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RESUMO: Considerando a necessidade de inclus&o social das pessoas com deficiéncia,
este artigo objetiva descrever o processo de desenvolvimento de um servigo de extensdo
universitaria para inclusdo dessas pessoas no mercado de trabalho. Para isso, foram utilizados
o modelo para o processo de desenvolvimento de servigos, a abordagem Kata de Melhoria
e o Project-Based Learning - PBL. Também se utilizaram pesquisa bibliografica e entrevistas
semiestruturadas com os stakeholders para coleta de dados. As ferramentas de suporte ao
processo de desenvolvimento do servico foram: matriz de stakeholders, QFD, decomposi¢ao
funcional, matriz morfologica, personas e service blueprint. Os principais resultados alcang¢ados,
além das especificagcbes-meta, do conceito e processo do servigo, foram os aprendizados
construidos por meio de um processo constante de reflexdo, suportado pelas abordagens
Kata de Melhoria e Project-Based Learning. Percebeu-se que a universidade pode utilizar a
metodologia aplicada neste trabalho para desenvolver servigos de extensao, aumentando seu
impacto positivo na sociedade.

PALAVRAS-CHAVE: Processo de desenvolvimento de servigos — PDS. Project-based
learning. Servigo de extensao universitaria. Inclusdo, surdos.
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1 INTRODUGAO

No Brasil, o direito ao trabalho para as pessoas com deficiéncia (PCD) esta amparado pela
Lei 8.213/1991, que exige das empresas com mais de 100 funcionarios a reserva de 2% a 5%
das vagas para PCD (BRASIL, 1991). Embora a Lei seja de 1991, o percentual de PCD fora do
mercado de trabalho ainda é significativo. O Censo de 2010 IBGE (2014) aponta a existéncia de
cerca de 45 milhdes de brasileiros com algum tipo de deficiéncia (23,9% da populagao). Destes,
cerca de 44 milhdes estdo em idade ativa, mas 23,7 milhdes ndo estado ocupados.

Dentre as PCD atuantes no mercado de trabalho, 40,2% possuem carteira assinada, 27,4%
trabalham por conta propria e 22,6% no possuem carteira assinada. Os demais deficientes
que trabalham sao trabalhadores ndo remunerados, empregadores ou militares e funcionarios
publicos estatutarios (BRASIL, 2011). Este percentual deve-se as barreiras de qualificagcao
profissional, baixa escolaridade, acessibilidade (GARCIA; MAIA, 2014); discriminagdo e
despreparo (CABRAL, 2008; DARCANCHY, 2010); inadequacao das situagdes de trabalho as
pessoas com deficiéncia (CARNEIRO, CAMAROTTO, 2003; LIMA, JURDI, 2014) ou aceitagao
da deficiéncia (MAIA; CARVALHO-FREITAS, 2015).

Diversos fatores podem excluir a PCD do mercado de trabalho e de outras atividades da
sociedade. A exclusao social € um processo no qual alguns individuos sdo marginalizados,
impedidos de participarem das atividades na sociedade por serem pobres, por ndo possuirem
competéncias basicas e oportunidades de aprendizagem no decorrer de suas vidas, ou ainda
como resultado de discriminagéo. Ja a inclusido social almeja que todos os cidadaos “acedam
as oportunidades e aos recursos necessarios para participarem plenamente nas esferas
econdmica, social e cultural e beneficiem de um nivel de vida e bem-estar considerado normal
na sociedade em que vivem” (COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS, 2003, p.9).

A universidade tem um papel importante no processo de inclusdo social, seja por meio do
ensino, da pesquisa ou da extensdo. De acordo com Moita e Andrade (2009), tais fungdes
devem ter igual atenc&o das instituigdes de ensino e ndo podem ser dissociadas. A extensao
tem um papel especial nas agdes de inclusdo, pois estabelece uma ponte entre a universidade
e os demais setores da sociedade, levando conhecimento e/ou assisténcia a comunidade,
sobretudo para segmentos menos favorecidos (por meio da educagao, saude, comunicagao,
cultura, direitos humanos, tecnologia, trabalho, etc.) (MOITA; ANDRADE, 2009).

