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Abstract

In this article we present a set of agile practices and people development techniques
successfully used by the Bridge Laboratory at the Federal University of Santa Catarina
(UFSC) for the development of large systems for the Brazilian Ministry of Health,
especially primary health care, with one of the largest electronic medical records in the
world with more than 600 thousand daily users, more than 150 million personal records
and more than eight billion clinical records. Bridge is a research and innovation
laboratory with more than 160 employees and winner of the Labutantes award as the best
innovation laboratory in the Brazilian Southern Region in 2021.

Resumo

Neste artigo apresentamos um conjunto de prdticas dageis e de desenvolvimento de
pessoas utilizadas com sucesso pelo Laboratorio Bridge da Universidade Federal de
Santa Catarina (UFSC) para o desenvolvimento de sistemas de grande porte para o
Ministério da Saude do Brasil, em especial a Aten¢do Primdria em Saude que conta com
um dos maiores prontuarios eletronicos do mundo com mais de 600 mil usuarios diarios,
mais de 150 milhoes de cadastros de pessoas e mais de oito bilhoes de registros clinicos.
O Bridge é um laboratorio de pesquisa e inovagdo com mais de 160 colaboradores e
vencedor do prémio Labutantes como melhor laboratorio de inovagdo da Regido Sul em

2021.

5.1. Introducgao

O Laboratorio Bridge' foi estabelecido na UFSC em 2013 inicialmente para a condugio
de um grande projeto de informatizac¢ao da satide publica no Brasil, na época denominado
Sistema e-SUS AB (Atencao Bésica) e hoje Sistema e-SUS APS (Atencao Primaria em

I https://portal.bridge.ufsc.br/
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Satde)?. Este projeto vem sendo desenvolvido desde entdo sendo que em 2022 iniciou a
sexta contratagdo sucessiva (e-SUS APS Etapa 6) por pelo menos mais quatro anos.

Com o tempo, outros projetos também significativos foram incorporados ao
laboratorio. O SISMOB (Sistema de Controle de Obras do Ministério da Saude)?, RNI
(Registro Nacional de Implantes — ANVISA)* e SIGRESIDENCIAS (Sistema de
Controle de Residéncias em Saude no Brasil)® foram ja finalizados e encontram-se em
uso. O Laboratorio atua ainda como parceiro no projeto RNDS (Rede Nacional de Dados
em Saude - DATASUS)® e leva essa experiéncia ao Ministério da Educagio com o Projeto
Rede Aprender, iniciado em 2022, desenvolvendo o aplicativo Jornada do Estudante’.

Inicialmente atuando com uma equipe de profissionais de mercado que optaram
pelo desenvolvimento segundo o Modelo Cascata, o Bridge foi evoluindo suas praticas e
se tornando cada vez mais agil, chegando hoje a um nivel de sucesso comprovado por
entregas constantes de qualidade dentro dos prazos e or¢amentos e com qualidade de
exceléncia.

Atualmente o Bridge organiza-se em onze equipes ageis com forte participagao
de designers, com foco em User eXperience / User Interface (UX/UI) [GOTHELF and
SEIDEN 2021] e analistas de qualidade.

A partir do amadurecimento das praticas 4geis do Bridge dois grandes
subprodutos emergiram: o design system Bold e o modelo 4gil de desenvolvimento
b_thinking.

Neste texto serd apresentado um pouco mais sobre os produtos do Bridge e seu
impacto no Brasil bem como o processo que levou o grupo inicialmente baseado no
Modelo Cascata para uma cultura agil e amadurecida.

5.2. A Cultura Bridge

Nesta secdo apresentamos a cultura organizacional e ética que evoluiu naturalmente
dentro do laboratdrio. Nossa missdo € contribuir para o bem das pessoas com tecnologia
¢ inovagao. Nossa visdo de futuro consiste em ser a desenvolvedora das melhores
solugdes tecnologicas da gestdo publica. Nossos valores sdo:

° Ser a diferenga: temos orgulho e motivacdo em assumir a responsabilidade de
melhorar a vida das pessoas. Para atender este valor, os processos seletivos buscam
selecionar as pessoas que possuem maior alinhamento com a missdo do laboratorio,
avaliando de forma criteriosa o fit cultural do candidato com o Bridge. As vagas dos
processos seletivos sdo divulgadas em um evento externo, o b discovery, onde os
candidatos tém acesso as informacgdes detalhadas das vagas e é possivel apresentar o
impacto do laboratério no bem-estar das pessoas por meio da tecnologia;

° Fazer bem-feito, inclusive o café: nds somos engajados em atingir padrdes
elevados de qualidade, atendendo e superando expectativas com agilidade até nas

2 https://sisaps.saude.gov.br/esus/

3 https://sismob.saude.gov.br/sismob2/#

4 https://www.gov.br/anvisa/pt-br/assuntos/fiscalizacao-e-monitoramento/tecnovigilancia/rni
3 https:/sigresidencias.saude.gov.br/login

6 https://www.gov.br/saude/pt-br/assuntos/rnds

7 https://www.gov.br/mec/pt-br/jornadadoestudante

100



pequenas entregas. Para tanto, o Bridge possui uma série de iniciativas que buscam a
qualidade dos produtos desenvolvidos no laboratério. Existe uma equipe dedicada aos
processos de melhoria continua, um plano de desenvolvimento individual, para
desenvolver as competéncias dos colaboradores, pesquisa de clima organizacional,
pesquisa e guia de referéncias, para buscar as pessoas que executam com exceléncia suas
atividades, bem como mecanismos de feedback e indicadores em diversas areas do
laboratorio;

) Compartilhar da mais XP (experiéncia): acreditamos que toda troca de
conhecimento ¢ uma oportunidade para subir de nivel e maximizar resultados. Neste
sentido, o Bridge possui um evento de mesmo nome, onde os membros do laboratério ou
convidados externos trazem conhecimentos e experiéncias para compartilhar com os
colegas;

) Explorar novos mundos: temos iniciativa e coragem em assumir o desafio de
buscar solugdes inovadoras que contribuam para os objetivos do Laboratério. Para tal
valor, o laboratorio possui a iniciativa »_up, um momento da carga horaria de trabalho
semanal de cada colaborador que pode ser dedicado a projetos inovadores;

) Conectar pessoas a momentos: somos uma equipe que valoriza a unido e
reconhece a importancia de cada bridger®. Nosso dia a dia descontraido nos proporciona
um ambiente de trabalho leve e flexivel. Nosso nome, Bridge (ponte) caracteriza essa
conexao. O laboratério possui diversos eventos recreativos internos, como Arraid,
Helloween, Bridge Day, entre outras confraternizagdes, tanto remotas quanto presenciais.

Esta cultura evoluiu até este ponto a partir de reunides de planejamento estratégico
realizadas com o grupo ao longo dos anos. Para a concepcao desta cultura no laboratorio,
foram realizadas algumas dindmicas. Para este projeto foram envolvidos profissionais do
design, a equipe de gestdao e mais alguns colaboradores selecionados, juntamente com um
consultor externo.

As dinamicas de constru¢ao de cultura tiveram como objetivo construir frases que
gerassem identificagdo e comunicagdo a partir de jargdes e protocolos que expressassem
a coesao do grupo todo do laboratério a partir de valores compartilhados. Neste sentido,
as dindmicas giraram em torno da pesquisa por palavras comuns entre os membros do
laboratorio que expressassem seus sentimentos com relagdo ao dia a dia de trabalho e os
objetivos do laboratorio. Estas palavras compuseram as caracteristicas culturais do
laboratdrio e o conjunto destas palavras geraram as frases comunicativas que expressam
a cultura Bridge, apresentadas anteriormente no texto.

