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RESUMO

Com o avango das tecnologias, as inovagdes dentro da organizacdo sido necessarias para que
estas consigam se destacar no mercado, principalmente em razdo das mudangas dos interesses
dos consumidores. Com a inovagdo, se contribui para o avango estrutural de uma organizagao
que ja possui, como atributos de valor, a eficacia, efetividade, seguranca e qualidade,
impulsionando melhorias no desenvolvimento da estratégia e determinando que se enxerguem
as oportunidades para as solucdes das possiveis contingéncias. A metodologia do Design
Thinking surge nesse contexto de mudangas, onde a inovacao e a criatividade se firmam como
fatores essenciais para a competitividade. Ela compreende um processo criativo e estratégico,
baseado na centralidade humana, que visa entender as reais necessidades dos usuarios dentro
da organizacdo. Com seu uso pretende-se compreender as reais necessidades dos usuarios de
uma clinica médica pediatrica na Grande Sao Paulo e sugerir a criagdo e implantagdo e de um
aplicativo para o aperfeicoamento da comunicagao, cooperagao e suprimento das necessidades
dos usuarios. Através disto, os resultados obtidos e analisados, com um estudo detalhado,
advindo de formulério e questionamento para realmente entender as principais necessidades de
todos os usudrios da clinica, conseguindo-se obter solu¢des inovadoras para as melhorias dos
problemas investigadas.

Palavras-chave: inovagdo; gestdo da inovacao; design thinking.



ABSTRACT

With the advancement of technologies, innovations within the organization are necessary for
them to stand out in the market, mainly due to changes in consumer interests. With innovation,
it contributes to the structural advancement of an organization that already has, as value
attributes, efficacy, effectiveness, safety and quality, driving improvements in the development
of the strategy and determining that opportunities are seen for solutions to possible
contingencies. The Design Thinking methodology emerges in this context of changes, where
innovation and creativity are established as essential factors for competitiveness. It comprises
a creative and strategic process, bases on human centrality, which aims to understand the real
needs of users within the organization. With its use, it intended to understand the real needs of
users of a pediatric medical clinic in Greater S3o Paulo and suggest the creation and
implementation of an application to improve communication, cooperation and supply of users’
needs. Through this, the results obtained and analyzed, with a detailed study, arising from form
and questioning to really understand the main needs of all users of the clinic, achieving

innovative solutions for the improvements of the investigated problems.

Key-words: innovation; innovation management; design thinking.
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1 INTRODUCAO

No cenario de competicdo global, o sucesso de uma organizagdo inovadora esta
significativamente relacionado a sua capacidade de atender as necessidades, expectativas e
requisitos dos seus clientes. Neste contexto, a inova¢do se tornou uma estratégia de
sobrevivéncia das empresas, que, de acordo com Bautzer (2009, p.09), significa “fazer o novo,
diferenciar e surpreender”.

A inovacdo vem sendo apresentada como um recurso importante para a
competitividade devido as mudancas repentinas e volatilidades dos interesses dos
consumidores. A busca pela inovacdo faz as empresas estarem sempre a procura de
oportunidades e possibilidades, para justamente ndo ficar de fora das novas tendéncias
“impostas” pelos consumidores (TIDD; BESSANT, 2015).

Sendo assim, para Araujo (2017), a inovagdo € uma ac¢ao inédita de um produto ou
processo, que tem como finalidade gerar uma proposta de valor. O processo da gestdo da
inovagao tem o proposito de ajudar as empresas a realizarem novos projetos e ideias. Sendo um
processo complexo e possui caracteristicas interdisciplinares, sendo que sua pratica permeia
diferentes énfases e atividades funcionais, que busca traduzir incertezas em informagdes uteis
(BAREGHEH; ROWLEY; SAMBROOK, 2009; TIDD; BESSANT, 2015).

O processo da gestdo inovagdo estd coligada com a criatividade, e pode ser apresentada
de diversas formas, por meio de técnicas e metodologias criativas. Brown (2010), esclarece que
a criatividade tem um poder enorme, como ferramenta, na estratégia de sobrevivéncia das
organizacoes, sendo tudo projetado para alguém, para que esse projeto agregue valor ao
consumidor, trazendo beneficios e atendendo necessidades e demanda.

Florida (2011), compreende que o processo criativo tem como objetivo a solucio de
problemas e a criacdo produtos. Desta forma, o Design Thinking — DT se apresenta como uma
contribuicao para a solu¢ao de problemas e como suporte aos processos de desenvolvimento de
servicos e produtos.

De acordo com Brown e Katz (2017), o DT é um processo centrado no ser humano,
com foco nas possiveis necessidades dos usudrios, na busca da inovagao de servigos, processos
e produtos.

