITAL

Digital Cultura Estrutura Lideranca
Embarcar na gestao Inserir e promover a cultura Envolver estruturas para O lider inclusivo, pelo exemplo,
de novas tecnologias da inovagio estreitando a criagdo de equipes deve ter a capacidade Qe conectar
como meio para felacionamentos. multidisciplinares. as pessoas ao planejamento
transformacao digital. Sstweagko.

Pessoas Cliente Diversidade
Capacitagao para equipes Conhecer e acompanhar Ser consciente sobre o
mais engajadas e a jornada do cliente para ambiente social, buscando a
empidticas, com foco na proporcionar a melhor inclusdo da diversidade e
experiéncia do cliente. experiéncia. aproximando a cadeia de valor.

APONTAMENTOS* DE UM CENARIO EM TRANSICAO

Pessoas

Processos

Tecnologia

DO QUE E PRATICA < PARA O QUE ESTA SURC
COMUM ENTRE EMPRESAS N ] PARA AI_GUM/-\% tMPRE%A%

EMPRESAS DO ESTUDO

*Fontes: Apontamentos baseados nas Discussdes do Grupo
* Profissionais de mercado contribuiram com sua trajetéria e indicaram cases no qual tiveram atuacao
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TOMADA DE DECISAO

Investimento em ampliar a visdo dos Lideres para Inovagao

A Tecnologia trazendo Informagées em Tempo Real para Tomada de Decisao

CONECTIVIDADE

Integragdo dos Departamentos, pautada pelo Autoconhecimento sendo adaptada é realidade
de cada Empresa

Modelos Colaborativos utilizados como Base de Conhecimento e potencializando as “Trocas”
entre Pessoas/Equipes

Gamificagdo como uma forma de engajamento e "premiagao”

Processos desenhados e centrados para Clientes mais Autdnomos, e destaque para o Papel dos
facilitadores de atendimento (torna a tecnologia inclusiva e acessivel)

INFRAESTRUTURA / AUTOMATIZAGAO

Processos de Automagao acontecendo Externa e Internamente:
- Externa: Automacao no Marketing e Comercial (Aplicado nos Canais/Funil Vendas)
- Interna: Automacgao de Processos de Backoffice

Uso de Ferramentas Online (Compartilhamento)

Integracéo dos Novos Meios de Comunicagao

*Fontes: Apontamentos baseados nas Discussdes do Grupo
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Processos

Centrados nos Clientes

Revisar Canais de Interagédo

Eventos
(Inovagéo, Workshops, Capacitacéao)

Qual foi o Caminho que a sua
Empresa* escolheu para promover a

Digitalizacao?

COMUM ENTRE EMPRESAS ‘NI PARA ALGUMAS EMPRESAS

EMPRESAS DO ESTUDO

Fomento a Cultura de Inovagdo e
Cultura de Projetos

(alinhada com Planejamento
Estratégico)

- Cultura da Colaboragao A
(alinhada com a Infraestruturae Ambiente de Convivio) (W

-Papel da Lideranga na Gestdo da
Inovagao

(Horizontalizagdo contribuindo
para a colaboracgdo)

-Como Base da Tomada de deci-
sao: Escuta ao Cliente e Colabora-
dores

(Pesquisa de Satisfagdo com Clien-

tes / Coleta de Ideias) .Tomada de Decisao

Estratégias de Desenvolvimento de Produtos (Equipe (a
Transversal) e Areas Dedicadas ao “Customer Experience” N/

- Equipes Multidisciplinares
(acompanha a Cultura de Projeto)

- Integrar Departamentos (além da
Area de Tl - em toda a empresa)

- Monitorar Canais de Atendimento e
Comunicag¢do com o

Cliente (Aplicando Conceitos de
Customer Experience)

- Como Base para a Capacitacdo da
Equipe:

Treinamentos e Desenho de Servigos
(baseado nos processos e atribui¢des
- exemplo: Fluxograma)

Implantagdo de Tecnologias A

- Fomento & Cultura de Inovagdo em toda
a empresa por igual

- Utiliza Ferramentas alinhadas com a
Cultura de Projetos como Design
Thinking e Design de Servigos

- Aceleradora de Startup*Inhouse”e Cultura do Intra-

-Empreendedorismo

- Alta Lideranga assumindo o papel
de Catalizador do processo de
Transformacgao Digital

-Criacdo de Novas Diretorias dedica-
das a “Dados e Digital”

- Faz Coleta de Ideias além de
internamente, também envolver a
cadeia e o processo de desenvolvi-
mento de novos produtos

- Uso de préticas de Monitoramento do Mercado de Tecnologia e

Inovagao

- Promove Préatica Avancada da Gestdo a Vista (Processos Organlzados,
Espagos Dedicados e alinhados & Cultura Hori:

da de Equipes Autog
das)