5.3. Informatizacido da Saude Publica

Nesta se¢do apresentamos os projetos do Bridge e seu impacto na gestdao da saude publica
no Brasil.

5.3.1. e-SUS APS

O e-SUS APS (Sistema Unico de Satde Eletronico — Atengdo Primaria a Saude) é nosso
maior projeto, iniciado em 2013 e ja contratado até 2025, com possibilidade de continuar
por mais alguns anos. Trata-se da informatizacao da satide publica no Brasil iniciando
pela atengdo priméaria (Unidades Basicas de Satide — UBS) [Lacerda et al. 2021].

8 Bridger ¢ como sdo chamados no dia a dia os membros do Laboratério Bridge.
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O principal produto do projeto ¢ o PEC (Prontuario Eletronico do Cidaddo), um
sistema que vem sendo evoluido ao longo de quase dez anos e cobrindo cada vez mais as
atividades da atencdo primdria e secundaria a saide. Além da informatizagdo das UBS’s,
foi langado recentemente o moddulo voltado para o atendimento aos Centros de
Especialidades Odontoldgicas (CEO) e esta sendo desenvolvido o mddulo de Atengdo
Ambulatorial Especializada (AAE), que envolve as Unidades de Pronto Atendimento
(UPA), policlinicas e demais estabelecimentos.

O sistema foi pensado para ser util em qualquer situacdo de informatizagao
existente no territorio nacional, desde capitais com modernas redes de fibra até unidades
basicas localizadas em barcos, que atendem comunidades indigenas ou ribeirinhas em
locais onde até a energia elétrica ¢ indisponivel. Trés diferentes perfis de instalagdo foram
entdo definidos em fungdo do grau de informatizagdo das unidades de saude, sendo que
no estagio menos favoravel as informagdes a serem coletadas podem ser escritas em
fichas de papel que sao depois digitadas em um sistema de Coleta de Dados Simplificada
(CDS)’. Alguns numeros do e-SUS APS:

) mais de 43 mil UBS em funcionamento das quais 50% usam a solugdo PEC
completa, 30% a solugdo CDS simplificada e 20% sistemas proprios com 100% de
integragdo entre todos os sistemas;

° mais de 151 milhoes de cidadios cadastrados;

) mais de oito bilhdes de registros clinicos e demograficos no sistema.

O sistema e-SUS APS ainda comporta os seguintes aplicativos mobile:

° e-SUS AD (Atengio Domiciliar)'® para o programa “Melhor em Casa”, no qual

pessoas com necessidades ndo graves de atencao médica podem ser internadas na propria
casa e receber a visita de profissionais de saude regularmente para os exames e
tratamentos necessarios. Este programa inovador do Brasil liberou leitos em hospitais
para os casos mais graves e promoveu melhor qualidade de vida aos internados que tém
maior conforto e atendimento em suas proprias casas;

° e-SUS AC (Atividade Coletiva)'! vencedor do Prémio Nacional de Computagao
Aplicada a Satde (SBCAS, 2019) [Gomes et al. 2019], que visa facilitar o trabalho das
equipes de saude em atividades coletivas, como por exemplo em escolas, nos consultorios
de rua, na atencao a satude prisional e nos nucleos de apoio a satde da familia;

) e-SUS Territorio'? para os agentes comunitarios de satide e agentes de combate a
endemias;

° Gestio e-SUS APS'"® para uso dos gestores municipais ou de UBS, permitindo ao
gestor maior conhecimento sobre a situacao e a evolugdo da satde em sua area de atuagao;
° e-SUS Vacinagdo'#, para registro da aplicagdo de vacina na APS, mengdo honrosa
no Prémio Luiz Fernando Gomes Soares (WEBMEDIA, 2021). Este aplicativo foi
idealizado especialmente para o processo de campanhas de vacinagdo, sendo projetado
para uso offline-first € com um processo mais simples e rapido de registro que considera

9 https://cgiap-saps.github.io/Manual-eSUS-APS/docs/PEC/PEC_07 cds/
10 https://www.gov.br/pt-br/apps/e-sus-ad

1T https://www.gov.br/pt-br/apps/e-sus-ab-atividade-coletiva

12 https://www.gov.br/pt-br/apps/e-sus-territorio

13 https://portal.bridge.ufsc.br/2022/06/02/gestao-e-sus-aps-pec-conheca-o-aplicativo-que-facilita-o-

acesso
-a-relatorios-da-saude/
14 https://cgiap-saps.github.io/Manual-eSUS-APS/docs/VACINACAO
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que nas campanhas de vacinagdo usualmente apenas uma vacina ¢ disponibilizada e que
diversas pessoas receberao a vacina de um mesmo lote em sequéncia.

Todos esses sistemas enviam dados a um Centralizador Nacional (e-SUS CN), sendo essa
a maior e mais importante base de dados da saude publica hoje no Brasil.

Além disso, o laboratério, visando promover ainda mais o sucesso da iniciativa e-
SUS APS, disponibiliza aos usudrios um servi¢o de suporte (e-SUS Suporte)'> com
atendimento por profissionais de satde e tecnologia. A Figura 5.1 apresenta um resumo
dos principais produtos do projeto e-SUS APS.

E-SUS
Territorio

E-SUS E-SUS
Gestao Vacinacao

Figura 5.1. Produtos e aplicativos do projeto e-SUS APS.

Observa-se que apesar de o sistema e-SUS APS ser disponibilizado gratuitamente pelo
ministério aos municipios, um numero significativo de municipios ainda usa sistemas
proprios por diversas razdes. Inclusive, o nimero de municipios com sistemas proprios
tem crescido, embora em propor¢ao menor do que a do PEC, isso se da pela possibilidade
de estes sistemas de terceiros comunicarem seus dados ao ministério através do envio de
arquivos Apache thrift ou XML para uma instalacdo do PEC. A Figura 5.2 mostra a
evolucdo no nimero de municipios que usam a solu¢do PEC, CDS ou sistema proprio.
Enfatizamos que com a crescente informatizagao das UBS’s a tendéncia ¢ que o nimero
de municipios usando a versdo CDS tenda a zero e que essa solugdo seja descontinuada.

15 https://esusaps.freshdesk.com/support/login
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Municipios que utilizam CDS, PEC e sistemas terceiros
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Figura 5.2. NUmero de municipios usando PEC, CDS ou sistema préprio na atencéao
priméria a saude.

O Projeto SIGRESIDENCIAS cuida de todo o processo de acompanhamento de
residentes em saude no Brasil contando com mais de 22 mil matriculas ativas e mais de
12 mil bolsistas cadastrados, sendo que os erros em pagamentos que antes eram de 80%
cairam para zero. Dentro deste projeto foi também desenvolvida em tempo recorde a
estratégia “o Brasil Conta Comigo” no inicio da pandemia de 2020, sendo este objeto de
publicacao no Boletim da OMS em 2022 [Celuppi et al. 2022]. Trata-se do maior banco
de dados autodeclarado de profissionais de satide do Brasil contando com mais de um
milhdo de cadastros.