O DT e a gestdao da inovagdo, sao correlacionadas para desenvolver novos projetos,

com a finalidade de que se alicercem projetos criativos e colaborativos. Tidd e Bessant (2015),
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nesse sentido, evidenciam a importancia do trabalho colaborativo na organizacdo para o
eficiente compartilhamento de ideias, e o aprimoramento gradativo das mesmas.

Beverland et. al. (2015), compreende o DT como um processo criativo e estratégico
caracterizado por centralidade humana, pensamento iterativo e experimentacdo, raciocinio
abdutivo e perspectiva holistica. Dessa maneira o DT se apresenta como um modelo conceitual
de inovag¢do para auxiliar um projeto que continuamente considera se o que esta sendo criado
ird responder as necessidades, podendo ser utilizado na area de satde. Assim, nesse estudo,
pretendemos sugerir a implantacdo do Design Thinking como mecanismo de geracdo da
inovag¢ao em uma clinica pediatrica na grande Sao Paulo.

As organizagdes necessitam evoluir estrategicamente no mercado competitivo e
entender que as pessoas sdo passiveis de melhorias, mudangas e se caso a comunicagdo presente
nela deixar a desejar, a cooperagdo humana nao estard em harmonia, podendo acarretar
problemas dentro da organizacao (KUNSCH, 2017).

Devido essas expectativas ndo preenchidas dos servigos existentes entre os usudrios
do sistema de saude, relacionado a cooperacao humana, sendo na maioria das vezes utilizadas
de forma simples na qual ocorre conflitos ou divergéncias no meio, precisa entdo de uma
inovagdo, algo que mude diretamente e aperfeicoe a relacdo dentro da organizagao.

Nessa situagdo, o DT apresenta-se como um mecanismo de geragdo de inovagao para
que se consiga encontrar solugdes alternativas que mediam significativamente a intensidade
entre das restricdes € nas possiveis possiblidades, para o avango no processo, na qual ¢ focado
nas solugdes e problemas da organizagao.

A abordagem do DT emprega a sensibilidade dos métodos para atender as
necessidades, criando uma estratégia de negocios e proporcionando a conversdo desta
necessidade em valor para o cliente e oportunidade de mercado.

O escopo principal do projeto foi se aprofundar no entendimento acerca do tema
abordado, para assim poder compreender os problemas relacionados na questdao dos usudrios
da clinica pediatrica utilizando a metodologia do DT como aspecto gestdo da inovagdo, com
foco nas melhorias na comunicagdo, cooperacgao e suprimentos das necessidades dos usuarios,
contribuindo com o equilibrio harménico dentro da organizagao.

Na sequéncia, apresenta o detalhamento dos objetivos principais e secundarios.
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1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo Geral

Implantar o Design Thinking como mecanismo de geracao criativa da inovagao, em uma clinica

pedidtrica na grande Sdo Paulo.

1.1.2 Objetivos Especificos

Descrever os processos existentes em um projeto inovador em uma clinica pediatrica na grande
Sao Paulo.

Avaliar os beneficios do Design Thinking como ferramenta criativa e de mudanca em um
projeto em uma clinica na grande Sao Paulo.

Propor a criagdo de um aplicativo celular, com base nos principios do DT em uma clinica

pedidtrica na grande Sdo Paulo.

Abordados os objetivos norteadores deste TCC, trar-se-a a se¢do do referencial teorico
que trara as fronteiras do conhecimento acerca do tema. Logo apds, sera definido materiais e
métodos para apoio na consecucdo deste projeto e a conseguinte descricdo dos resultados

obtidos e por fim as consideracdes finais.



16

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Inovacao

De acordo com Vianna (2012), o enorme aumento do destaque das inovagdes, sendo
o maior diferencial das empresas que almejam crescer, como tendo maior competividades entre
as demais e maior visibilidade do mercado. Um dos resultados de uma maior lucratividade na
organizacdo ¢ justamente a inovacdo, € quanto mais ela for inovadora, mais ela ganhard
destaque entre as demais.

E visivel de quando se aborda sobre inovagdo que trata de uma agdo inédita de um
processo ou produto, adequada a um novo conceito, a uma nova referéncia, gerando uma
proposta de valor (ARAUJO, 2017).

Para Tidd e Bessant (2009), afirmaram que a inovagdo tem que ser mostrada por
diversos fatores, dentre deles estdo os processos, insights, as empresas desenvolvendo
competéncias, mas sempre tentando algo. Devido que ha diversos tipos de aprendizagem, basta
a empresa encarar profundamente e querer ao maximo uma melhoria continua do processo. Os
tipos de aprendizagem podem ser por experimentacdo, brainstorming, questionarios para
entender as necessidades dos clientes e o simples fato de tentar algo que possa fazer a diferenca.

Anos depois, os autores Tidd e Bessant (2015) condensam o significado de
inovagdo em “4 Ps”, quatro caracteristicas da inovacao, sendo elas inovagdes de: Produto,

Processo, Posi¢ao e Paradigma, como apresentado no Quadro 1:

Quadro 1 - Os 4 P’s da inovacio de produtos e servicos.