A extensao universitaria da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) tem como vis&o
‘promover a interagao transformadora entre a Universidade e a Sociedade” (UFSC, 2016). Um
de seus valores consiste na “atuacao transformadora, voltada para os interesses e necessidades
da maioria da populagéo e implementadora de desenvolvimento regional e de politicas publicas”
PROEX (2016), e a prépria universidade tem como visdo ser “uma universidade de exceléncia e
inclusiva” (UFSC, 2016). Os servigos sdo uma maneira de promover interagédo entre a sociedade
e a universidade. Assim, o objetivo deste artigo é propor um servigo de extensao universitaria
para inclusdo de PCD no mercado de trabalho.

2 METODO

O desenvolvimento do servigo de extensao universitaria foi feito por meio das abordagens
Kata de Melhoria (ROTHER, 2010) e Project Based Learning (PBL), que tem foco no processo
de aprendizagem. Segundo Forcellini (2016), os projetos servem “como um meio que permite
aos usuarios experimentar, usar e simular as questdes colocadas, e trabalhar com colegas
e membros da comunidade em busca do conhecimento”. Utilizou-se também o modelo de
Processo de Desenvolvimento de Servigos (PDS) de Forcellini (2016) (Figura 1). O escopo
deste artigo sédo as primeiras quatro etapas, encerrando com o processo do servigo.
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Figura 1: Fases do processo de desenvolvimento de Servicos.
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Fonte: Forcellini (2016).

A abordagem Kata é uma forma de pensar e agir de maneira cientificamente sistematica e
construtiva para lidar com os problemas, a incerteza e a mudanga. Suas etapas abrangem:
compreender a diregao: aonde se quer ir; entender a condi¢cdo atual: qual € o ponto de partida;
estabelecer a proxima condig&o-alvo: onde se pode chegar nas proximas semanas; iteragdo em
direcao a condigao-alvo: como vai ocorrer a mudanca da condi¢cao atual para a condi¢c&do-alvo
(ROTHER, 2010) (Figura 2).

Ao final de cada etapa, o resultado é avaliado e finalizado com a adaptacao dos planos em
resposta as aprendizagens. Essa abordagem contribui para o trabalho em equipe, pois cria
um padrao de pensamento entre seus integrantes (BONAMIGO, MAGALHAES, RODRIGUEZ,
2015; ROTHER, 2010). Nela, as saidas de cada uma das fases do PDS constituem condi¢des-
alvo da etapa posterior (Figura 3).
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Figura 2: Visao esquematica da rotina Kata de Melhoria.
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Figura 3: Visao esquematica da utilizacdo da abordagem Kata de Melhoria
para o desenvolvimento de servigos.
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Fonte: adaptado de Forcellini (2016).
3 RESULTADOS E DISCUSSOES
3.1 PLANEJAMENTO DO SERVICO

A fase de planejamento destinou-se a definicdo do desafio utilizado como foco para o
desenvolvimento do servico. Iniciou-se o processo de compressado do contexto do servico, os
meétodos de trabalho, possiveis stakeholders e possibilidades de atuacdo. Conforme observado
no mapa mental (Figura 4), o planejamento do servigo partiu de um desafio relacionado a
atuagao da universidade na entrega de valor a comunidade externa.
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Figura 4: Mapa mental do planejamento do servigo.
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A primeira atividade foi a compreenséo da extens&o universitaria. Foi necessario elencar
alguns de seus principios basicos, como: a agao coadjuvante na resolugéo de problemas sociais,
priorizagao de projetos e servigos que atendam as necessidades sociais (habitagéo, geragao de
emprego, redistribuicdo de renda, etc.) e o envolvimento da universidade com atividades que
visem a reducéo da desigualdade e exclus&o social do pais (FORPROEX, 2012). O conceito de
extens&o e seus principios basicos nortearam a definigao do desafio do projeto.

Em seguida, foram identificadas oportunidades do Departamento de Engenharia de Produgao
e Sistemas, ambito de desenvolvimento deste trabalho, tais como a atuagdo em ergonomia,
gestdo de operagdes, processos e métodos de gestdo. Além disso, foram listados alguns
stakeholders, como o Centro Tecnoldgico, o Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia de
Producéo, servidores, alunos de graduagao e pos-graduagao.

Por possuir como publico-alvo a comunidade, tem-se um escopo de trabalho bastante
amplo. Dentre as possibilidades levantadas em uma sessao de brainstorming, as PCD foram
escolhidas como foco, pois: a universidade tem como visao ser inclusiva; a extensao tem como
diretriz resolver problemas sociais, como geragdo de emprego e redugéo da exclusao social; a
pesquisa na literatura apontou problemas das PCD relacionados a emprego e trabalho.