O Projeto RNI foi desenvolvido especialmente para combater a mafia das
proteses, aumentando o controle da ANVISA sobre proteses e Orteses de quadril, joelho
e stents coronarios aplicados no Brasil.

O projeto SISMOB cuida da gestdo, financiamento e execugao de todas as obras
em saude financiadas pelo ministério, exceto hospitais. Além do controle facilitado para
os gestores, o sistema também conta com uma versao web e mobile para que o cidadao
possa acompanhar obras no seu municipio e denunciar irregularidades. Mais de onze
bilhdes de reais ja foram repassados aos municipios a partir desse sistema. Sao mais de
27 mil obras inauguradas e mais de quatro mil em andamento.

5.4. Bold Design System

O Bold!¢ foi desenvolvido pelos bridgers para melhorar e uniformizar a aparéncia e
usabilidade dos produtos desenvolvidos no laboratdrio. O sistema tem foco na experiéncia
do usuario (UX) e conta com paleta de cores, biblioteca de icones, codigo executavel e

16 https://Bold.bridge.ufsc.br/pt/
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especificagdes de uso. Acessivel de forma completa e gratuita pela plataforma
Sourceforge o Bold ja foi utilizado por mais de 9 mil pessoas em mais de 130 paises.

A necessidade para a construgdo de um novo design system surgiu a partir da
caréncia por procedimentos padronizados na elaboracao da camada visual dos produtos
desenvolvidos pelo Bridge. Antes da elabora¢do do Bold, no inicio do projeto de um novo
produto sempre eram elaborados novos estilos visuais para cada aplicagao, dificultando a
escalabilidade do design, visto que todo novo projeto possuia novos componentes com
estilizagdo distinta [Laboratério Bridge 2019b].

Ao estudar acerca dos produtos ja desenvolvidos pelas equipes, foi verificado que
os elementos visuais possuiam problemas relacionados com os padrdes esperados pelas
tecnologias utilizadas e que havia componentes inconsistentes. A partir do momento em
que um componente visual era adicionado ao front-end da aplicagao, em qualquer outro
momento era possivel que outro membro da equipe fizesse a sua alteragdo, modificando
estilos e caracteristicas visuais de elementos que deveriam ser padronizados, visto que
possuiam a mesma funcionalidade no produto. Houve casos inclusive, em que havia
componentes com 10 estilos distintos que possuiam a mesma funcionalidade.

Durante estes estudos, foi verificado também que os componentes visuais das
aplicagdes ndo eram completamente acessiveis. Como se espera que um produto Web seja
funcional para todas as pessoas, independente das suas capacidades pessoais ou do seu
dispositivo, foi observada a necessidade de padronizagdo visual dos produtos também sob
o ponto de vista da acessibilidade [Laboratério Bridge 2019c].

A partir destas necessidades, foi definida a construg@o do que viria a ser o design
system Bold. Para tanto, foi reunida uma equipe multidisciplinar com profissionais
ligados as equipes de andlise, design e desenvolvimento do Bridge, que construiu o Bold
baseando-se em sete etapas [Laboratério Bridge 2019a]:

levantamento de normas de usabilidade;
listagem de componentes;

levantamento de requisitos;

pesquisa de referéncias;

levantamento de requisitos de acessibilidade;
construcao dos componentes;

documentacao.

Além de atender as caracteristicas esperadas de um design system, como possuir praticas
compartilhadas condizentes com os objetivos do produto e ser composto por conjuntos
de padrdes interconectados entre si [Kholmatova 2017], o desenvolvimento do Bold
procurou ser focado em usabilidade e na experiéncia do usuario. Se buscou também que
ele fosse disponibilizado livremente para toda a comunidade e que fosse customizavel e
acessivel para todos os usuarios, independentemente das suas capacidades.

Para a implantagdo do Bold como design system oficial dos produtos do
Laboratério Bridge, o seu uso foi iniciado durante o redesign do PEC (Prontudrio
Eletronico do Cidadao). Esta foi a oportunidade de analisar a sua eficacia em produtos
digitais. Desta forma, o Bold foi implantado no projeto enquanto o redesign do produto
ainda estava em andamento. Assim, foi possivel identificar as peculiaridades do design
system frente a um produto real, facilitando a anélise de pontos para a melhoria do Bold,
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visando torna-lo o mais eficiente possivel em termos de consisténcia e acessibilidade
[Laboratério Bridge, 2019b].

5.5. Transformacio agil utilizando Scrumban e b_thinking

O Laboratério Bridge tem como visdo ser a desenvolvedora das melhores solugdes
tecnoldgicas da gestdo publica, por isso ele foca na qualidade dos produtos que
desenvolve. Os atributos da qualidade dos produtos podem ser influenciados diretamente
pela qualidade do processo de desenvolvimento [ISO/IEC 2010]. Embora ndo exista uma
garantia de que um bom processo ird produzir um bom produto, geralmente a utilizagao
de um bom processo resulta em produtos melhores do que utilizagdo de um processo
inadequado [Wazlawick 2019]. Existem varias vantagens em estabelecer o uso de um
processo de desenvolvimento de software, entre elas, obter resultados mais previsiveis e
de maior qualidade, redu¢ao do tempo de treinamento, produtos mais uniformizados,
possibilidade de capitalizar experiéncias (atualizando o processo conforme boas praticas
sao identificadas) [Wazlawick 2019], dessa forma ¢ de extrema importancia definir e
implementar processos adequados.

Existem diversos modelos de processos na Engenharia de Software, tanto
prescritivos (que se baseiam na descri¢ao de como as atividades devem ser feitas), quanto
ageis (que tém menos €nfase nas defini¢des de atividades e mais énfase na pragmatica e
nos fatores humanos do desenvolvimento). O método escolhido para ser utilizado deve
ser adequado para o projeto e para a cultura da organizacdo. Se a escolha for adequada, o
processo sera eficiente, caso contrario, o processo podera gerar trabalho repetitivo e sua
utilizagdo serd frustrante. Dessa forma, ndo ha um modelo que seja melhor do que os
outros em todos os contextos [Wazlawick 2019].

As proximas secdes apresentam como o Laboratério Bridge definiu e
implementou um processo de desenvolvimento agil e centrado no usudrio.

5.5.1. Experiéncia do Bridge até a adocio do Scrumban

Em 2013, quando o Laboratério Bridge iniciou suas atividades, os projetos eram
desenvolvidos utilizando o Modelo Cascata. Esse método era refletido inclusive na
estrutura fisica do Laboratdrio, que possuia salas diferentes para os papéis de analista de
sistemas, programadores, designers e analistas de qualidade. Como resultado do trabalho
desenvolvido em fases, os projetos ndo conseguiam fazer entregas frequentes e as
solugdes eram engessadas, uma vez que o método nao facilita a realizacdo de mudancas
ao longo do desenvolvimento. A utilizagdo do Cascata impactava também no
desenvolvimento de solu¢des mais criativas/inovadoras, pois ndo promovia a troca entre
os diferentes papéis do projeto, chegando ao ponto de surgirem filas para que os
programadores pudessem conversar ou esclarecer duvidas com os analistas. Nesse
contexto foi percebida a necessidade de buscar solugdes para tais problemas, foi quando
o Laboratorio decidiu comecar uma transformacdo 4gil, iniciando com a adogdo de
modelos ageis de desenvolvimento.