4 PS DA INOVACAO (Produtos/Servicos)
Modificac¢des no formato que sao elaborados e
Processo .
entregues ao consumidor;
Paradigma Modifica¢des nos modelos mentais que realizam,;
Posicdo Modifica¢des onde sdo introduzidos;
Produto Modifica¢des que uma empresa tem a oferecer.

Fonte: Adaptado de Tidd e Bessant (2015).

Para esses autores, Tidd e Bessant (2015), existem diferencas entre as inovagdes

de produtos e a de processos, devido que pode ter inovagdes para diversos tipo, por exemplo:



17

inovagdes para uma empresa, porém que ja exista em outros lugares, também pode ter
inovagdes para o mundo, por exemplo, existe inovagdes que sdo para os lugares e também para
o mundo atual.

Nessa mesma linha de raciocinio, Freitas (2013) afirma que as inovagdes
incrementais e radicas, sdo realizadas gradativamente, ja compostas nas melhorias, e as que
alteram bruscamente a estrutura, respectivamente.

Tigre (2006) interpreta que as inovacdes sdo realizadas através dos experimentos,
ou até mesmo combinando processos e tecnologias que ja existem no mercado atual.

A inovagdo tem a enigmatica de atender os problemas, resolvendo-os, utilizando o
design, criacdes das ideias, para que o principal seja atendido, a aceitacdo dos consumidores
(Partto e Saariluoma, 2012). Seguindo essa ideia, Aratjo (2017), afirma que necessariamente
o produto ou servico seja posta no mercado e gere uma proposta de valor.

Segundo Brasil (2016), define que a inovagdo ¢ o aprimoramento ou a introducao
de novidade no ambiente social e produtivo, refletindo em possiveis novos produtos ou
servigos. Ja para Figueiredo (2015), para a producdo de bens e servigos, necessita-se de uma
capacidade tecnolégica, a fim de otimizarem seu desempenho e aumentar a competividade.

Um fator essencial para Sawhney, Wolcott e Arroniz (2011), sugere que o objetivo
essencial da inovagdo ¢ agregar valor ao usuario, por meio da criagdo de produtos e servigos.
Para as empresas, a inovagao ¢ quando ocorrem mudangas no sistema de negocios, através do
uso da criatividade.

Silva et al. (2012, p. 161) estabelecem a inovagdao em 4 defini¢des, conforme o

Quadro 2:

Quadro 2 - Defini¢oes de inovacao

Defini¢oes de Inovacio

Produto uinico, deixando os
Altamente radical | produtos existentes de uma
forma arcaica;

Produto novo ou sistema com
Radical tecnologia capaz de aumentar
significativamente os atuais,

Expansio nas caracteristicas

I tal
ncrementa do produto:

Menor
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Melhoria incremental de um
produto.

Fonte: Silva et al. (2012, p. 161).

Ja Freitas (2013), define que, os fundamentos essenciais para a inovagao ser
seguida sdo: empreendedorismo, conhecimento e criatividade. Porém os autores Tidd e
Bessant (2009) abordam a inovagdo como uma organizagdo constituida de diversas partes,
primordialmente como duas etapas essenciais para que acontegam as coisas: a disciplina com
a criatividade.

O Quadro 3 a seguir, resumidamente, destacara as principais ideias dos autores

sobre inovagao.

Quadro 3 - Resumo das ideias principais dos autores sobre inovacio.

Ideia dos autores Autor/autores (ano)
A inovagdo acarretara uma maior
lucratividade na organizagdo, e quanto mais

inovador for, mais ganhara destaque.

Vianna (2012)

Acdo inédita de um processo/produto gerando

uma proposta de valor. Araujo (2017)

A inovacgdo precisa ser mostrada por diversos

fatores, mas sempre testando algo. Tidd e Bessant (2009)
Definam a inovag@o em 4 partes, chamado
dos "4 Os", que sdo processo, produto, Tidd e Bessant (2015)

paradigma e posigdo.

As inovagdes incrementais e radicas sdao

formadas de uma forma gradativa. Freitas (2013)

Realizadas através do conjunto de
combinagdes ente experimentos e tecnologias
ja existentes.

O objetivo essencial é agregar valor ao

Tigre (2006).

consumidor e quando ocorrem mudangas no

Sawhney, Wolcott e Arroniz

sistema de negocios, para a empresa. (2011).
Divide a inovag@o em quatro tipos: altamente
radical, radical, incremental e menor. Silva (2012).

Enigmatica para atender e resolver os
problemas para a aceitagdo dos consumidores.

Partto e Saariluoma (2012).