Apds pesquisa na literatura, elencaram-se os principais problemas das PCD: preconceito
sofrido no meio social, problemas de acessibilidade (comunicagdo e motora) e obstaculos para
conseguir emprego. Com isso, conclui-se que € necessario criar um elo entre as PCD e as
empresas que precisam contrata-las. Assim, o desafio do servigo de extensio se concentrou na
inclusdo das PCD no mercado de trabalho.

3.2 CONDIGAO-ALVO 1: ESPECIFICAGOES DO SERVIGO

A primeira condi¢ao-alvo do PDS foi definir as especificagdes do servico. Nessa etapa,
realizam-se as seguintes atividades: 1) identificar os envolvidos com o Sistema Servigo (SS);
2) identificar os requisitos dos envolvidos com o SS; 3) definir os requisitos do SS; 4) definir
especificagées-meta; 5) monitorar a viabilidade econdmica; e 6) documentar as decisdes
tomadas e registrar ligdes aprendidas. Os itens 5 e 6 finalizam cada uma das etapas do modelo
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de desenvolvimento de servigos utilizado. A documentagdo e o registro sdo momentos de
reflexdo da equipe de projeto acerca do que foi realizado, fundamentais na pesquisa cientifica
e para o prosseguimento do processo de desenvolvimento.

Definida a condi¢cdo-alvo 1, foi especificada a condicdo atual com base nas informacgdes
prévias obtidas na etapa de planejamento (Figura 5). O passo posterior foi a identificacdo dos
obstaculos para alcangar a condigdo-alvo e o planejamento de um ciclo. Entao, foi feita uma
busca por artigos cientificos na base de dados EBSCO, utilizando os termos “People with
disabilities”, “Disabled persons”, “Disabled people”, Disabilities e “employment of people with

disabilities”, “Employee acceptance”, “job placement”, “Job market’, 0 que proporcionou uma
visdo mais adequada sobre a condigao atual.

Figura 5: Condicdo-alvo 1: especificacbes do servigo.
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ApoOs a pesquisa bibliografica, foi preciso confrontar as informag¢dées encontradas com a
pesquisa de campo. Fez-se entdo entrevistas semiestruturadas com: PCD, empresas de
recursos humanos, associacdes e instituicdes de apoio as PCD, Pré-reitoras de Extensao, de
Graduacéo e de Desenvolvimento e Gestao de Pessoas da universidade.

Para escolha de quais stakeholders seriam priorizados nas entrevistas utilizou-se uma matriz
de priorizagao. Nela sdo contemplados os stakeholders primarios e secundarios. Essa priorizagao
pode ocorrer em fungdo da dependéncia, do impacto, da influéncia, do poder, da proximidade
da relagdo, da urgéncia ou tensao, da representacéo, e do ponto de vista diferenciado. Além
disso, péde-se avaliar o grau de dependéncia versus influéncia.

Tais ferramentas permitiram identificar os tipos de relacionamentos que o servigo devera
manter com os diversos stakeholders, sdo eles: tratamento justo: o servigo precisa atender
as necessidades dentro do viavel (baixo grau de influéncia e alto de dependéncia do servico);
tratamento distanciado: manter informado (baixo grau de influéncia e dependéncia do servigo);
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relacionamento continuo: buscar engajamento visando compreender problemas e buscar
solugdes (alto grau de influéncia e de dependéncia do servigo); relacionamento estratégico:
manter informado e monitorar preocupagdes / criticas / sugestdes (alto grau de influéncia e
baixo de dependéncia do servigo) (TAKADA; BELLOTI, 2013).

A pesquisa sobre servigos de extensdo realizados no Departamento de Engenharia e
Sistemas da universidade nao identificou nenhum servigo destinado as PCD, o que demonstrou
uma oportunidade a ser explorada. Também € uma forma de inovagéo, ao unir a engenharia em
um servigo de extensao para inserir PCD no mercado de trabalho.

Apos a finalizagdo do ciclo, um dos aprendizados foi a consonancia da literatura com os
dados coletados em campo. A maioria das informacgdes recolhidas confirmou os problemas e
dificuldades apontados pelos entrevistados. Ao explorar a tematica das PCD foi constatada
a abrangéncia do universo da deficiéncia. Para atingir o desafio da pesquisa, seria preciso
atender demandas de inumeras deficiéncias com solugdes diferenciadas, além de atuar com
muitos stakeholders.