Apesar dos modelos ageis serem mais leves € menos burocraticos que métodos
tradicionais, isso nao significa que a sua adogdo ndo apresente desafios. [DIGITAL.AI
2021], isso porque, os habitos e cultura das empresas costumam estar enraizados nos
colaboradores e isso pode gerar resisténcia a mudangas. Além disso, durante o periodo de
transicdo € comum que 0s processos ¢ praticas entre as equipes fiquem inconsistentes,
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quando as mudangas ndo sdo feitas de forma linear, o que pode aumentar a necessidade
de gerenciamento das equipes. Outros desafios que podem surgir sdo a falta de
colaboradores com experiéncia em métodos ageis, participacao insuficiente da lideranga
e treinamentos insuficientes.

5.5.2. Como o Laboratorio Bridge superou esses desafios?

Em 2015, o Bridge reuniu lideres e referéncias de drea em uma série de reunides que
tinham como objetivo estudar métodos ageis e planejar as mudangas que seriam
implementadas. O grupo identificou as caracteristicas ¢ boas praticas propostas em
diversos métodos ageis, ¢ analisou aquelas que possuiam maior potencial para impactar
positivamente os resultados dos projetos.

Em um momento inicial o objetivo do Laboratdrio ndo era instituir cerimonias ou
outras praticas de algum framework especifico, mas sim, melhorar a comunicagdo e
aumentar a colaboracdo e entre bridgers de areas diferentes e entre os bridgers e os
clientes.

Para aumentar a qualidade do produto e realizar entregas mais frequentes: os
bridgers foram alocados em equipes de desenvolvimento multidisciplinares e
autossuficientes. Inicialmente foi feito um piloto com uma tnica equipe €, uma vez que
foram observados resultados positivos, o modelo foi replicado nas demais equipes.

Para identificar e solucionar problemas mais cedo, foi apresentada uma nova
proposta de comunicacdo aos clientes, a qual possibilitaria alinhamentos de forma diaria.
Dessa forma, seria possivel que o cliente acompanhasse a evolugdo das atividades e
comunicasse rapidamente caso identificasse algum problema.

O novo formato de trabalho, em equipes ageis € novo modelo de comunicagdo
com o cliente despertou o interesse em adotar um método agil. Durante o periodo de 2016
a 2019 foram realizados treinamentos e a incorporagao de cerimonias, papéis e praticas
do Scrum e Kanban. Algumas das melhorias realizadas foram:

° capacitacdo sobre métodos ageis para bridger e clientes;

° além das reunides didrias, todas as equipes ageis passaram a realizar reunides de
planejamento, retrospectiva e revisao;

° capacitagdo sobre o método Kanban;

) equipes comecam a aplicar principios do Kanban;

) equipes estabeleceram a rotina de monitoramento de métricas de performance;

) foram definidos os papéis de Scrum Master e Product Owner em todas as equipes
ageis.

Uma vez que o método Scrumban (uma combinagdo de Scrum e Kanban) estava
estabelecido nas equipes, a equipe de Melhoria Continua e os Scrum Masters do
Laboratério identificaram a necessidade de mensurar a maturidade agil das equipes. O
objetivo da avaliagdo era identificar pontos de melhoria em cada uma das equipes. Apos
pesquisar na literatura sobre ferramentas de avaliacdo de maturidade agil, foi escolhida a
ferramenta Roda Agil [GOMES SOARES 2017]. A Roda Agil avalia 4 pilares: valor a
todo instante (relacionado a geragao de valor e satisfacao do cliente), pessoas sensacionais
(relacionado a autogestdo da equipe), seguranga (relacionado as praticas de
desenvolvimento dos projetos) e experimente e aprenda rapido (relacionado ao uso das
préaticas ageis). A aplicagdo da avaliagdo com Roda Agil ¢ realizada trimestralmente em
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todas as equipes. Ja foram realizados sete ciclos de avaliagdo. A partir dos resultados da
avaliacdo cada equipe desenvolve planos de acdo para o trimestre seguinte, criando-se
assim, uma cultura de melhoria continua dos processos utilizados nas equipes.

5.5.3. Utiliza¢ao do b_thinking: modelo de referéncia de processo de UX

O processo de desenvolvimento pode influenciar diversas caracteristicas de qualidade que
impactam a Experiéncia do Usuario (UX), como usabilidade, adequacdo funcional,
efetividade, satisfagao, eficiéncia [ISO/IEC 2010]. Por isso, em 2019, o Laboratorio
Bridge iniciou um programa de melhoria com o intuito de amadurecer o processo de UX,
ou seja, amadurecer os processos ja existentes de levantamento de requisitos, analise e
projeto.

Na primeira etapa foi realizada uma avaliagdo do processo de UX do Laboratorio.
A avaliagdo foi realizada em todos os projetos individualmente, por meio de reunides, das
quais participavam os analistas de sistemas e designers. O objetivo das reunides era
identificar pontos positivos e oportunidades de melhoria dos processos. Para realizar a
avaliagdo foi utilizado o UPCASE [Lacerda et al. 2019], um método para autoavaliar a
capacidade de processos de usabilidade em pequenas empresas. Ao final de cada
avalia¢do, além de receber uma pontuagdo em relagdo a capacidade do processo, o
UPCASE apresentava um resultado com que continha uma lista de indicadores sobre os
aspectos do processo que poderiam ser melhorados.

Os resultados das avaliagdes mostraram que varias equipes ja envolviam usuarios
no inicio do processo de concepcdo, analisavam o contexto das tarefas de forma
sistematica, realizavam atividades de ideagdo cooperativa e coletavam feedback sobre as
releases dos produtos. Por outro lado, foi verificado que essas atividades ainda ndo eram
realizadas em todas as equipes. Foram identificadas as necessidades de promover a
capacitacdo dos novos bridgers sobre conceitos basicos de design centrado no usuario e
técnicas e ferramentas que podem ser usadas no processo de concepcao dos produtos; e
aumentar a integracdo das equipes ageis neste processo. Com base nos resultados da
avaliacdo foram definidas algumas ag¢oes:

° criagdo de templates: para facilitar a adocdo de novas atividades, como
entrevistas, testes de usabilidade, entre outros;
) capacitagdo dos colaboradores: para aproximar bridgers de todas as areas sobre

conceitos fundamentais do processo, como, maturidade de processo de UX, entrevista
com usuarios, UX metrics;

) comunicagdo de atividades desenvolvidas: para engajar mais equipes na utilizagdo
de novas ferramentas, foram definidos canais de comunicacdo para informar sobre
atividades que estavam sendo realizadas nas equipes, como a realiza¢do de testes,
entrevistas e seus resultados.

) definicdo de um modelo de processo: para promover um amadurecimento de
processo uniforme no Laboratorio foi criada uma iniciativa para desenvolver o
b_thinking, um modelo de processo de UX, que poderia ser utilizado como referéncia
pelas equipes. Para construir o modelo, um grupo de Product Owners e designers do
Laboratoério estudou diferentes processos, e fez pesquisa de benchmarking com empresas
que sao referéncias no mercado.
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5.5.4. b_thinking: o0 modelo de referéncia

O modelo de referéncia foi construido levando em consideragdo a cultura e o contexto
dos projetos desenvolvidos no Laboratorio, e teve como meta ser um material didatico,
assim, até os bridgers mais novos na area poderiam aprender sobre o tema e nortear o seu
trabalho conforme o modelo. Por isso, o b_thinking foi construido de forma colaborativa
contando com a participacdo de diversos bridgers.

