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Historicamente o processo de migracdo humana faz parte da dinamica
social do mundo, porém para milhdes de refugiados e solicitantes de
reflgio sdo diversas as causas para se deslocar internacionalmente.
Nesse contexto, um dos principais servigos prestados a essa populacéo é
0 processo de acolhimento e ajuda humanitaria O objetivo desse
trabalho ¢é analisar a colaboracdo mutua entre refugiados, solicitantes
de refugio e apétridas no processo de acolhimento de pessoas
refugiadas. A pesquisa é conduzida a partir das fases do Design
Thinking através de entrevista com a populacdo alvo e documentos de
organizacfes humanitarias. Também séo utilizadas ferramentas para o
desenvolvimento de servi¢os, como Personas, Blueprint e o Canvas. Os
principais resultados da pesquisa estdo relacionados ao
desenvolvimento do protétipo de servico Rede Refugia que busca
facilitar o processo de colaboracdo mutua e de inovacédo social entre
pessoas no processo de acolhimento na chegada ao Brasil. Dessa
forma, a pesquisa contribui para o fortalecimento de servicos que
aliviam o sofrimento e promovem o bem-estar dos refugiados. Além
disso, a pesquisa contribui para as areas do conhecimento que
relacionam o design de servicos a ajuda humanitaria. Sugestdes de
pesquisas futuras incluem a expansdo das entrevistas, desenvolvimento
e lancamento da Rede Refugia, e avaliacdo junto aos beneficiarios do
Servico.
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1. Introducéo

De acordo com estimativa feita pela OIM (2019), somente em 2019, tem-se mais de 272
milhdes pessoas na condigdo de migrantes internacionais, representando cerca de 3,5% da
populacdo mundial. No Brasil, entre 2011 e 2018 constata-se a existéncia de 206.737
solicitacOes de reconhecimento da condicdo de refugiado (CONARE, 2019). Nesse contexto,
destaca-se a crise humanitaria na Venezuela e a Operacdo Acolhida, criada em 2018 e
coordenada pelo Governo Federal do Brasil com apoio de mais de 100 organizacOes
humanitarias, a qual estima-se que existem mais de 265 mil pedidos de regularizacdo
migratoria, 890 mil atendimentos realizados na fronteira e 130 mil solicitagdes de residéncia
(BRASIL, 2021).

Nesse fluxo de deslocamento forcado, destaca-se a importancia do processo de acolhimento e
protecdo promovido pelas organizagdes humanitarias e outros stakeholders. As parcerias
estabelecidas sdo apontadas pelo ACNUR (2020) como um dos caminhos para a criacdo de
acOes inclusivas e inovadoras, alinhadas aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.
Nesse sentido, tem-se que as pesquisas em Design de Servicos, centradas nos USUArios e que
estimulem a cocriacdo de valor, podem contribuir para a inovacdo em servi¢os (YU;
SANGIORGI, 2018). Contribuicdo esta que encontra alinhamento as necessidades de alivio
do sofrimento e promocdo do bem-estar no processo de acolhimento de pessoas refugiadas.
Tem-se ainda a indicacdo de Fontainha et al. (2017) de que os beneficiarios das operagdes
humanitarias ndo podem ser enxergados apenas como recebedores, tendo papel ativo em sua
propria recuperacdo apds desastres.

Dessa forma, a presente pesquisa visa analisar a colaboracdo mutua entre pessoas refugiadas,
solicitante de refugio, apéatridas e migrantes no processo de acolhimento de pessoas
refugiadas. A pesquisa € desenvolvida por meio de uma abordagem do Design de Servico e da
utilizacdo dos procedimentos metodoldgicos do Design Thinking, de forma a contribuir com o
processo de apoio e protecdo humanitéria.

Apos a introducdo, o presente artigo segue pela descricdo do referencial tedrico sobre: (i)
refugiados, solicitantes de refugio, apatridas e migrantes; (ii) servicos e design de servicos;
(iii) inovacdo social e servigos colaborativos; (iv) design de servigcos e crise humanitaria de
refugiados. Em seguida, apresenta-se a metodologia a partir do Design Thinking. Na
continuidade, sdo apresentados os principais resultados da pesquisa, incluindo a proposta de
uma plataforma para promocdo da colaboracdo no processo de acolhimento das pessoas

refugiadas. Por fim, s&o discutidos os principais resultados e as consideragdes finais.
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2. Referencial Teorico

2.1. Refugiados, solicitantes de reflgio, apatridas e migrantes

Sé&o diversas as motivacdes que levam as pessoas a se deslocarem internacionalmente, dentre
elas, destacam-se: as questdes politicas e sociais que ameagam os direitos humanos basicos de
pessoas em seus paises de residéncia (ACNUR, 2020); a busca por melhores oportunidades de
vida; e o deslocamento motivado por eventos ambientais abruptos, que ameacem a
sobrevivéncia (CLARO, 2020). Contudo, os mecanismos de protecdo internacional ainda
possuem lacunas significativas para garantir o pleno exercicio dos direitos humanos das
pessoas migrantes (CLARO, 2020).