Fonte: Autoria Propria (2021)

Conforme foi apresentando no Quadro 3, podemos verificar, de forma sucinta, os

administrativos, a gestdo da inovagao e seu campo de atuagao.

conceitos de inovagdo e, mediante a essas ideias, abordaremos de forma a priorizar os aspectos
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2.2 Gestao da Inovacao

E essencial compreender a Gestio da Inovagdo, para entender as principais formas
para que as empresas realizem novos projetos e ideias.

De acordo com Terra, Barbosa e Bouzada (2015), para incrementar a inovagao ¢
preciso elaborar e praticar as ideias.

Através desse pensamento, ¢ facil compreender que a capacidade de inovar, esta
diretamente ligada nas necessidades e objetividades das organiza¢des em buscarem algo novo
no mercado, na qual possam diferencia-las dos concorrentes. J& para aplica-la na organizagao,
¢ necessario entender que nao sdo todas as ideias inovadoras que irdo ter sucesso. Nao ha como
saber se algo ira ter um sucesso imediato ou ndo, ou seja, ndo hé garantias de sucesso (BONINI;
SBRAGIA, 2011 LIMA; CARVALHO, 2015).

Segundo contextualizam Robison e Schroeder (2016), todos os colaboradores, nao
sO o pessoal da alta gestdo dentro da organizagdo, consegue participar da Gestao de inovagao.
Se infere que hé capacidade de faze-la com resultados positivos, no entanto, esclarece o autor,
0s mesmos precisam ser incentivados.

O Manual do Oslo, desenvolvido pela Organizagdo para a Cooperagao e
Desenvolvimento Econdémico (OECD, 2004), dividiu a inovacdo em quatro tipologias,

conforme o Quadro 4 a seguir:

Quadro 4 - Tipos de inovacgio

Tipos de Inovacio Conceitos

Nova implementagdo no conceito da
gestdo do marketing com mudangas
significativas na informagdo do
produto, embalagem e/ou
posicionamento. Serve também para
melhor atender os consumidores, para
atender o mercado e aumentar as
vendas;

Marketing

Melhoramento significativos, novos
Produto usos de combinagdes/tecnologias para
bens e servigos;

Atualizagdo na gestdo organizacional
Organizacional da empresa, para alcangar uma
espléndida performance;

Implementacdo de um método de
producao/distribuicdo, visa reduzir
custo, melhorar a qualidade, distribuir
produtos novos ou significativamente
melhorados.

Processo

Fonte: Adaptado do Manual de Oslo (2004)
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Posteriormente, a OCDE (2018), compreendeu que era preciso aperfeigoar e
simplificar suas quatros teorias, entao a partir da nova visao abordada, modificou para somente
dois tipos principais. Reduziu-se para inovacdes de processos de negodcios e inovacdes de
produto.

A seguir, o Quadro 5 aborda sobre essas alteragdes realizadas pelo autor.

Quadro S - Tipos de inovacao.

Tipos de Inovacio

Processo de negdcios novo/aprimorado para uma ou
Processos de varias finalidades de negdcios que distinguem

Negocios significativamente dos anteriores processos da empresa e
utilizados pela empresa.;

Bem ou servigo novo/aprimorado que distinguem
Produto significativamente dos mesmos elaborados anteriormente
na empresa e que foram colocados no mercado.

Fonte: Adaptado do OECD (2018).

Conforme demonstrado no Quadro 5, a atualizagdo da OECD (2018), reduziu os
quatros tipos de inovacdo, por testes cognitivos, para apenas esses dois tipos principais de
defini¢des, sendo eles como inovagdes de processos, de negdcios e de produto. O conceito
revisado também reduz a ambiguidade do requisito para mudanga significativas, fazendo a
comparagdo com inovagdes novas e aprimoradas com os processos de negocios e de produto.

Para detalhar a percepc¢do dos autores, foi elaborado o Quadro 6 com os principais

pensamentos deles.

Quadro 6 - Resumo das ideias principais dos autores sobre inovacio

Ideia dos autores Autor/autores (ano)

Inovagdo ¢ a implementacdo do produto novo
ou significativamente melhorado, sdo
divididas em quatro tipos: marketing,

produto, processo ¢ organizacional.

OECD (2004).

Atualmente as inovagdes foram alteradas para
duas somente, a de produto e a de processos OECD (2018).
de negocios.

Para incrementar a inovagao ¢é preciso

elaborar e praticar as ideias. Terra, Barbosa e Bouzada (2015).

Nao tem como ter garantia que aquela

inovagdo sera um destaque no mercado. A Bonini; Sbragia, (2011). Lima;
inovacao ¢ uma busca do novo, para Carvalho, (2015).

diferencia-las.

Robison e Schroeder (2016).
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Os colaboradores também tem a capacidade
de poder pensar algo inovador, mas precisam
ser incentivados.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Apd6s abordado o contexto geral, a inovagao e a gestao de inovagdo, iremos adentrar
na abordagem principal do projeto, fruto da inovagdo, o Design Thinking, especificando suas

ferramentas, conceitos e fungdes.