O objetivo do b_thinking ¢ servir como um “mapa”, que pode guiar as equipes
durante o desenvolvimento de uma solugdo. Mas, o objetivo € orientar e nao estabelecer
um processo de trabalho engessado. Por isso, cada equipe tem flexibilidade para definir
as etapas ¢ métodos que precisa utilizar. Ele norteia o processo de criacao dos produtos,
auxiliando a:

) identificar e definir e o escopo de problemas complexos;

) criar hipdteses para resolugao do problema identificado;

) desenvolver prototipos e valida-los, pautando assim as escolhas em dados
empiricos;

) transicionar entre as etapas de descoberta e entrega, delimitando o problema e
refinando-o com o time de desenvolvimento;

) entregar as funcionalidades, trazendo o time para o centro das principais decisoes;
° avaliar as entregas para descobrir quais melhorias ainda precisam ser realizadas
no sistema.

) criacdo de produtos que geram valor aos usuarios e satisfazem os stakeholders
envolvidos.

O b_thinking ¢ composto dos seguintes componentes:

) principios: Para desenvolver produtos que gerem valor, ndo basta apenas aplicar
diferentes métodos e seguir etapas especificas de um método, ¢ importante adotar um
novo mindset, incorporando principios do Lean UX [Gothelf 2021] para poder extrair o
maior valor possivel do processo. Esses principios sdo:
= equipes multifuncionais, mas pequenas: ¢ importante ter
colaboracdo entre diferentes disciplinas. Isso evita o efeito cascata,
uma vez que as ideias sdo discutidas com todos os stakeholders.
Equipes devem ser pequenas, para permitir uma comunicagao mais
eficaz ¢ manter todos atualizados sobre mudancas e novos
conhecimentos. As equipes recebem problemas para resolver e nao
funcionalidades para desenvolver;
= sem desperdicios, foco no resultado: os resultados visam entregar
valor aos stakeholders. Atividades que ndo agregam valor sdo
despriorizadas. Foco no MVP (Minimo Produto Viavel) e entregas
constantes incrementando o produto com base nas necessidades
dos usuarios;
= conhecimento é compartilhado, trabalho é colaborativo: a equipe
amadurece junto em relagdo ao produto, cliente ¢ usuarios. E
essencial ter boa comunicacdo e expressar as ideias e
conhecimentos com clareza. Gurus que querem brilhar sozinhos e
ndo compartilham informag¢ao ndo t€m espago nessa equipe;
= testar antes, escalar depois: ¢ importante testar as hipoteses antes
de escald-las. Deve-se ter liberdade para experimentar solucdes
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sem ser penalizado se as ideias ndo tiverem sucesso. E criado
apenas o MVP, garantindo economia de tempo e recursos.
° etapas: durante o desenvolvimento do produto, as etapas orientam as equipes a
percorrer uma série de atividades que visam desde compreender o problema até identificar
e avaliar as solugdes que mais agregam valor para os clientes e usudrios. Cada etapa
possui saidas definidas e estd associada a um conjunto de atividades. Conforme
apresentado na Figura 5.3, o b_thinking possui as seguintes etapas:
= briefing: identificar e definir o escopo da demanda, entregaveis,
prazos, stakeholders, publico-alvo e critérios de sucesso do
produto;
= imersdo: pesquisar sobre o perfil dos usuarios, quais tarefas
realizam, quais as suas dores e necessidades, e qual o contexto que
0s cerca;
= defini¢do: analisar e sintetizar as descobertas priorizando os
problemas do usuario e os padrdes de comportamento que devem
nortear o desenvolvimento do produto;
= ideacgdo: gerar ideias com a equipe para solucionar os problemas
priorizados;
= prototipag¢do de ideias: produzir versdes simplificadas do produto
que permitam testar as ideias geradas;
= validagdo de ideias: verificar por meio de experimentos quais
ideias sdo mais adequadas para solucionar o problema;
= delimita¢do: delimitar quais ideias serdo implementadas de acordo
com o seu valor, custo-beneficio e prazo de entrega;
= refinamento: detalhar os requisitos do sistema e produzir
prototipos de alta fidelidade das solugdes delimitadas;
= sprint: implementar parte de uma solugdo que gere valor aos
usuarios;
= avaliagdo da release: avaliar o uso do produto apds a sua release
para verificar se ele atendeu aos critérios de sucesso;
= melhoria continua: aprender com o feedback dos usuarios e dados
coletados, gerando acdes de melhoria continua do produto.
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DESCOBERTA

Figura 5.3. b_thinking

° métodos e ferramentas: para cada uma das suas etapas, o b_thinking descreve
diversos métodos e ferramentas que podem ser utilizados, juntamente com suas
respectivas instru¢des de uso. A lista de métodos e ferramentas pode ser consultada no
site https://laboratoriobridge.github.io/bthinking/pt/intro. O material est4 sendo evoluido
continuamente, conforme nossas equipes de produto experimentam novos métodos;

° templates e guias: para facilitar a utilizagdo dos métodos e ferramentas, o
b_thinking contém templates e guias.

O b_thinking foi construido com o objetivo de amadurecer o processo de UX do
Laboratério Bridge. Por isso, além de servir como modelo de referéncias de processo, ele
também ¢ utilizado como uma ferramenta para aumentar o conhecimento de toda a equipe
sobre UX. Observamos que o b_thinking:

facilita o onboarding de novos bridgers;

traz clareza para toda a equipe sobre o processo de criagdo dos produtos;
facilita a comunicagao sobre as atividades realizadas;

cria uma base de conceitual comum entre bridgers e clientes;

facilita a troca de conhecimento sobre o processo de UX;

resulta no amadurecimento das nossas equipes.

Tudo isso leva ao amadurecimento da organizagao em relacdo ao processo de construgdo
de produtos.
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5.6. Ferramentas de Gestiao Estratégica

Visando possibilitar o funcionamento agil do Laboratério Bridge, outras ferramentas de
gestao foram adotadas pelos setores e pelas equipes ageis. As secdes a seguir apresentam
estas ferramentas e como elas sao utilizadas dentro do laboratorio.

5.6.1. Gestao de Pessoas

No Bridge o setor de gestdo de pessoas faz parte do nticleo de gestio e € responsavel pelos
objetivos ligados a gestao do capital humano do laboratorio, facilitando os processos
visando que o ambiente, a convivéncia e a cultura organizacional sejam cada vez
melhores. A gestdo de pessoas atualmente nao trata unicamente de processos
operacionais, pois cada vez mais ela se envolve com aspectos estratégicos, visto que o
fator humano nas organizagdes atualmente esta cada vez mais valorizado [Silveira 2021].

Sendo assim, dentre as varias atribuicdes do setor de gestdo de pessoas do
laboratdrio, esta a de atragao e sele¢do de novos talentos para atuarem profissionalmente
nas posigoes de trabalho do laboratorio. Para tanto, a gestdo de pessoas tem a atribui¢ao
de criar as defini¢des de o que € ser um bridger e o que cada bridger fard em cada funcao,
elencando os beneficios e atribuigdes deste profissional. E a gestio de pessoas que
trabalha diretamente com a divulgagdo para a atragao de talentos para as vagas. Além
disso, todas as etapas dos processos seletivos para bolsistas e celetistas do laboratorio sdo
planejadas visando a aplicagdo dos testes, entrevistas, analises, dindmicas, bem como os
feedbacks para todos os candidatos.