Na Convencdo da ONU de 1951 (UNITED NATIONS, 1951), relativa ao Estatuto dos
Refugiados, uma pessoa pode ser qualificada ao status de refugiada caso tema ser perseguida
por motivo de raca, religido, nacionalidade, grupos sociais ou opinides politicas, que se
encontrem fora do pais de sua nacionalidade e que ndo possa em virtude de seu temor valer-se
da protecdo desse pais. Essa classificagdo atende também pessoas que ndo tem nacionalidade
(apatridas) e que também estejam fora do pais em que residem e por temores, referidos
anteriormente, ndo possam ou ndo queiram retornar (UNITED NATIONS, 1951). No Brasil, a
Lei n° 9.474 (BRASIL, 1997) define os mecanismos da implementacdo do Estatuto dos
Refugiados de 1951 e cria 0 CONARE, 6rgdo responsavel pela concessao do status a pessoa
refugiada. Enquanto aguarda a deliberacdo, as pessoas sdo consideradas solicitantes de
refugio, possuindo situacdo migratdria regular em todo o territério nacional (CONARE,
2019).

Diferente das pessoas refugiadas, 0s migrantes sdo pessoas que vao para o exterior em busca
de melhores oportunidades, geralmente econdmicas ou educacionais, e podem voltar para seu
pais de origem em seguranca (ACNUR, 2020). Contudo, mesmo as pessoas migrantes
possuem desafios relacionados a inclusdo social, por meio do acesso a servicos de saude, a
servicos educacionais, a superacao das barreiras relacionadas ao idioma, ou mesmo com 0s

procedimentos necessarios para a naturalizacédo (OIM, 2019).

2.2. Servico e Design de Servicos

O servico é compreendido como trabalho em processo, ou seja, fluxo de trabalho que permite
tornar inteligiveis os atributos comumente reconhecidos nas atividades de servico, como a
intangibilidade, a simultaneidade e a inestocabilidade (MEIRELLES, 2006). Os componentes

de servigos com frequéncia ndo sdo aspectos fisicos, mas sim uma combinacdo de processos,
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habilidades pessoais e materiais que devem ser adequadamente integrados para construcéo do
planejamento e projeto de servico (GOLDSTEIN et al., 2002).

Nesse sentido, utiliza-se o Design de servicos como uma abordagem interdisciplinar centrada
no usuério e na qualidade das interacdes (STICKDORN et al., 2018), buscando apoiar a
jornada dos stakeholders envolvidos na arquitetura de servicos. Essa abordagem, centrada na
experiéncia do usuario e na cocriacdo, frequentemente estd relacionada a inovacdo em
servicos (MERONI; SANGIORGI, 2016) e contribui para criacdo de processos de interacdo e
criacdo de valor (KARPEN; GEMSER; CALABRETTA, 2017).

2.3. Inovagéo social e Servicos colaborativos

A inovacéo social, de acordo com Jégou e Manzini (2008) caracteriza-se por mudancas na
maneira como as comunidades resolvem seus problemas e produzem novas oportunidades,
sendo pautadas principalmente por mudangas comportamentais € ndo necessariamente
tecnoldgicas ou de mercado. Além disso, o Design de servicos relacionados as inovacoes
sociais requerem novas conformacdes da arquitetura de servigcos, em especial, as baseadas em
fortes interaces interpessoais, em que o foco estd facilitacdo da qualidade das relacbes
interpessoais (CIPOLLA; MANZINI, 2009).

Nesse sentido, destacam-se 0s servigcos colaborativos, caracterizados pelo envolvimento
profundo do usuério, onde os limites entre produtor e usuario confundem-se, podendo atuar
a0 mesmo tempo como co-designer e como produtores de servicos (JEGOU; MANZINI,
2008). Os servicos colaborativos possuem uma caracteristica de convergéncia dos interesses
privados, sociais, ambientais, desafiando as formas tradicionais de pensar e fomentando novas
economias, mercadoldgicas ou ndo (JEGOU; MANZINI, 2008).

2.4. Design de Servicos e Crise de Refugiados

As experiéncias de servicos de uma pessoa refugiada muda durante a jornada em busca de
protecdo internacional e as necessidades ora podem ser de alimentacdo, ora de transporte, de
telecomunicacdes ou mesmo de seguranca (BOENIGK et al., 2020). De acordo com Boenigk
et al. (2020) na maioria das vezes 0 acesso aos servicos é inadequado, podendo ser rotulado
como sistemas hostis de servicos aos refugiados, o que leva a experiéncias de sofrimento.