" - Metodologias alinhadas com

Melhores Praticas em Gestdo, pro-
movendo mudanga de modelo de
negécio

(Exemplos: Agil, Lean, Six Sigma e
Teoria da Mudanca)

- Autogestao da Equipe em Processos Digitais

eoutros elos da Cadela Ponto Digital)

(uso dos BOTs como estratégia de MKT e Comercializagio) .+ (Plataforma de

- Centro de Tl / Espacos formato “Labs”

Conceito de Open Office {monitorando produtivi-
dade e validando maturidade do ambiente de trabalho no
uso coletivo do espago)

- Extensao do Ambiente do Escritorio para
Home Office/ Otimizacdo de Processos /
Ferramentas/Sistemas de tmbalno/’colabo-’(
rador (responsabiidade do RH)

- Implementagao de Sistemas e Ferramen-
tas Terceirizados

(Internos e Externos)

Infraestrutura/ Automatizacéo

para Coll

- Gestdo da Informacgdo

- Tem Projetos de Inteligéncia Artifi-
cial Implementados

- Faz Desenvolvimento de Tecnologia
“Inhouse”

* Profissionais de mercado contribuiram com sua trajetéria e indicaram cases no qual tiveram atuagio
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Quais foram os impactos nas pessoas, hos
indicadores e resultados impulsionados
pelas iniciativas de Transformacao Digital?

COMUM ENTRE EMPRESAS ‘hl

EMPRESAS DO ESTUDO

“ - Reestruturaram as Governancgas (para Inovagao)

- Usam Inteligéncia e Tecnologia como Vantagem Competitiva

- Sua Presenca nos Meios Digitais se tornou Eficiente e Consistente
Q - Satisfacdo e Melhor Experiencia do Cliente
- Aumento do indice de Autonomia do Cliente
- Implementaram o uso do Autoservico (de forma Simplificada/Personalizada e mais
Especializada em cada ponto de contato/minimizando Pontos de Estresse)

- Reverteram Insegurancas (sobre digitalizacdo) com publico interno

- Formaram Equipes Multidisciplinares (Formato Squads)

- Alcancaram Reduc¢do dos Niveis de Servicos (consequente Reducao de Recursos e
Despesas, tiveram Economia em Tempo e “Dinheiro”)

\) - Com a Revisao Extensa (Processos) ganharam em Facilidade, Eficiéncia e Qualidade

» PARA ALGUMAS EMPRESAS

EMPRESAS DO ESTUDO

- Processos Centrados nos Clientes - revisando estratégias para multicanais e atento a
Interacdo com o Cliente

- Implantacdo de Bots/Servicos combinados de IA - chegaram a ter retencdo de 60% dos
atendimentos

- Estdo a frente no Tema Seguranca de Dados

- Processos Digitais (sem papel, planilhas, nem e-mails)

. - Realizacdo de Eventos Abertos voltados a Inovacao

- Langamento de Novos Produtos e Servicos
Q - Ir além da Usabilidade da Tecnologia, pensando na "Humaniza¢do" do seu uso
- Buscam Desfazer Silos, Realocam Profissionais com oportunidade de desenvolvimento
profissional e pessoal, provocando para saida da zona de conforto
- Funcionarios se tornando Empreendedores (Parceiros)

. - Inovacdo no Modelo de Negdcio (Transformacgao)
J - Prémios e Reconhecimento de Performance de Inovacao
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de hospitalidade Objetivo

empresarial Mapear com as Empresas
Membros PIEHE seus Relatos e
Impactos do Processo de
Transformagdo Digltal

Metodologia

Sessbes Partkclpativas de
Revisdo em Grupo dos
contelidos levantados com as
Perguntas Geradoras

Consenso Final com
20 Profissionais
de 12 Empresas

Projeto reallzado no
2° Semestre 2019 -
Encontros Mensals

Particlpantes do Projeto Coordenadores

« Alliar - Camilo Frigo - Coordenador do Grupo de
* BP - A Beneficéncia Portuguesa de S3o Paulo Estudo e Gerente Executivo do Command
« Comgas Center da BP

* Gol Linhas Aéreas - Thais Colicchio - Pesquisadora Unicamp
* Mapfre Seguros

* Porto Seguro

* Vidalink

« Charles Varani- Especialista em Transformacdo Digital

Metodologias citadas nos Levantamentos do Estudo:

Agil / Lean / Six Sigma / Teoria da Mudanca

Ferramentas citadas:

Saas, Rpa, Zendesk e Genesys, HIMSS
IA, Chat Bot, Chats, Ambientes em Cloud, Virtualizacdo, URA inteligente,
Whatsapp, Website Interativo, Link por SMS (protocolo atendimento)
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