Faz parte das atribui¢des da area de gestdo de pessoas do laboratdrio, também
manter os cuidados relacionados com o clima organizacional do Bridge. Este setor ¢ o
responsavel pelas analises voltadas as pesquisas de clima organizacional e o eNPS
(Employee Net Promoter Score) do Bridge, visualizando como estd o ambiente atual de
trabalho e o quanto os colaboradores indicariam o Bridge para outras pessoas. O setor
também estd diretamente envolvido com a organizacdo dos eventos internos do
laboratorio, visando a conexao e a integragdo dos colaboradores. Dentre os eventos, esta
o Bridge Day, evento anual do laboratorio, bem como outros eventos, torneios e demais
comemoracdes [Silveira 2021].

O setor também elabora as iniciativas relacionadas com a qualidade de vida dos
colaboradores, visto que a saude mental e fisica dos profissionais influencia diretamente
no resultado do trabalho de cada um. Sendo assim, regularmente o setor organiza eventos
de promogdo de saude, como o projeto mensal b_healthy. Também sdo desenvolvidas
parcerias com profissionais de saude, academias, restaurantes, realizagdo de dinamicas,
informativos e treinos coletivos.

O plano de desenvolvimento individual dos colaboradores, outra ferramenta sob
responsabilidade da gestdo de pessoas do laboratoério, ¢ 0 modo de auxiliar na condugao
da jornada do bridger dentro do seu trabalho. Neste plano, a partir do mapeamento prévio
que o setor fez a partir das atividades relacionadas com diferentes disciplinas do seu perfil
profissional, ¢ possivel compreender quais sdo as competéncias relacionadas com o
trabalho de cada bridger. A partir disso, estas competéncias sdo avaliadas e discutidas
constantemente com o colaborador e a sua pessoa de referéncia, auxiliando no seu
desenvolvimento profissional dentro do laboratdrio [Silveira 2021].

5.6.2. Pesquisa de Clima Organizacional

Visando o acompanhamento do nivel de satisfacdo dos membros do laboratorio, o setor
de gestdo de pessoas elaborou um projeto de pesquisa de clima organizacional, com
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periodicidade anual. A pesquisa de clima organizacional € um instrumento anénimo, onde
os colaboradores podem reportar a gestdo quais sdo as suas reais impressoes acerca do
ambiente de trabalho na organizagdo [Lacerda e Soares 2022].

Desta forma, através deste tipo de pesquisa, fica possivel o acesso a informagdes
seguras sobre como esta a percepc¢ao atual dos membros do laboratério acerca do dia a
dia de trabalho e onde s3o necessarios ajustes para potencializar o clima organizacional.
No laboratorio esta pesquisa possui 33 afirmativas, com respostas baseadas na escala de
Likert, tendo a possibilidade de comentérios textuais em cada uma [Lacerda e Soares
2022]:

° nunca ¢é verdade;

° na maioria das vezes é verdade;

° as vezes € verdade, as vezes nio é;

° na maioria das vezes € verdade;

° sempre ¢ verdade.

Além das afirmativas, sdo realizadas trés outras perguntas e também ¢ mensurado o eNPS
Interno, que avalia o quanto os colaboradores indicariam o Bridge para outras pessoas.
Todas as questdes envolvem aspectos gerais do laboratoério, abrangendo pontos como os
relacionamentos interpessoais, desenvolvimento, politicas do laboratorio e transparéncia
[Lacerda e Soares 2022].

Com base nos resultados da pesquisa, os dados sdo normalizados em indices de 0
a 100, que servem como parametros para a tomada de decisdo no laboratério. Estes dados
sdo avaliados com base nas pesquisas realizadas nos anos anteriores, visando identificar
aumentos e¢ quedas nos indices para a compreensao do clima interno do laboratdrio
[Lacerda e Soares 2022].

5.6.3. Jornada Mapeada

Os bridgers podem ser bolsistas ou celetistas. Por ser um laboratério ligado a UFSC, os
bolsistas sd3o alunos da universidade que se dedicam por tempo parcial as atividades do
Laboratorio Bridge, no contraturno do periodo estudantil. Com o término do contrato, ou
com a finalizagcdo dos seus cursos na UFSC, o aluno deixa de ser bolsista. Em alguns
casos estes alunos rumam para atividades profissionais em outras organizagdes, ou sao
contratados efetivamente como celetistas no laboratério. Porém, ha também a
possibilidade da contratacao direta de profissionais celetistas, neste caso, especialmente
para profissionais ja experientes.

Visando o desenvolvimento dos bridgers, em especial, dos que sdo bolsistas da
universidade, o setor de gestdo de pessoas implantou o conceito de jornada mapeada,
uma forma de visualizacdo do ciclo de experiéncia do estudante enquanto bolsista em
suas atividades nas equipes do laboratorio. A iniciativa foi desenvolvida a partir da
percepcao de que o bolsista apresentava algumas dividas durante a sua estada no
laboratorio.

Para a elaboragdo deste mapa da jornada do bolsista, foram realizadas pesquisas
qualitativas com os bolsistas, que envolviam questionamentos acerca das suas
experiéncias atuais no laboratorio, procurando identificar como € o seu dia a dia, a sua
rotina e as suas experiéncias no Bridge, sejam elas positivas ou negativas. Na pesquisa,
também foram levantadas as possiveis experiéncias anteriores do bolsista, fora do
laboratorio, identificando quais pontos estes valorizavam e o que procuravam em uma
vaga profissional. Por fim, nesta pesquisa qualitativa também foram levantadas
informagdes sobre as perspectivas do bolsista para o futuro, como quais sdo os seus
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objetivos, planos de vida e de carreira. Para compor o mapa também foram utilizados
dados que j& haviam sido levantados em outros instrumentos do laboratério, como na
pesquisa de clima organizacional, pesquisas de desligamento de bolsistas e em perguntas
destinadas ao Quick F5!, um evento de alinhamento entre todos os membros do
Laboratorio, realizado mensalmente.

Com base neste levantamento foi consolidado o padrao dos perfis dos bolsistas do
Bridge e a partir de entdo foi desenhado o mapeamento da jornada destes no laboratorio.
A jornada, com trés momentos, ¢ dividida entre pré Bridge, jornada do bolsista e saida.
O momento pré Bridge ¢ antes da entrada do bolsista no laboratorio, ele trata do processo
seletivo relacionado com a vaga. A jornada do bolsista, segundo momento, se refere ao
periodo de vigéncia do contrato com o laboratorio, desde o seu onboarding até as suas
atividades dentro das equipes. Ja a saida, ¢ o momento de finaliza¢ao do contrato, onde
o bolsista ¢ desligado ou contratado como celetista.

O segundo momento desta jornada, ¢ quando o bolsista esta envolvido com o
laboratorio. Este momento ¢ dividido em etapas. Inicialmente, as primeiras etapas sdo
semanais. Na primeira semana, o bolsista recebe as orientagdes, conhece a equipe e
participa das reunides de onboarding e de integracdo. Na segunda semana, o bolsista se
integra ao laboratdrio e inicia a compreensdo acerca da sua dindmica de trabalho. As
proximas etapas sdo dos proximos trés meses, onde o bolsista sera direcionado sobre as
suas tarefas, recebendo o suporte necessario.