As pesquisas recentes que relacionam o Design de Servicos com a crise de refugiados
destacam-se pelas abordagens de colaboracdo em pesquisa em servigos pra redugdo do

sofrimento humano e melhoria do bem-estar e da qualidade de vida (FISK et al., 2020). Nesse
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contexto o Design de Servigco é abordado como um impulsionador de servigos com impacto
social (ALKIRE et al., 2019). Para Trischler e Charles (2019, p. 22), esses sistemas de
servicos envolvem o processo de inclusdo de véarios atores ao complexo sistema de cocriacdo
de valor, onde cada um vincula seus recursos para beneficios matuos. Ha também pesquisas
que destacam a importéncia dos prestadores de servicos para aliviar o sofrimento de
refugiados por meio de Transformative Service Research (KABADAYI, 2019). Uma das
lacunas apontadas € o baixo conhecimento sobre as necessidades e experiéncias de servicos

aos refugiados, considerando as fases da jornada dos refugiados (BOENIGK et al., 2020).

3. Procedimentos metodoldgico

O projeto utiliza-se do Design Thinking, como método para conducdo da pesquisa em servico,
passando pelas fases de descoberta, interpretacdo, ideacdo, experimentacdo e evolucéo
(EUCHNER, 2012).

Na fase de descoberta define-se o referencial tedrico por meio de uma construgdo tedrica
sobre Servico e Design de Servico, identificando definicdes que mais se adequam as questoes
de pesquisa. Nessa etapa, também € realizada uma construgéo teorica sobre ajuda humanitaria
prestada a refugiados, solicitantes de refugio, apatridas e migrantes. Esses temas encontram-se
discutidos na Secéo 2 deste artigo.

Ainda na fase de descoberta, considerando as orientacbes em Euchner (2012), realiza-se a
pesquisa de campo, que é preparada por meio da elaboracdo de um protocolo de pesquisa,
composto por roteiro e questionario de pesquisa semiestruturado. Nesse sentido, é realizado
contato com uma organizacdo humanitaria de apoio aos refugiados, que recomenda o contato
de uma pessoa para a entrevista. A entrevista € realizada no dia 22 de julho de 2020
virtualmente, sendo transcrita e em algumas partes traduzidas do espanhol pelo autor. Além
disso, séo realizadas consultas a relatdrios nacionais e internacionais sobre o tema.

Na fase de interpretacdo das informacdes obtidas na fase de descoberta, considerando as
orientacdes em Euchner (2012), as evidéncias sdo analisadas e as principais percep¢des sao
sistematizadas em de cartfes de insights, seguindo estrutura proposta por Vianna et al. (2012),
0s quais sao compostos pelos fatos, fontes de evidéncia e o desafio relacionado ao tema. Os
cartdes sdo organizados de acordo com suas similaridades tematicas e sdo representados por
meio de um diagrama de afinidades, utilizando a estrutura proposta por Vianna et al. (2012).
Na fase de ideacdo, a primeira atividade é o brainstorming, onde sdo pensadas as solucdes

para o desafio de pesquisa, considerando as orientagdes de Euchner (2012). Nessa etapa ha a
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participacdo de duas pessoas, uma graduada em Desenho Industrial, mestre e doutora em
Engenharia de Producgéo e a outra formada em Pedagogia, especializada e com atuacdo na
Educacdo Profissional. Ap6s o brainstorming, as ideias sdo selecionadas de acordo com o0s
critérios teoricos. A partir da definicdo da ideia, utiliza-se a ferramenta canvas, desenvolvida
por Osterwalder e Pigneur (2011) para modelar a solugdo, numa perspectiva servigo para a
inovacdo social, conforme apontado por Cipolla e Manzini (2009). Ainda nessa fase, é
construida uma persona, para representar a narrativa de um usuario e apresentar a jornada do
usuério por meio de um blueprint, baseado em Vianna et al. (2012).

J& na quarta fase, a experimentacdo, envolve o desenvolvimento de prot6tipo, testes-piloto e
coleta de feedback que servem de material para a revisao do protétipo. O protétipo da solucéo
é construido a partir de uma solucdo de tecnoldgica centrada no usuario, de acordo com
Stickdorn et al. (2018). Apesar disso, o0s testes-piloto e coleta de feedback ndo sao

apresentadas nesse artigo e sugeridas como pesquisas futuras.