2.3 Design

Segundo Balem (2011), ¢ dificil fazer uma definicdo concreta da palavra Design,
devido ao fato que sofrem modifica¢des nas atividades que realizam, pode ser aplicada em
inameros lugares. Para 0 mesmo autor, o design ndo ¢ somente uma questdo de estética, e sim
um conjunto de fatores como a produgdo, planejamento, gestdo e comercializacdo dos
servigos/produtos.

Complementando o raciocinio, Teixeira (2009), argumenta que o design é aquele
que tem como funcionalidade a busca de solugdes e inovagdes, que tem como objetivo
satisfacdo das necessidades dos produtos, do cliente e para a empresa, na qual ird ter mais
oportunidade no mercado.

Relacionando as defini¢des do design, ¢ a busca de produtos e servigos para
alcangar a inovagdo, veio a defini¢do de Design Thinking, que surgiu para atender as
necessidades da atualidade, tendo empatia das pessoas e/ou usudrios e colocando-as no centro
do processo.

A diferenga entre o Design e o Design Thinking sdo, que primeiramente o Design
¢ sobre as pessoas e uma forma de as colocar no centro, para construir valor com “elas para
elas”, ja o DT surge como um uso dos valores do design e para uma aplicacdo estratégica dos
negocios, causando impactos positivos na qual as organizagdes possam destacar no mercado
competitivo, em outras palavras ¢ o fato essencial para uma cultura de inovagdo centrada no

ser humano (PINHEIRO, 2011).

2.3.1 Design Thinking: Conceitos

O DT é uma abordagem da inovagéo. E poderosa, eficaz e de facil acesso, ligada

aos negocios e pessoas, com a finalidade de serem utilizadas nas implementagdes de ideias

inovadoras (FILHO, 2015).
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Brown (2010) define o DT como um composto de ideias que podem ser utilizadas
por uma enorme variagdo dos problemas e pode também ser aplicado por diversas pessoas,
tendo como esséncia a exploragdao de inimeras oportunidades e possibilidades.

Para o mesmo autor, o alicerce do DT se constitui em trés critérios acerca do termo,
referente as boas ideias, que s3o elas: desejabilidade, viabilidade e praticabilidade. A seguir
teremos a Figura 1 extraida de Brown (2010), para depois adentrarmos, mais detalhadamente,

em cada um dos critérios.

Figura 1: Critérios do DT

DESEIABIL/IDADE VIABILIDADE

PRATICABILIDADE

Fonte: Brown (2010, p. 19).

Os trés critérios conforme a Figura 1, s3o a desejabilidade, praticabilidade e a
viabilidade. A desejabilidade pode ser descrita como aquilo que faz sentido para as pessoas, a
viabilidade serda o que possivelmente se tornar um exemplo de modelo sustentavel e a
praticabilidade ¢ algo que possivel em breve. Colocando esses trés critérios em equilibrio
harmdnico (BROWN, 2010).

Brown e Katz (2017), descrevem o DT como uma inovagdo centrada no usudrio,
na qual precisam entender e compreender as reais necessidades dos usudrios, a finalidade de
que possam aperfeicoar seu produto/servigo, levando em consideragao a empatia e a busca de
realmente fazer algo que possa melhorar aquilo para satisfazer o usuario. Ainda de acordo com
os autores (2017, p. 8), “a esséncia do DT ¢ explorar diferentes possibilidades”.

De forma complementar, Brown (2010) e Pinheiro e Alt (2011), argumentam que
o ser humano no DT, tem que estar no centro do processo no qual todas as necessidades,

desejos dos impactados deverao ser considerados.
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A seguir, na Figura 2 ¢ ilustrado o que pensam esses autores a respeito do DT e
inovagao, que para eles englobam trés fatores essenciais, como ser rentavel para o negocio, ser

desejavel para as pessoas e tecnologicamente possivel.

Figura 2: O que é o Design Thinking

Rentavel
para o negécio

Desejavel para
as pessoas

A

Design
Thinking/
Inovacao

Tecnologicamente
possivel

Fonte: Adaptado de Pinheiro e Alt (2011, p. 41).

Para Brown (2008) a interse¢do dos circulos na Figura 2, representa a inovacao,
pois segundo ele o DT ¢ uma abordagem de inovacao.

Ja para Liedtka (2014) o DT aborda uma experimentag@o na qual engloba diversas
solucdes e ideias, levando em conta as restrigoes e possibilidades, sendo mais utilizada em um
sistema respectivo de questionamento e ideias, focando nas possiveis solucdes dos problemas.
Ja para Vianna, Adler, Lucena e Russo (2013), pode ser entendido como um método que
engloba as atividades de inovag¢des com foco no ser humano, por meio de um processo
detalhado para realizar uma extracao de caracteristicas das necessidades das pessoas.