Assim, foi preciso limitar a area de atuacdo em uma deficiéncia; a escolhida foi a surdez, por
diversas razdes. A primeira é a estrutura da universidade para dar suporte ao desenvolvimento
do servico. Ela oferece curso de graduagdo em Lingua Brasileira de Sinais (Libras), cujo
Departamento poderia contribuir com recursos humanos para o servigo. Outro motivo é a questao
da comunicacéo, pois o desafio de incluir uma pessoa surda vai além das barreiras fisicas com
adaptagdes de postos de trabalho ou uso de tecnologias assistivas. O surdo se comunica em
outra lingua - a Libras, que a maioria das pessoas desconhece. Assim, a interagao por meio da
linguagem escrita em portugués ou pela leitura de labios € complicada e exige conhecimento e
motivagéo tanto do ouvinte quanto do surdo.

Mais um fator importante para se selegcao deste publico estda no numero de surdos no Brasil.
Conforme o Censo de 2010, 9,7 milhdes de brasileiros possui deficiéncia auditiva (5,1% da
populacao). Destes, dois milhdes apresentam deficiéncia auditiva severa (grande dificuldade ou
surdez) e 7,5 milhdes possuem outros graus de dificuldade de audigdo. Dentre os deficientes
auditivos do pais, cerca de um milhdo possui até 19 anos (IBGE, 2014). Assim, foram escolhidos
jovens surdos que estdo no ensino medio como publico-alvo do servigo. Esta decisao foi pautada
em fungdo do momento de deliberacdo da vida dos jovens: ficar em casa ou continuar os
estudos e/ou trabalhar. A literatura e as entrevistas demonstraram a importancia de atuar com
jovens que estado nessa fase de transigao.

A condigao-alvo néao foi atingida ao finalizar o primeiro ciclo. A partir dos dados encontrados,
a condicdo atual foi atualizada e mais dois ciclos de trabalho planejados (Figura 6). O ciclo
2 enfatizou a realizagdo de perguntas esclarecedoras para compreender as principais
necessidades dos clientes do servigo. Esperava-se ter contato direto com o cliente, porém nao
se atingiu o objetivo. O aprendizado foi a possibilidade de obter as informagdes relevantes em
contato com pessoas proximas, como familia, professores e amigos.

Dentre as tarefas do ciclo 3 estavam o contato com pessoas proximas a surdos, buscar
noticias/matérias de jornais sobre surdos e revisar a literatura pesquisada, para identificar
necessidades do publico. Entdo, foram observadas as seguintes caréncias: problema de
comunicagao (desenvolver diversas habilidades/ estratégias de comunicagao); ter experiéncias
em diferentes contextos sociais; defesa de suas necessidades (self-advocacy); conviver com
surdos (identificar-se com as outras pessoas); estabelecer fortes vinculos sociais, com familia
e colegas; ter mais tempo para alcangar seus objetivos escolares ou profissionais; motivagao
para viver em uma sociedade ouvinte; conhecer os direitos dos surdos; ter uma experiéncia de
trabalho ainda no ensino médio; ter a confianga dos pais no seu potencial para a vida profissional;
tirar a énfase negativa da deficiéncia; apoio para a transigdo entre a adolescéncia e a vida
adulta; clareza quanto a deficiéncia, as necessidades associadas a ela e suas singularidades;
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compromisso com o trabalho (assiduidade, pontualidade, cumprimento de orientagdes e trabalho
em equipe); e satisfagao profissional.

Figura 6: Condicdo-alvo 1: especificacbes do servigo, ciclos 2 e 3.
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Fonte: os autores.