4. Resultados

4.1. Descoberta e interpretacao

A etapa de descoberta se inicia com a entrevista de uma mulher colombiana refugiada no
Brasil apos sofrer perseguicdes em seu pais. Apds esse relato inicial da motivacdo para a
migracdo, ela indica ter passado dificuldades em identificar que tipo de apoio era prestado

pelas organizacdes humanitarias imediatamente ao chegar ao pais (Figura 1).
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Figura 1 — Primeiro cartdo de insight, elaborado a partir da entrevista 1

DIFICULDADE DE IDENTIFICAR 0S SERVICOS INSIGHT
PRESTADOS POR ORBANIZACOES HUMANITARIAS 0

Fato: A entrevistada relata dificuldade de identificar de que
forma as organizagbes humanitarias poderiam auxiliar o
processo de acolhimento e suporte a Insercdo social de
refugiados.

Fonte: entrevista feita pelo autor com refugiada colombiana.

Desafio relacionado ao tema:

Como podemos articular e tornar acessiveis, aos refugiados,
solicitantes de refiuglo e migrantes, os servicos prestados tanto
pelas organizagBes humanitdrias quanto por outros atores
pdarticipantes do processo de acolhimente e protegdo
internacional?

Fonte: elaborado pelo autor.

Ela explica ainda sobre sua inser¢cdo no mercado de trabalho no Brasil, inicialmente como
recepcionista bilingue no aeroporto e posteriormente como trabalhadora autbnoma de
artesanatos e comidas tipicas. Prossegue com a explicacdo que, apds seu periodo de
adaptacdo, inicia um trabalho de apoio a outros imigrantes. Esse apoio é oferecido na forma
de orientagcdes sobre como buscar ajuda nas organizacdes humanitarias e também por meio da
organizacdo de feiras que possuem objetivo de insercdo social e geracdo de renda para as
pessoas refugiadas. Dessa forma, identifica-se como central a colaboracdo entre pessoas

refugiadas (Figura 2).
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Figura 2 — Segundo cartdo de insight elaborado a partir da entrevista

NECESSIDADE DE COLABORACAD ENTRE INSIGHT

REFUGIADOS 9

Fato: A entrevistada relata seu trabalho de apoio a outros
refugiados por meio da indicagd3o dos servigos prestados por
organizac¢des humanitarias, como também, abrindo espago para

participagdo de seus companheiros em eventos de
comercializagdo de artesanatos e comidas tipicas.

Fonte: entrevista feita pelo autor com refugiada
colombiana.

Desafio relacionado ao tema:

Como podemos contribuir para que os refugiados, solicitantes de
refdgio e migrantes, possam desenvolver um processo de ajuda
mitua?

Fonte: elaborado pelo autor

Considerando a limitacdo do nimero de pessoas entrevistadas, a pesquisa utiliza também
outras evidéncias, como documentos, matérias jornalisticas e entrevistas com relatos de
refugiados e gestores de organizacbes humanitarias. A analise desses documentos, como
ACNUR (2020), traz evidéncia de que um dos principais desafios para os refugiados no Brasil
é 0 combate a xenofobia e ao racismo, além do acesso a diretos basicos, como moradia e
trabalho (Figura 3).

Figura 3 — Terceiro cartdo de insight elaborado a partir de documentos

XENDFOBIA E RACISMO SOFRIDO POR REFUGIADOS INSIGHT

©

Fato: De acordo com matérias Jornalisticas com responsaveis paor
organizacdes humanitédrias, um dos maiores desafios dos
refugiados do Brasil @ © combate a xenofobia e racismo, assim
como o acesso a direitos basicos como moradia e trabalho.

Fonte: ACNUR, 2020.

Desafios relacionado ao tema:

e Como podemos promover agdes de combate a xenofobia e
discriminagdo sofrida por refugiados?

e Como podemos promaover a insergao de refugiados ne mundo
do trabalho?

Fonte: elaborado pelo autor
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Ainda na fase de interpretacdo, os cartes de insight s&o organizados conforme a proximidade
e similaridade das temaéticas, sendo assim, os cartdes de insight 1 e 2 possuem maior
proximidade com a temética de ajuda humanitaria. J& o cartdo de insight 3 tem relagdo com a
tematica principal, porém uma menor proximidade com os demais cartdes. Dessa forma, tem-

se 0 diagrama de afinidades conforme apresentado na Figura 4.

Figura 4 — Diagrama de afinidades

REFURIADDS

FROCESED DE
AIUDA
HUNAMITARIL
REFURIARDS

DISCRIMINAEDES
CONTRA
REFIGILDDE

INSIGRT INSIGHT INSIGHT

©

Fonte: elaborado pelo autor

Dessa forma, a partir dos desafios secundarios apresentados nos cartdes de insight 1, 2 e 3,
define-se como desafio principal a seguinte: “como contribuir para que refugiados,
solicitantes de refigio, migrantes e outros stakeholders envolvidos no processo de

acolhimento e ajuda humanitaria, possam fortalecer o processo de colaboragao mutua?”.