Ja Sapgnolo (2017), compreende que o DT engloba diversos processos abordando
problemas com a busca de informagdes, conhecimento e solugdes, primordialmente levando
em consideracdo na combinagdo da empatia das necessidades dos usuarios com a resolugdo
dos problemas, colocando-as no centro do projeto, gerando criatividade e solugdes.

Pinheiro e Alt (2011) complementam o raciocinio e afirmam que o DT foi
popularizado em 1999, pela empresa IDEO, que ¢ uma empresa de consultoria global de
design, mas foi em 1992 que a expressdo do DT foi expressa, em um artigo sobre “Wicked
Problems in Design Thinking”, por um professor chamado Richard Buchanan.

Em 2006, ocorreu o Forum Econdmico de Davos, na qual o tema principal era o
DT e englobando inovagdes, estratégias de negdcios de design e criatividade, discutidos pelos

grandes lideres mundiais. Por conseguinte, tiveram uma conclusdo a respeito do design, que
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passou a ser entendido como uma nova metodologia capaz de lidar e abordar com os problemas
atuais no ambito de satde, negocios, educacdo e habitacdo (PINHEIRO e ALT, 2011).

Para Vianna et al. (2012), o DT ¢ uma abordagem com foco no ser humano,
englobando diversos meios, como a cooperagdo, tangibilidade de pensamentos, processos,
multidisciplinaridade, tudo para que se tenha uma inovadora solugdo dentro da organizagao.
Para a identificacdo dos problemas, o autor afirma que precisa analisar e identificar diversas
ideias e angulos, mas ndo esquecendo do trabalho colaborativo entre as equipes do negocio.

O DT tem um fato essencial para a resolugao de diversos problemas de uma forma
nova, ou seja, inovadora, levando em consideragao todos os envolvidos (HASSOPLATTNER-
INSTITUT, 2019).

Nessa mesma linha de raciocinio, Reis et al. (2018), afirma que o DT poder ser
utilizado em intimeras situagdes, para assim sempre estar melhorando os possiveis problemas
do negocio.

Segundo o que pensa Lima (2014), o DT ¢ uma ferramenta de inovagao, que tem
como objetivo a solu¢do dos problemas, gerando ideias entre as pessoas que poderdo ser
impactadas, entendo suas reais necessidades.

Marc Stickdorn e Jakob Schneider (2014) apresentam cinco principios do DT,

representados no Quadro 7.

Quadro 7 - Principios do DT

Principios Conceitos

Os servigos devem ser testados sob

Centrado no Usuario .
olhar dos clientes;

Todos os stakeholders necessitam ser

Cocriativo . ,
incluidos no processo;
. O servigo deve ser analisado como
Sequencial o [ .
uma sequéncia de agdes interligadas;
Os servicos intangiveis devem ser
Evidente levados em conta como artefatos
fisicos
e Todos os ambientes necessitam serem
Holistico

levados em consideragao.

Fonte: Adaptado de Marc Stickdorn e Jakob Schneider (2014).

Liedtka (2020) atualizou sua concepcao sobre o DT, que tem o intuito de dirigir
mudangas nas mentalidades e no formato de como trabalham, ao invés dessa ferramenta
somente ajudar a realizar cada projeto com sucesso. Além de poder contribuir para promover

a colaboracdo, aprendizagem e produtividade entre os seres humanos envolvidos no negocio.
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Para Pinheiro e Alt (2012), acreditam que o DT seja uma abordagem flexivel,

podendo mensurar as fases devido as necessidades e objetivos requeridos. J4 Lima (2014),

percebe que o DT ¢ considerado uma ferramenta da gestdo de inovagdo, com a finalidade da

solugdo dos problemas, com foco e trabalhando em conjunto com as pessoas interessadas e

impactadas.

Dentre as principais ferramentas do DT, foi elaborado o Quadro 8 para apresenta-

las:

Quadro 8 - Ferramentas do DT

Ferramenta

O que é

Por que ¢ utilizado?

Geracdo de ideias

Sessoes de brainstorming em grupo,
sendo estimulados pelo moderador,
técnicas de ideacgdo.

Tem como objetivo de estimular e
incentivar a geracdo de ideias, de uma
maneira mais relaxa.

Mapa de Empatia

Um mapa capaz de documentar e
descrever as ideias, pensamento, em
que possa identificar as principais
necessidades dos usuarios.

Para uma analise especifica dos usuadrios,
identificar no que o que eles realmente
necessitam e compreender.

Os 5 Porqués

Uma corrente de perguntas para a
extracdo das principais motivagoes e
necessidades dos usudrios.

Para estabelecer ligagdes e causas e os
problemas aparentes que o usuario podera
ter.