Seguindo na jornada, aos seis meses como bolsista, este deve estar evoluindo em
suas atividades e se sentindo mais autonomo em suas atividades. Ao final do primeiro ano
como bolsista, este deve estar compreendendo as metodologias utilizadas no laboratorio,
estando adaptado a elas. Com um ano e seis meses de trabalho, o bolsista deve estar
usufruindo das oportunidades com mais tranquilidade, executando as tarefas com mais
conhecimento. Tendo dois anos como bolsista, o individuo ja deve estar pensando no
trabalho de forma mais estratégica, bem como no futuro da sua carreira. Todos os
momentos e etapas da jornada estdo mapeados com as expectativas, acdes e pontos de
contato. Além disso, o bolsista continua sendo orientado e acompanhado pelo setor de
gestao de pessoas, bem como pela sua pessoa de referéncia.

5.6.4. Planejamento Estratégico

Com o crescimento do Laboratorio Bridge, tanto em termos de pessoas, quanto em termos
de projetos, surgiu a necessidade da concepgao de um setor capaz de organizar areas como
gestdo de pessoas, integracao de colaboradores e pesquisas organizacionais. Para tanto, a
partir do projeto SISMOB (Sistema de Monitoramento de Obras), em 2015 o Bridge
iniciou sua percep¢ao como organizagdo. Desta forma, em 2016 foi realizado o primeiro
planejamento estratégico, onde foram definidos pontos como a missao, visdo e valores do
laboratdrio [Lacerda 2022].

Com o ingresso de novos colaboradores e novos projetos, tendo ainda as
mudancas aceleradas pelos acontecimentos da pandemia por Covid-19, surgiu em 2020 a
necessidade de um novo planejamento estratégico, visando posicionar o laboratorio frente
a estes cenarios. Sendo assim, em 2021 foi realizado um novo planejamento estratégico,
com foco no tri€nio seguinte, a partir do alinhamento entre as liderancas e agora com um
foco em objetivos e metas.

Este ultimo planejamento estratégico foi realizado de forma totalmente remota,
para tanto, contou com uma série de peculiaridades visando o engajamento e a
participagdo dos envolvidos. Todo o processo iniciou com um planejamento inicial € com
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a comunicag¢ao acerca do processo pelos canais de comunicag¢ao utilizados no laboratorio.
A execugdo do planejamento foi baseada em apresentagdes interativas e dinamicas
integrativas entre os envolvidos, utilizando ferramentas de quadros virtuais online, tendo
ao final do processo, um foco grande na comunicagdo interna para todos do laboratério
utilizando as ferramentas internas de comunicagdo € 0Ss eventos remotos sincronos
[Hammes et al. 2021].

5.6.5. Sistema de Gestao por OKR

Desde o primeiro planejamento estratégico executado pelo Laboratério Bridge, foi
observada a necessidade de um acompanhamento de objetivos e metas. Sem este tipo de
metrificagdo havia dificuldades na mensuracdo do impacto das agdes realizadas e se
observavam impedimentos relacionados com as tomadas de decisdo. Tudo isso
dificultava o rastreamento do real estado do processo do planejamento estratégico
[Lacerda 2022].

Para tanto, desde 2018 foi implantada a gestao de objetivos e resultados chave por
OKR (Objectives and Key-Results). Este modelo de gestao de metas e objetivos ¢ baseado
em duas perguntas principais: “Aonde queremos chegar?” e “Como posso saber se estou
chegando 147”. A primeira pergunta responde sobre qual objetivo esta sendo tragado, ja a
segunda, delimita quais sdo as metas (resultados chave) que precisam ser atingidas para
alcangar este objetivo. Com o processo de definicdo de objetivos e dos seus respectivos
resultados chave, ¢ possivel desdobrar objetivos maiores, como as elencadas no
planejamento estratégico, em objetivos bem definidos. A partir de entdo, visando a
rastreabilidade destes objetivos, com a delimitagcdo dos resultados chave (key results), €
possivel a visualizacdo do quanto cada objetivo estd proximo do seu pleno atendimento
[Grove 2015].

O processo de implantagdo da gestdo por OKRs foi baseado em um projeto de
treinamentos internos dos colaboradores do laboratério, enquanto de forma simultinea as
metas e objetivos do projeto eram delimitadas. Porém, a implantacdo da gestdo por OKRs
como um todo no laboratério se deu a partir de 2019, com a elaboragdo de OKRs para
mais areas do Bridge, treinamento intenso dos colaboradores na metodologia. Com o
planejamento estratégico de 2021 do laboratdrio, novos objetivos e resultados chave
foram definidos, com um OKR da visdo, com prazo de 3 anos desdobrado em OKRs
menores, com prazos de um ano ou trés meses [Lacerda 2022].

Toda a estruturacao do programa de gestdo baseada em OKRs do laboratério foi
desenvolvida pela equipe de melhoria continua do Bridge, um setor integrante do nacleo
de gestdo. Neste sentido, esta equipe ¢ quem organiza as etapas que as areas do laboratorio
executam para a operacionalizacdo da gestdo por OKRs no laboratorio. Por conta das suas
particularidades de trabalho, cada area adota atividades distintas para a execugdo dos
ciclos de OKRs, porém, hd uma sequéncia basica de etapas que costuma ser adotada pelas
areas [Lacerda 2022].

A primeira etapa ¢ a de planejamento, onde comumente, no evento Quick F5!, de
forma sincrona ¢ comunicado o momento de atualizagdo da planilha com os OKRs e os
planos de agdo do ciclo atual. Na segunda etapa, a de execugao e acompanhamento, onde
as metas e objetivos sdo executados, as areas acompanham as atualizagdes da planilha de
OKRs e participam de uma pesquisa de implementagao do ORK. E na terceira e ultima
etapa, a de revisao do ciclo, os bridgers participam do evento de review do ciclo de OKR
¢ de uma nova pesquisa de implementacdo do OKR. Durante as duas ultimas etapas, a
pesquisa de implementacio do OKR serve para mensurar o engajamento dos
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colaboradores no processo de gestdo por OKRs, onde eles respondem perguntas acerca
do quanto colaborou ou se sentiu motivado nos seus objetivos e metas, por exemplo
[Lacerda 2022].

5.6.6. Comunicac¢ao

Visando facilitar os processos de comunicagao, tanto de forma interna quanto externa, o
Laboratério Bridge possui uma equipe de comunicagdo que elabora as estratégias de
midia para o dia a dia da organizagao.

Neste sentido, a equipe de comunicacdo trabalha diretamente com a criagdo de
conteudo para as midias sociais, envolvendo a escrita, design ¢ manutencao das redes
sociais. Isso se aplica também nas divulgacdes externas de eventos e processos seletivos
do Bridge, estudando o publico-alvo, temas, identidades visuais e demais elementos, além
do acompanhamento de métricas e de inscrigdes.

A equipe trabalha diretamente com a manuten¢do das linhas editoriais de
contetido nas redes sociais e no blog'” do portal do Bridge, onde sdo publicados textos
divulgando produtos, processos e cases de sucesso. Os comunicados externos e internos
também passam pela revisdo textual do setor de comunicag@o, bem como toda identidade
visual de pegas com circulagdo externa e interna e as apresentagdes do laboratério sao
desenvolvidas e revisadas pelo setor.

5.6.7. Trabalho Remoto

Com a necessidade de distanciamento devido a pandemia de Covid-19, em marco de 2020
foi necessario que o laboratério se adaptasse as formas de trabalho remoto, inicialmente,
em carater emergencial. Para tanto, as ferramentas de trabalho, producido e comunicac¢do
interna do laboratorio precisaram ser potencializadas e algumas agdes foram necessarias
[Lacerda 2022].