4.2. ldeacdo
A fase de ideacdo utiliza como principal ferramenta o brainstorming. As proposicfes de
solucgdes para o desafio de pesquisa sdo registradas, conforme apresentado a seguir:

e Criar/facilitar/aprimorar os canais de comunicagao entre as pessoas refugiadas;

e Criar uma comunidade de colaboracdo para pessoas refugiadas, solicitantes de refugio,

organiza¢des humanitarias e outros envolvidos no processo.

Na sequéncia, para selecdo e refinamento das ideias, sdo levantadas as seguintes questdes:
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e Quais sdo os canais de comunicagdo que ja sdo utilizados para interagdo entre pessoas
refugiadas?
e H& alguma comunidade ou plataforma de interacdo para as pessoas envolvidas

processo de protecdo internacional de refugiados?

Nessa etapa realiza-se uma busca por plataformas existentes para refugiados nos aplicativos
PlayStore e AppleStore com o termo “refugee” e “refugiados™. Identifica-se uma plataforma
de apoio com informacBes de servigos basicos para pessoas refugiadas no Brasil, porém a
plataforma ndo promove a interagdo, sendo caracterizada por um servi¢o “eu-isso” e nao
como uma relagdo “eu-tu”, conforme discutido por Cipolla e Manzini (2009).

A partir dessas reflexdes, propde-se a criacdo de uma plataforma virtual de integracdo e
colaboracdo comunitaria entre refugiados, que facilite a0 maximo as relacdes interpessoais,
construindo um processo de aprendizagem social (CIPOLLA; MANZINI, 2009), alem de
facilitar o acesso as informacGes sobre o acolhimento, servigcos publicos ou mesmo de ajuda
humanitaria promovida por organizagfes ndo governamentais. Considerando as caracteristicas
dessa solucdo, propde-se o desenvolvimento de um modelo de negdcio de uma plataforma
multilateral, onde existe mais de um segmento de cliente/usuario, mas que sejam
interdependentes, ou seja, possuam interesses em comum.

Nesse sentido, 0 modelo de negocios é proposto com trés segmentos de clientes, a saber: (i)
pessoas refugiadas, solicitantes de refugio, apatridas e migrantes; (ii) organizacdes
humanitarias nacionais; (iii) stakeholders que tenham interesse em colaborar e ou realizar
doacOes a refugiados. Para cada segmento de clientes apresenta-se uma proposta de valor,
conforme apresentado pela Figura 5. Além disso, o relacionamento entre os usuarios da-se

majoritariamente por meio das comunidades colaborativas e de cocriacéo,
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Figura 5 — Modelo de negécio de plataforma de colaboracdo mdtua para refugiados

Key PARTHERS

umanitarias

Key AcTiviTies

VaLve Prorosimion

Key RESOURCES

CosT STRUCTURE

CUSTOS COM 05
DESENVOLVEDORES

CLISTOS COM 05
COLABORADORES

CusTomMER RELATIONSHIPS

CusTOMER SEGMENTS

alm HO APLICATVD
PlayStore @ PRORRIO)
Apple Store

CUSTOS DE
INFRAESTRURA

Exchange
Systems

Fonte: elaborado pelo autor, baseado no Business Model Generation
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Além do modelo de negdcios, busca-se apresentar o servico onde a centralidade esteja nos
usuarios da plataforma. Dessa forma, decide-se por construir uma persona para representar 0s
atributos, necessidades, desafios e oportunidades dos usuarios centrais (refugiado, solicitante

de refugio, migrantes ou outros stakeholders), conforme apresentado na Figura 6.

Figura 6 — Persona criada para representar o usuario refugiado

Soledad

MULMHER 50 ANOS,
EMPREENDEDORA
E REFUCIADA NO BRASIIL

EANeado A Tarzamants service dusian tools

Fonte: elaborado pelo autor, baseado em service design.

Apos a criacdo da persona, inicia-se o processo de desenho da jornada do usuério. Nessa etapa
é criado o blueprint da plataforma de apoio mutuo entre pessoas refugiadas, considerando
aspectos como: evidéncias, agcdes dos usuarios, operagdes visiveis, operacdes invisiveis para o
usuario e o suporte. O resultado dessa criagdo é apresentado no Quadro 1.
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Evidéncias

Linha de
visibilidade

Toma conhecimento
de um aplicativo de
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refugiados
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Quadrol — Blueprint da plataforma de colaboragdo mutua entre refugiados

Faz o download do
aplicativo

Faz a cadastro no
aplicativo e aceitar
os termos de uso

E-mail e
mensagem de
confirmacdo

Escolhe os servicos que
deseja (Interagir por chat
/ Forum [ Informagdes
importantes)