Mapa de Expectativas

Mapa envolvendo a andlise de
expectativas dos usudrios quando
utilizam o servigo.

A produgdo dos mapas de expectativas
colabora como ferramenta de diagnostico,
destacando areas para se ter uma maior
atencdo.

Personas

Sao perfis ficticios, desenvolvido
como maneira de representar um
grupo especifico de pessoas com base
1nos seus interesses.

Compilagoes de informagdes tiradas de
uma etapa da pesquisa de um projeto no
qual se incorporam percep¢des do mundo
real, como as necessidades, desejos e
expectativas.

Post-its

Pequenos papeis coloridos na qual se

possa fazer um quadro, ou coladas na

parede, com a finalidade de chamar a
atencao para algo.

Para uma representacdo de insights e
organizagdo de ideias.

E se...?

Uma pergunta que fazem para analisar
e desencadear dos possiveis cenarios
que enfrentarao.

Perguntas usadas para analisar as
hipoteses do que podem ocorrer dentro do
mercado, para estarem preparados para
algum imprevisto.

Desenvolvimento agil

Metodologia iterativa que permitam
que o projeto cres¢a e se desenvolvam
ao passar do tempo.

Para buscar as melhores condi¢des entre
os clientes e as equipes de design para o
produto conseguir permanecer no
mercado futuramente.

Cocriagao

Colaboragéo entre a equipe com a
finalidade de avaliar, inovar e
examinar.

Busca uma exploragdo de direcdes e
coletar uma ampla variedade de aspectos
no desenvolvimento do projeto.

Mapa de ciclo de vida do
usuario

E uma visualizagdo holistica do
relacionamento entre o prestador de
Servigo € 0S usuarios.

Utilizados para destacar os pontos de
interesse de um servigo.

Business Model Canvas

Ferramenta til para a descrigdo,
analise e design de modelos de
negocios.

Pode ser utilizada em qualquer setor,
trazendo beneficios aos usuarios de
diversas maneiras, demonstrando clareza
para os objetivos centrais da empresa.
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| I
Fonte: Adaptado Marc e Jakob (2014), Medeiros (2018), Viana (2018).

Conforme abordado no Quadro 8, na qual foi apresentado as principais ferramentas
do DT, Marc e Jakob (2014) compreendem que as ferramentas utilizadas ndo se trata de um
manual na qual mostra como o projeto precisa ser seguido, mas sim sao recursos a partir dos
quais ¢ possivel elaborar projetos personalizados e iterativos.

Tendo em vista os pensamentos dos autores a respeito do DT e alguma das

principais ferramentas utilizadas, no Quadro 9 retine simplificadamente as principais ideias

dos autores aqui mencionados.

Quadro 9 - Principais ideias do DT

Ideia Principal Autor/Autores (ano)
Utilizada para implementagdes de .
ideias inovadoras Filho (2015)

Permeia as atividades de inovagdo com
foco no ser humano para entender as

necessidades dos usuarios Brown (2008)
O alicerce se constitui em:
desejabilidade, viabilidade e Brown (2010)
praticabilidade.
A esséncia do DT ¢ explorar diferentes
possibilidades. Brown e Katz (2017)
Todas as necessidades dos usuarios o
deverdo ser consideradas. Brown (2010); Pinheiro e Alt (2011)

O DT aborda uma experimentagdo na
qual engloba diversas solugdes e

ideias, levando em consideragio as Liedtka (2014)

possibilidades e restrigoes.

Meétodo de inovagdo que engloba .
atividades com foco no ser humano. | Vianna, Adler, Lucena € Russo (2013)

Engloba diversos fatores como a busca
de informagdes, conhecimento e
solugdes, levando em consideragdo a Sapgnolo (2017)

empatia.

Metodologia capaz de lidar e abordar
os problemas atuais no ambito de

saude, negdcios, educagio e habitacdo. Pinheiro e Alt (2011)

O DT engloba diversos fatores para .
que se tenha uma inovadora solugdo. Vianna (2012)

O trabalho colaborativo é necessario )
para identificar os problemas. Vianna (2012)

A aplicag@o do DT se da para sempre
estar melhorando os possiveis Reis (2018)
problemas da empresa.
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Os 5 principios sdo: Centrado no
usuario, cocriativo, sequencial,
evidente e holistico.

O DT tem o intuito de dirigir
mudancas nas mentalidades e no Liedtka (2020)

formato como trabalham.

Marc Stickdorn e Jakob Schneider
(2014)

E uma ferramenta de gestdo da
inovagdo com o objetivo na solugdo Lima (2014)
dos problemas.

Abordagem flexivel, podendo
mensurar as fases devido as Pinheiro e Alt (2012)
necessidades e objetivos requeridos.

O DT tem potencial de resolucgdo de
problemas de forma inovadora. Hassoplatnner-Institut (2019)

Fonte: Autoria Propria (2021).