Para definir os requisitos e as especificagcbes-meta do servigo, foi utilizada a ferramenta
Quiality function deployment (QFD) - em portugués desdobramento da fungé&o qualidade. Nesse
momento, as necessidades dos clientes foram convertidas em requisitos do servico. Foi atribuida
uma meta numérica para cada um deles, transformando-os nas seguintes especificagdes-meta,
ordenadas por grau de importancia:

1) 100% das ag¢des devem ter foco na orientagdo comportamental;

2) Ao menos um contato em cada contexto: cultural, educacional, esportivo e empresarial;

3) 100% da comunicagao do servigo sera bilingue;

4)Orientacdo profissional: 8 sessdes;

5) 100% das acbes devem ter foco no compartilhamento dos direitos e deveres;

6) 50% de jovens com contrato de estagio/trabalho até 3 meses depois da participacdo no
Servico;

7) Contato com a variedade de oportunidades profissionais: 5 profissdes conforme resultado
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da orientag¢ao vocacional,

8) Comunicacdo das acdes e resultados para os diferentes stakeholders: 2 canais de
comunicacao indireta, 1 canal de comunicagao direta com principais stakeholders;

9) Contato com, pelo menos, 3 formas de comunicagao;

10) indice de participacdo dos pais/familiares/responsaveis de ao menos 50%;

11) Ao menos 3 opgdes de atividade em cada contexto (educacional, empresarial, esportivo,
cultural);

12) Uso de, pelo menos, um tipo de Tecnologia Assistiva;

13) Ao menos 10% dos egressos participando de agdes do servigo;

14) Taxa de turnover de no maximo 25%;

15) Taxa de absenteismo de no maximo 25%;

16) Ao menos 2 opgdes de horarios para cada atividade oferecida;

17) Variedade de parceiros externos: ao menos 10 empresas de ramos diferentes;

18) Todo cliente deve conseguir chegar ao servico;

19) Capacidade de atendimento: ao menos 25 clientes participando do primeiro ciclo do
servico;

20) Quantidade de clientes inscritos no servigo: 25 inscritos.

Apos o terceiro ciclo, foi possivel chegar a condigdo-alvo 3: especificagbes-meta do
servico. O processo permitiu uma série de aprendizados, tais como: os surdos compartilham
suas experiéncias online, facilitando a coleta de informagdes sobre suas necessidades; as
informagdes obtidas na literatura estdo de acordo com os dados coletados em campo e os
depoimentos dos surdos.

A necessidade de realizar trés ciclos até obter as especificagbes-meta do servigo evidencia a
grande relevancia desta etapa de exploragao sobre o universo do potencial cliente. A busca por
suas necessidades é densa, demanda uma longa pesquisa e tempo para obter bons resultados.
Utilizar a ferramenta QF D foi relevante para converter as necessidades dos clientes em requisitos
tangiveis para o desenvolvimento do servigo. Estes requisitos devem levar em conta aspectos
positivos e negativos que devem ser monitorados durante o servigo.

N— N N N N N

3.2 CONDIGAO-ALVO 2: CONCEITO DO SERVIGO

A segunda condig&o-alvo definida no processo de desenvolvimento do servigo foi o conceito
do servigo (Figura 7). Para essa fase, o modelo de PDS sugere a realizagdo das seguintes
atividades, além das atividades finais presentes em todas as fases do modelo: 1) desenvolver
as alternativas de solugdo para o servigo; 2) definir o conceito do servigo.
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Figura 7: Condigao-alvo 2: conceito do servigo.
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Fonte: os autores.
Foram necessarios seis ciclos para chegar a condi¢do-alvo. Os ciclos 4, 5 e 6 envolveram
a busca de conhecimento sobre as ferramentas a serem utilizadas no processo (matriz
morfolégica e modelo funcional) e o aperfeicoamento dos resultados obtidos.

As ferramentas de decomposi¢cado funcional e matriz morfologica foram utilizadas para
o desenvolvimento de alternativas de solucdo para o servigo. A decomposicao funcional € a
fragmentagao de uma fungao global em subfungdes, gerando graficos e/ou descri¢cdes textuais
das fung¢des. Na matriz morfologica sistematizam-se diferentes combinagbes de elementos de
um sistema com o objetivo de encontrar uma nova solugéo para o problema (D"AQUINO et al,
2015). Para isto, listam-se as fungdes do servigo e possiveis meios de solugdo para cada uma.
Neste processo, ha a representacéo visual das fungdes e das solugdes para gerar combinagdes
(YAN, 1998).