Solicita ou oferece
ajuda

Recebe mensagem
e faz contato com
outros refugiados

Mandas mensagem
recomendando
pessoas

Conhece e colabora
com um ou mMais
refugiados

Avalia sua
experiéncia e sai do
aplicativo

Manda mensagem
para avaliagdo do
app

Linha de
interacdo
intern,

Suporte

Agdes de
impulsionamento &
engajamento no
Aplicativo

Aplicativo no ar

Andlise e aprovagio
do cadastro do
usudrio

Banco de dados dos
usudrios

Fonte:

Traga o perfil do
usudrio e recomenda
algumas temdticas

Atualizagdes do
aplicativo

Registro de pedido
e ofertas

Banco de dados
sobre pedido e
ofertas

elaborado pelo autor

Cruzamento de
pedidos e ofertas

Banco de dados de
avaliagdo

Sistematizagdo e
andlise dos
feedbacks

Revisdo de perfis
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4.3. Servigo Colaborativo Rede Refugia

Apos a construcdo do modelo de negdcios e da utilizagdo das ferramentas persona e blueprint
para “projetar” a jornada do usuario, a pesquisa ¢ direcionada para o desenvolvimento do
servigo por meio de um software. O aplicativo é batizado como Rede Refugia e se caracteriza
como uma comunidade colaborativa de ajuda matua entre refugiados, solicitantes de refugio,
deslocados internamente e apatridas, permitindo também que organizagdes humanitarias e
outros stakeholders possam colaborar e cocriar entre si e com pessoas refugiadas. O aplicativo
é desenvolvido nas versdes mobile e desktop, utilizando a plataforma maker Fabrica de

Aplicativos (FabApp), conforme apresentado na Figura 7.

Figura 7 — Pagina de apresentacdo da Rede Refugia hospedado na Plataforma Fabrica de Aplicativos

REDE
REFUGIA

A Rede Refugia & uma comunidade colaborativa de
ajuda mutua entre refugiados, solicitantes de reflgio,
deslocados internamente e apatridas.

Além disso. a Rede Refugia também permite que

Rede Refugla Organizacies Humanitérlias e outmls stakeholders
possam colaborar  cocriar entre si & com pessoas
refugiadas.

Faca seu cadastro Nosso propdsite é estimular os encontros e fortalecer
uma rede de acolhimento, produzindo novos
significados para o territario

Rede Refugia

Variedades A Rede Refugia também disponibiliza para seus

Quem somos usudrios, um canal de informac@es e orientacbes
importantes para o processo de acolhimento e
protecdo internacional.

Vamos trocar?
Venha fazer parie dessa rede

H Eu posso e quero ajudar

Use um leitor de QR code ou acesse
https:/ipwa.app.vcirede_refugia pelo celular

=D

Preciso de ajuda

Fonte: elaborado pelo autor, baseado na Fébrica de Aplicativos.

Na tela inicial do aplicativo aparecem os principais topicos de servigos, iniciando pelo
cadastro do usuério, onde os usuarios incluem suas informagGes basicas e aceitam 0s termos
de uso do aplicativo. O segundo campo é o “quem somos”, onde é apresentada uma descricéo

do servico, conforme apresentado na Figura 8.
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Figura 8 — Cadastro e descricdo da Rede Refugia

Rede Refugia Q, - +  Quem somos

Seja
bem-vindo!

Foga S Cadastio
Cuem somos
Vamos tracar?

Preciso de ajuda

« Para tor um aplicotiva | | WO el e O LT e
. . |

-
(TS

Fonte: elaborado pelo autor, baseado na Fabrica de Aplicativos.

O terceiro campo ¢ o servico identificado como “Vamos trocar?”, sendo um convite para que
as pessoas refugiadas possam dizer o tipo de servigco que oferecem e do que estdo precisando,
constituindo-se como um sistema de trocas de servicos. Além disso, considerando que durante
a jornada dos usuarios suas necessidades podem mudar, a plataforma incialmente possui as
categorias: alimentacdo; moradia; transporte; trabalho e comunicacdo, permitindo ainda criar
outras categorias a partir da demanda dos usuarios. Também é possivel realizar pesquisas com
palavras-chaves, facilitando o processo de busca. Na medida em que sdo identificados
servicos compativeis, 0s usuarios podem manter contato por meio de chat, ou mesmo por
meio de outros canais de comunicagdo externos a plataforma. O servigo “preciso de ajuda” ¢
destinado para os usuarios que eventualmente ndo podem oferecer algum servico, mas que
ainda assim precisam de ajuda. Ja o campo “eu posso e quero ajudar” ¢ justamente para
pessoas ou organizacdes que ndo necessariamente precisam de um servico, mas que podem
oferecer ajuda. O proximo campo é um cadastro para refugiados empreendedores que queiram
dar visibilidade para seus empreendimentos. Ha também o campo “Informagdes Importantes”,
onde 0s usuarios podem acessar sites de organizacdes que prestam Servicos as pessoas
refugiadas. Por fim, tem-se o campo “contato”, onde 0S usuérios podem entrar em contato

com os responsaveis pela plataforma. Todos esses campos sdo apresentados na Figura 9.
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Figura 9 — Servigos da Rede Refugia