Uma destas acOes foram as relacionadas com os momentos em que os membros
das equipes precisavam se reunir de forma sincrona. Porém, as ferramentas utilizadas até
0 momento suportavam apenas 20 bridgers ao mesmo tempo. Desta forma, foi necessario
adequar as ferramentas para os mais de 100 colaboradores do laboratorio. A partir de
entdo, as reunides e os eventos internos do laboratorio como o Compartilhar dd +XP e o
Quick F5! foram capazes de ser realizados mesmo remotamente.

Para as operagdes de produgdo das equipes, os quadros de Kanban, antes fisicos,
baseados em quadros e post-its, foram substituidos por ferramentas online de quadros,
como o Trello. Toda a comunicacao entre as equipes foi padronizada para o uso do Slack
em todo o laboratorio, dividindo equipes, projetos e necessidades por canais.

Tendo diversos profissionais trabalhando de modo remoto, foi importante deixar
clara a cultura de trabalho autonomo de cada individuo e o modo de gestdo auto-
organizado de cada equipe. Como mesmo antes do periodo de isolamento ja havia planos
para oferecer modalidade remota de trabalho para os colaboradores do Bridge e a cultura
de confianga mutua ja estava presente no laboratorio, foi trivial a mudanga de foco do
trabalho fisico na sede do laboratorio para as ferramentas como o Slack, Google
Workspace, Github, entre outras [Lacerda 2022].

Porém, com a volta das atividades presenciais na universidade, a partir de abril de
2022 foi necessario organizar as politicas de trabalho no laboratdrio. Para tanto, conforme
ja estava definido, gragas a experiéncia exitosa no periodo de distanciamento, o

17 https://portal.bridge.ufsc.br/blog
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laboratorio assumiu como politica oficial de trabalho o remote first (remoto primeiro).
Esta modalidade de trabalho prioriza o trabalho remoto, mas ndo exclui o trabalho
presencial. Sendo assim, o laboratdrio estd preparado com ferramentas e métodos para
suportar o trabalho totalmente remoto, porém, também continuard dispondo de uma sede
fisica para quem optar pelo trabalho presencial.

Neste sentido, os bridgers podem escolher se atuardo de forma presencial ou
remota. Isso facilita na organiza¢do do dia a dia de cada colaborador e permite o alcance
de talentos que presencialmente ndo poderiam atuar em um posto de trabalho em
Florianopolis. Os bridgers que optaram pela modalidade presencial possuem sua estacao
de trabalho na sede e trabalham todos os dias na sede do laboratério. Os que preferiram
pelo modo remoto, podem atuar a partir de qualquer local, sendo possivel atuar em até
dois dias por semana presencialmente no laboratorio, mediante agendamento prévio.
Havendo necessidade de alternancia entre as modalidades de trabalho, é possivel trocar,
visando adequar todos os colaboradores as suas realidades [Lacerda 2022].

5.6.8. Relacionamento com o Cliente

O Laboratério Bridge sempre esteve preocupado com o relacionamento com o cliente
entendendo que isso ¢ fundamental para o desenvolvimento e sucesso de um projeto.
Desta forma, a relagdo com o cliente nunca esteve baseada unicamente no formato cliente
e fornecedor, mas sim, na relagdo de colaboragdo e parceria, compreendendo que todos
devem estar alinhados e trabalhando com sinergia para a evolugdo adequada,
cumprimento das metas e entrega dos produtos.

Visando estabelecer esta relacdo, o bridge possui um membro do C-Level
dedicado na garantia da experiéncia do cliente, 0 CXO (Chief Experience Officer). O
papel deste profissional ¢ o de manter contato frequente com representantes do cliente
responsaveis pela gestdo do projeto para manté-los informados sobre o andamento das
atividades, alteragdes no cronograma, desembolso de recursos, estabelecimento de
estratégias, elaboracdo de documentos, processos burocraticos, relacionamento entre
equipes e demais assuntos que possam impactar a transparéncia e satisfacdo do cliente
em relacdo a execucao do projeto.

Nesse contexto, o Bridge se dedica em estreitar o relacionamento com o cliente
desde a concepcao do projeto até seu encerramento. Sendo assim, todos os stakeholders
interagem trocando informacdes e conhecimento ao longo do periodo de execucao do
projeto, dando celeridade e promovendo a integracdo das equipes. O Bridge pesquisou e
implementou canais, métodos e instrumentos para facilitar a integracdo entre os
envolvidos, garantir maior transparéncia nas agdes e dar credibilidade aos indicadores de
producao. O principal canal de comunicagao preferido pelos clientes € o Whatsapp. Seu
uso ¢ amplo o que resulta em rapida adesdo por todos os envolvidos no projeto. Um dos
métodos implantados foi a realizagdo de reunides semanais € mensais para alinhamentos
técnicos e de gestdo.

Porém, independente destes canais, as equipes ageis possuem total liberdade para
entrar em contato com os clientes para agendar reunides e discutir sobre questdes técnicas
necessarias para o andamento das atividades. Alguns instrumentos compartilhados com
os clientes tratam da gestao das atividades de desenvolvimento, documentag@o do projeto
e relatorios de gestao. A equipe de Gestao do Bridge ainda aplica a pesquisa “Satisfacao
Cliente Bridge - SCB”, para avaliar o que € necessario aprimorar no processo de trabalho.

117



5.6.9. Relatorios de Evolucao

A equipe técnica do Bridge mantém atualizado e compartilhado um arquivo contendo
todas as demandas previstas com seus respectivos prazos de entrega. Isso garante um
acompanhamento diario em relagdo a execucdo das atividades ja desenvolvidas, em
desenvolvimento e as previstas para desenvolvimento. Porém, essas informagdes sdo
detalhadas e técnicas e podem sofrer alteracdes a qualquer momento, dificultando o
acompanhamento por parte dos gestores.

Nesse sentido, para facilitar a transparéncia e manter todos os gestores informados
sobre a execucdo do projeto, envolvendo o cliente, a universidade e o laboratorio, foi
desenvolvida uma metodologia para gerar indicadores mensais de execucao dos produtos
e metas estabelecidas nos instrumentos de contrato. Esses indicadores sdo consolidados e
os resultados alimentam o Relatorio de Evolugao Mensal, que apresenta os percentuais
de execucdo do projeto, de cada meta e de cada produto referente a cada més, além de
graficos para facilitar o entendimento e visualizagdao das informagdes. Um exemplo € o
grafico de execu¢ao burn-up, mostrado na Figura 5.4.
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Figura 5.4. Gréaficos de acompanhamento de execucao de projeto

Esse relatorio € enviado mensalmente para o fiscal do projeto na UFSC, para os membros
do Conselho do Bridge (professores e gerentes) e técnicos indicados pelo cliente. Tal
instrumento ¢ utilizado para subsidiar solicitacdes de reembolso, reunides € visa manter
o historico de evolucdo do projeto ao longo do seu desenvolvimento.
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5.7. Consideracoes Finais

Este artigo apresentou o Laboratorio Bridge, seus projetos e sua metodologia de trabalho.
O amadurecimento desta cultura 4gil e fortemente focada no usuario permitiu a criagdo
de produtos com alto impacto social, excelente qualidade e previsibilidade em termos de
custos e cronograma, realizando assim algumas das promessas da engenharia de software.
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