A elaboragédo do modelo funcional (Figura 8) e da matriz morfologica (Apéndice A) demandou
diversas revisdes, inclusive a atualizagcao das especificacdes-meta. A lista de especificacdes-
meta, assim como as demais informagdes do projeto, esteve em constante evolugdo, devido ao
processo continuo de reflexdo e aprendizagem ocorrido em cada ciclo. Apds a elaboragéo da
primeira versdo da matriz morfologica, percebeu-se que estavam sendo consideradas apenas
as necessidades dos surdos, e ndo dos demais stakeholders. Nesse caso, a matriz foi ajustada
até contemplar todas as partes consideradas relevantes.
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Figura 8: Decomposicao funcional do servigo.
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Fonte: os autores.

Para o ciclo 7, planejou-se desenvolver as alternativas de servigo e selecionar o conceito.
Devido a dificuldades em fazer as combinagdes com a matriz morfolégica, o grupo sentiu a
necessidade de buscar aconselhamento técnico. Para a atividade de geragao de alternativas, a
equipe optou por explorar a potencialidade da gestéo visual de projetos: a matriz morfologica foi
exposta em um quadro. Desta forma, cada participante da equipe pdde visualizar o documento
como um todo, o que permitiu combinar e recombinar os diferentes elementos gerados na
matriz.

A partir da matriz morfolégica, foram criados quatro direcionamentos para o servigo:
maioria das atividades presenciais; maior parte das atividades online; equilibrio entre acdes
presenciais e virtuais; e uma alternativa enfatizando as habilidades profissionais. Contudo,
nenhuma alternativa foi selecionada, pois percebeu-se que seriam necessarios mais ciclos para
avaliar e definir a opgao final.

Os principais aprendizados do ciclo 7 estao relacionados a gestao visual, que pode ser descrita
como um conjunto de ferramentas apresentadas de forma a tornar mais facil a visualizagao
do processo (TEIXEIRA; MERINO, 2014). A equipe sentiu dificuldades em gerar alternativas
por meio de videoconferéncias e arquivos compartilhados online. Para isso, foram realizados
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encontros pessoais e a utilizagdo de materiais fisicos (papel, quadro, caneta, etc.), facilitando o
compartilhamento de ideias em tempo real e o desenvolvimento do processo criativo.

Para definir o conceito do servi¢o, nos ciclos 8 e 9, as alternativas foram avaliadas em
funcdo das especificagdes-meta, considerando o grau de importéncia e a dificuldade técnica
de cada uma delas. A partir da avaliagao de fatores como viabilidade técnica e disponibilidade
tecnoldgica, uma nova opgéo foi gerada a partir da alternativa selecionada, incrementando
caracteristicas das demais que foram consideradas relevantes pela equipe de projeto.

Entdo, o conceito do servigo foi definido de forma textual e visual (Figura 9), tendo como
publico-alvo os jovens surdos, a partir de 15 anos de idade, matriculados no ensino meédio.

Figura 9: Conceito do servigo.
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Fonte: os autores.

O conceito do servigo foi dividido em sete fases: divulgacdo, inscrigdo, integracao,
autoconhecimento, desenvolvimento, inser¢cao e vivéncia. As etapas de autoconhecimento e
desenvolvimento ocorrem durante quase toda a oferta do servigo. A divulgacgéao visa agdes pré-
servigo, ou seja, o contato com os jovens. Isso seria feito em escolas, consultérios fonoaudiodlogos
e associagoes de surdos, além de nos meios de promogao convencionais utilizados pela
universidade: site institucional, site de noticias sobre atividades da universidade e redes sociais.

Ainscricao dos interessados poderia ser feita presencialmente ou online. Haveria a selegéo
por sorteio, considerando a politica de cotas da universidade e a época da vida na qual a surdez
foi adquirida (quem for surdo ha mais tempo teria preferéncia em relagdo aos mais recentes).

A etapa de integracgéo visa acolher o surdo e sua familia. Em um primeiro momento, haveria

Iberoamerican Journal of Indurstrial Engineering, Floriandpolis, SC, Brasil, V.10, N.20, P. 105-111, 2018.



106

uma conversa com cada um dos jovens e seus pais, a fim de conhecé-los melhor. Posteriormente,
todos os matriculados e familiares seriam convidados para um café informal, uma atividade
para todos se conhecerem. Antes do primeiro encontro do grupo dos matriculados, seriam
oferecidos testes para nivelamento do grau de proficiéncia em Libras dos participantes e todas
as atividades do servi¢co contardo com o servi¢o de tradugao para Libras.