=  Rode Refugla Q &  Preciso de ajuda @D
. Preciso oe apda /

O usuério cadastra
B Bee s e aqui seu pedido de

ajuda
! s sl
. Informagbes importames

! i
m rage ssu P

Servicos diversos

o P Ve W oplsCa e

€ InformagBesim... Q

L o Eu posso @ querno ajudar £  Refugisdos empreende. .

g’ﬁn ACNURONU
tﬂNTﬁTﬂs Caritas Brasileira >
sanira
ﬁ SINE - Trabalha Bras
anzanre
refugiados
empreendedores e CONARE_Comite pat

Fago wu app agoral & 5 < Para ter um uplicutivol

Fonte: elaborado pelo autor, baseado na Fébrica de Aplicativos.

5. Discussao dos resultados

A pesquisa parte da andlise do processo de acolhimento e protecdo internacional de pessoas

refugiadas (ACNUR, 2019), identificando que esse processo pode ser fortalecido por meio de

servicos baseados em relagdes interpessoais intensas (CIPOLLA; MANZINI, 2009). Além

disso, a pesquisa também aponta para possibilidade de fortalecer servicos colaborativos entre
15
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refugiados que ndo necessariamente estédo permeados por uma relagédo financeira ou comercial
(FONTAINHA et al., 2017). As trocas podem ser pautadas por experiéncias, competéncias e
habilidades. Nesse sentido, os estimulos aos servigos colaborativos contribuem para o
processo de inovagao social, assim como apontado por (JEGOU; MANZINI, 2008).

A abordagem do Design de Servicos (KARPEN; GEMSER; CALABRETTA, 2017),
especialmente por meio da aplicacdo das ferramentas canvas (OSTERWALDER; PIGNEUR,
2011), persona e blueprint (VIANNA et al., 2012), sdo utilizadas na proposi¢cdo de novos
servicos de apoio e facilitacdo do processo de acolhimento e de ajuda humanitaria. Os
resultados apresentados, utilizando o canvas, indicam a possibilidade de construir modelos de
servico baseados em um sistema de trocas, doacdo e acesso a informacbes de ajuda
humanitaria. Contudo, somente 0 modelo de negocios ndo e suficiente para desenhar a
jornada do usuario e o sistema de trocas entre pessoas refugiadas. Dessa forma, a jornada do
usuario é construida por meio das ferramentas persona e blueprint. Os resultados reforcam
ainda a impossibilidade de projetar as relagdes interpessoais entre refugiados, mas indicam
caminhos para apoiar e facilitar os encontros, podendo fazer uso de meio digitais, como

canalis, para tomar conhecimento e agendar experiéncias de troca.

6. Considerac0es finais

A colaboracdo mutua entre refugiados, solicitantes de reflgio e migrantes € um processo que
ja acontece em maior ou menor grau de acordo com as relagdes interpessoais estabelecidas
entre 0s sujeitos. Ao realizar uma analise sobre ajuda mutua entre refugiados, utilizando
ferramentas do Design de Servigos, é possivel identificar algumas das principais necessidades
e desafios das pessoas refugiadas no Brasil e propor caminhos para a elaboracdo de servigos
que buscam facilitar e apoiar a colaboracdo e consequentemente o processo de acolhimento e
protecdo internacional.

A pesquisa detalha o desenvolvimento do prototipo da Rede Refugia. Apesar disso,
reconhece-se que uma das limitacGes da pesquisa € 0 baixo nimero de entrevistados. Sugere-
se a expansdo da consideracdo de outros refugiados locais, assim como de outros paises e
regides que estejam em processo de protecdo e acolhimento de pessoas refugiadas, de forma a
contribuir para a fundamentacéo das categorias de servicos propostos dentro da Rede Refugia.
Além disso, tem-se como passos futuros dessa pesquisa o completo desenvolvimento da Rede
Refugia e langamento junto as organizagGes humanitarias e outros stakeholders envolvidos

nas agdes de acolhimento de refugiados, e ainda junto aos préprios refugiados.
16



- XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
~ “Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operacdes Energéticas Sustentaveis”
?Qegep Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.

REFERENCIAS

ACNUR. Perfil socioeconémico dos refugiados no Brasil - subsidios para elaboragao de politicas, 2019.
Disponivel em: <https://www.acnur.org/portugues/wp-content/uploads/2019/07/Pesquisa-Perfil-
Socioecondmico-Refugiados-ACNUR.pdf>. Acesso em: 26 mar. 2021.

ACNUR. Protegendo refugiados no Brasil e no mundoAlto Comissariado das Nag¢des Unidas para
Refugiados, 2020. Disponivel em:
<https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/portugues/Publicacoes/2018/Cartilha_Protegendo_Refugiados_
No_Brasil_2018.pdf>. Acesso em: 26 mar. 2021.

ALKIRE, L. et al. Transformative service research, service design, and social entrepreneurship: An
interdisciplinary framework advancing wellbeing and social impact. Journal of Service Management, v.31,
n.1, p.24-50, 2019.

BOENIGK, S. et al. Rethinking Service Systems and Public Policy: A Transformative Refugee Service
Experience Framework. Journal of Public Policy and Marketing, v.39, n.3, p.1-19, 2020.

BRASIL. Lei N°9.474, de 22 de Julho de 1997. Define mecanismos para a implementagéo do Estatuto dos
Refugiados de 1951, e determina outras providéncias. Brasilia, DF, 1997.

BRASIL. Operacdo Acolhida. Disponivel em: <https://www.gov.br/acolhida/historico/>. Acesso em: 26 mar.
2021.

CIPOLLA, C.; MANZINI, E. Relational Services. Knowledge, Technology & Policy, v.22, n.1, p.45-50, 2009.

CLARO, C. de A.B. A protegdo juridica dos “refugiados ambientais” nas trés vertentes da prote¢do internacional

da pessoa humana. REMHU: Revista Interdisciplinar da Mobilidade Humana, v.28, n.58, p.221-241, 2020.

CONARE. Refligio em Numeros - 4a Edi¢do, 2019. Disponivel em: <https://www.justica.gov.br/seus-

direitos/refugio/anexos/RefgioemNmeros_2018.pdf>. Acesso em: 26 mar. 2021.

EUCHNER, J. Design Thinking para Educadores.1.ed.Recur:Educadigital,2012.v.55

FISK, R. P. et al. Elevating the human experience (HX) through service research collaborations: introducing
ServCollab. Journal of Service Management, v.31, n.4, p.615-635, 2020.

FONTAINHA, T.C; LEIRAS, A,; BANDEIRA, R.A.M.; SCAVARDA, L.F.R.R. Public-private-people
relationship stakeholder model for disaster and humanitarian operations. International Journal of Disaster
Risk Reduction, v. 22, p. 371-386, 2017.

17



- XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
~ “Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operacdes Energéticas Sustentaveis”
?Qegep Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.

GOLDSTEIN, S. M. et al. The service concept: The missing link in service design research? Journal of
Operations Management, v.20, n.2, p.121-134, 2002.

JEGOU, F.; MANZINI, E. Collaborative Services: social innovation and design for sustainability. Milano:
Edizioni POLI.design, 2008.

KABADAY!I, S. Understanding employee sabotage while serving refugees: the case of Syrian refugees in
Turkey. Journal of Services Marketing, v.31, n.7, p.946-958, 2019.

KARPEN, 1.0.; GEMSER, G.; CALABRETTA, G. A multilevel consideration of service design conditions:
Towards a portfolio of organisational capabilities, interactive practices and individual abilities. Journal of
Service Theory and Practice, v.27, n.2, p.384-407, 2017.

MEIRELLES, D.S. O conceito de servigo. Revista de Economia Politica, v.26, n.1, p.119-136, 2006.
MERONI, A.; SANGIORGI, D. Design for Services. Surrey: Routledge, 2016.

OIM, Organizacao Internacional para as Migracoes. Informe sobre las migraciones en el mundo 2020.
Ginebra: OIM, 20109.

OSTERWALDER, A.; PIGNEUR, Y. Business Model Generation - Inovagdo em Modelos de Negécios. Rio
de Janeiro: Alta Books, 2011.

STICKDORN, M. et al. This is Service Design Doing: Applying Service Design Thinking in the Real World.
Sebastopol: O’Reilly Media, Inc., 2018.

TRISCHLER, J.; CHARLES, M. The Application of a Service Ecosystems Lens to Public Policy Analysis and
Design: Exploring the Frontiers. Journal of Public Policy and Marketing, v.38, n.1, p.19-35, 2019.

UNITED NATIONS. Convencéo Relativa Ao Estatuto Dos Refugiados, 1951. Disponivel em: <http://mww.
acnur.org/fileadmin/Documentos/portugues/BDL/Convencao_relativa_

ao_Estatuto_dos_Refugiados.pdf>. Acesso em: 26 mar. 2021.

VIANNA, M. et al. Design thinking: inovac¢éo em negdécios [recurso eletronico]. 2. ed. Rio de Janeiro: MJV
Press, 2012.

YU, E.; SANGIORGI, D. Service Design as an Approach to Implement the Value Cocreation Perspective in

New Service Development. Journal of Service Research, v.21, n.1., p.4-58, 2018.

18