Durante a participagédo do cliente no servigo, eles terdo contato com tecnologias assistivas
que poderao ajuda-los na vida pessoal e profissional. Dentre as atividades oferecidas pelo
servigco estao: sessdes em grupo de orientagdo vocacional; testes vocacionais; oficinas sobre
diferentes formas de comunicacio; eventos de confraternizacdo com participacdo dos pais;
atividades esportivas e culturais; cursos e oficinas.

A orientagao vocacional e os testes vocacionais poderiam ser realizados em parceria com o
Departamento de Psicologia da universidade, que possui projetos de extensao de orientagao
profissional. Também seriam oportunizados momentos de conhecimento das diferentes
profissdes aos clientes, tais como visitas a empresas, mini estagios e cursos oferecidos por
empresas parceiras. Profissionais surdos seriam convidados para compartilhar suas experiéncias
com os clientes do servigo. As experiéncias vividas durante a participacdo no servico seriam
compartilhadas de diferentes formas: palestras oferecidas pelo servi¢o, e-mail marketing, redes
sociais e eventos.

3.3 CONDIGAO-ALVO 3: PROCESSO DO SERVIGO

A ultima condigao-alvo definida foi o processo do servigo (Figura 10). Para essa fase, o modelo
de referéncia utilizado sugere a realizagdo das seguintes atividades (além das atividades finais
presentes em todas as fases do modelo): 1) modelagem do servigo; e 2) avaliagao do servigo.
Nesse momento, o conceito do servigo foi definido, correspondendo a condi¢ao atual do projeto.

Figura 10: Condicdo-alvo 3: processo do servigo.
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Fonte: os autores.

Os obstaculos identificados para o alcance da nova condigao-alvo foram falta de experiéncia
com a fase de projeto de processo do servigo e tempo limitado. O desenvolvimento do processo
do servigo foi feito em dois ciclos. Foram utilizadas as ferramentas criagao de personas e service
blueprint. Personas sao definidas como “perfis ficticios, muitas vezes desenvolvidos como
uma maneira de representar um grupo especifico de pessoas com base em seus interesses
comuns. [...] ‘personagem’ com o qual as equipes de design e do cliente podem ‘se envolver™
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(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014, p.179). Também ajuda no processo de desenvolvimento de
um produto ou servigo possibilitando uma visdo mais clara do usuario.

Ja o service blueprint, segundo Stickdorn e Schneider (2014, p. 205), € uma espécie de raio
x do servico como um todo; uma maneira de especificar e detalhar cada aspecto individual
de um servico, por meio da “criacdo de esquemas visuais que incorporam as perspectivas do
usuario, do provedor do servico e de qualquer outra parte relevante que pode estar envolvida,
detalhando tudo, desde os pontos de contato com o usuario até os processos de retaguarda”.

A realizagdo das atividades de modelagem e avaliagdo do servigo permitiram prototipar o
servigo por meio do service blueprint, identificando: evidéncias fisicas, agdes dos clientes, agdes
da linha de frente, agdes da retaguarda e processos de suporte (Apéndice B). Por meio dessa
ferramenta também sao visualizadas as linhas de interagao (entre clientes e linha de frente),
de visibilidade (entre linha de frente e retaguarda) e de interagéo interna (entre retaguarda
e processos de suporte). Além disso, nesses ciclos foram adquiridos diversos aprendizados,
dos quais se destacam a possibilidade de utilizar o potencial de diversos cursos e recursos da
universidade e de outras universidades para atuarem no servigo.

4 CONCLUSOES

O artigo descreveu o processo de desenvolvimento de um servigo de extensao universitaria
para inclusao de pessoas com deficiénciWZa no mercado de trabalho, por meio do PDS e da
abordagem Kata de Melhoria. Assim, o objetivo deste trabalho foi alcangado. A universidade
publica € um local de produgao e disseminagdo do conhecimento. Levando-se em conta os
recursos que possui e o seu potencial, € pertinente a oferta de um servigo de extensao a
comunidade, que € a grande financiadora do servigo publico. A criagdo de um servigo de
extensao universitaria € um desafio, pois ha varias perspectivas que devem ser observadas. A
primeira é: o que € um servigco de extensdo e qual visao da universidade em relacao a isto? A
segunda: qual area de servigo trabalhar? O que pode ser feito que agregue valor a sociedade?

Partindo-se da perspectiva da visdo da UFSC ser uma universidade inclusiva, e as pessoas
com deficiéncias terem limitacbes quanto a insercdo no mercado de trabalho e a existéncia
de uma demanda para essa insercao, escolheu-se como desafio trabalhar com a inclusédo das
pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho. Porém, ha dois fatores importantes: Tempo
e Recursos Humanos. Observou-se que o universo de PCD é amplo, havendo necessidade de
uma delimitacdo quanto ao publico-alvo; escolheu-se, pois, os surdos.

Toda tomada de decis&o é um processo que exige escolha, que se pode fazer por intuicédo, por
vivéncia, ou pela aquisicdo de habilidades. Contudo, para escolher corretamente € necessario
aprender: repensar, ter uma visdo holistica de um sistema, e dos diferentes elementos que o
compdem e influenciam o seu equilibrio. Mais do que isso, é preciso sair da zona de “executor
de tarefas” e ir para zona de “ser pensante, planejador e reflexivo”.

A utilizagdo da abordagem Kata de Melhoria permitiu o desenvolvimento de uma nova maneira
de pensar a pesquisa, e até mesmo o modo de se ver os afazeres diarios e triviais que estao
fora do mundo académico. O simples ato de se pensar nos obstaculos, no planejamento, no que
se espera, e depois dos resultados, e ter um momento de reflexdo sobre os aprendizados, gera
mudanga no modo de se pensar. Ha uma recriagao e reorganizagdo na maneira de se apropriar
do conhecimento. E sair do “piloto automatico”, onde se tem tarefas, solucdo e execugao, e
entrar no modo “entenda o que esta fazendo”; ou seja, o processo deve permitir agregagao de
valor: o conhecimento. O Kata auxiliou o processo de tomada de decisdes, bem como a reflexdo
e documentacgéo do aprendizado gerado a cada ciclo.

Uma das grandes dificuldades durante a realizagao desta pesquisa foi o pensar nos obstaculos
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para depois fazer o planejamento; a maneira tradicional € planejar/agir pensando-se somente
no alvo, sem considerar o obstaculo. Outro fator importante é entender que ha liberdade para
criar, e a habilidade criativa pode ser desenvolvida. A partir do momento que se trabalha os
obstaculos, ndo mais os contornando, mas os enfrentando, o campo de conhecimento é
ampliado e as fronteiras avangam rumo ao objetivo.

Pensando-se na questado do desenvolvimento do servigco, e em suas etapas, pode-se dizer
que a etapa de definicdo do processo do servico foi uma das mais demoradas e dificeis. A
dificuldade maior foi no detalhamento do service blueprint, pois montar o fluxo dos processos
exige visdo ampliada, e como o servigo tinha que levar em consideragéo a jornada do usuario,
teve-se como resultado uma variedade de caminhos a serem percorridos. Para propor solugdes
viaveis é preciso conhecimento técnico.

A abordagem Kata possibilitou a quebra de paradigmas e a visualizagdo da aplicagado do
meétodo cientifico de maneira simples, além de desenvolver habilidades que um pesquisador
deve ter: ser explorador, ter espirito investigativo, e ter liberdade de pensar em diferentes
caminhos. As ferramentas utilizadas ao longo da pesquisa foram um suporte; porém, o mais
importante é a reflexdo. E nesse momento que os gaps s&o observados, os insights aparecem,
a criatividade é aflorada e as novas oportunidades surgem. Para futuros trabalhos sugere-se a
utilizagdo da abordagem Kata em outros contextos.
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SERVICE DEVELOPMENT
PROCESS FOR INCLUSION
OF DEAF IN THE LABOR MARKET

ABSTRACT: Considering the need of people with disabilities for social inclusion, this article
aims to describe the development process of a university extension service to include these
people in the labor market. For this, a model for service development process, Kata Improvement.
Approach and Project Based Learning (PBL) were employed. Bibliographic research and semi
structured interviews with stakeholders for data collection were also used. The tools to support
the service development process were: stakeholders matrix, QFD, functional decomposition,
morphological matrix, personas and service blueprint. The main results reached, were the
learning built through a constant reflection process, supported by the Kata Improvement and
Project Based Learning approaches as well as the global specifications, concept and service
process. It was noticed that the university can use the methodology applied in this work to
develop extension services, increasing its positive impact on society.

KEYWORDS: Process of service development (PSD). Project based learning. Service of
university extension. Inclusion. Deaf.
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