Apds o Quadro 9 com o resumo geral dos conceitos do DT apresentados pelos
autores, a secdo seguinte abordard os modelos e as respectivas etapas para um maior

detalhamento sobre o assunto abordado.

2.3.2Modelos ¢ Etapas

Esta secdo tem como finalidade o detalhamento dos passos a passos a ser seguido
dos modelos sugeridos para a aplicagao do DT.

Vianna et al. (2012), apresenta as etapas de introdug¢ao do DT, com os trés métodos
mais utilizados acerca do assunto, que sdo: imersao, ideagcdo e prototipagem.

Em contrapartida, o autor Owen (2016), acredita que as etapas do DT sdo:
inspiracdo: processo da descoberta; ideacdo: criagdo, teste de ideias e desenvolvimento;
implementagao: defini¢ao de maneiras da ideia chegar no mercado.

Ja para Shenhar e Dvir (2010), apresentaram de uma outra forma o modelo e as
etapas para um projeto de DT, conforme a Figura 3, na qual consistem em abordar sobre quatro

questionamentos € quinze etapas para a realizagao.
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Figura 3 — Modelo Diamante.

Antes de vocé

@ 8 8 8 & 00 &0 0 FER SRR PR RSP R R R RSSO

0 que
impressiona?

1. Identifique uma 5. Faga sua & Tempestadede .,

3 - Suposicoes 13 Obtenha
oportunidade pesquisa ideias superficiais feedback dos
2. Defina o escopo 6. ldentificar os 9. Desenvalver . Faga stakeholders
do seu projeto Insights conceitos prototipos 14. Execute suas
3. Elabore um 7.  Estabelecer 10. Crie algumas ideias
breve design critérios de  propostas de 15. Projete a
4. Faga seus design guardanapo rampa de acesso
planas

Fonte: Adaptado de Shenhar e Dvir (2010).

Denominado como Modelo Diamante, os autores Shenhar e Dvir (2010),
elaboraram 15 etapas com 4 questionamentos para serem seguidas sequencialmente. Vale
destacar que de forma geral que os questionamentos sdo correlacionados com as etapas
sequenciais.

Para Vianna et al. (2012) e Mazzotti (2014), no DT as etapas ndo t€ém um carater
linear, ndo sdo etapas que devem ser seguidas numa ordem especifica, e sim como pontos de
referéncia para funcionar como uma base da equipe, com a finalidade de que se tenha uma
adequacdo ao longo do projeto.

A Figura 4, esta ilustrado as etapas do DT segundo Vianna (2012), conforme

abordou-se anteriormente.

Figura 4 — Etapas do Design Thinking

- Y ) ;
M!
I . ] I

andlise e sintese

IDEACAO
PROTOTIPAGCAO

Fonte: Vianna (2012).

Conforme apresentado as etapas do DT, pela concep¢do de Vianna (2012),
abordaremos mais profundamente cada etapa, para uma melhor visdo e sabedoria, conforme

demonstrado a seguir:
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a) Imersdo — Essa primeira fase se da quando a equipe busca realmente saber o que
estd ocorrendo no problema, ou seja, saber do contexto inserido e das suas possiveis
implicagdes, levando em consideracao tanto a visdo do cliente, quanto da empresa. Através de
pesquisas ¢ coletas de dados, os insights sdo coletados e identificados, tendo em vista os
comportamentos ¢ oportunidades observados, sendo analisados o mercado em geral, as
tecnologias, os produtos similares que ja sdo oferecidos no mercado. (VIANNA et al., 2012;
BROWN, 2010)

Para Vianna (2012), que tem uma visdo mais detalhada de imersao e as divide em
duas etapas: uma preliminar e a outra em profundidade.

A imersdo preliminar tem como objetivo definir o escopo do projeto, analisando
seus limites e fornecendo as informacgdes para a imersdo em profundidade, que tem como
finalidade de identificar os comportamentos extremos, mapeando os possiveis padroes e suas
necessidades.

De forma complementar, Vianna (2012), ainda contribui para a literatura com as
seguintes informagdes e caracteristicas da primeira fase do DT. E um mergulho complexo do
contexto do projeto, tendo como objetivo a coleta do maximo de informagdes com 0s usuarios,
como finalidade para compreender as possiveis questoes: “O que as pessoas falam?”, “Como
Agem?”, “O que pensam?” e “Como se sentem?”.

O Objetivo principal desta concep¢do ¢ a identificacdo dos comportamentos
externos e mapear os possiveis padroes e as demandas dos usuarios. Uma ferramenta na qual
sdo usadas para identificar isso, sdo: entrevistas, fotografias, observacoes e sensibilizacdes,
com a finalidade de que se tenha uma aproximagao para analisar as necessidades quanto as
crencas, desejos e anseios. (VIANNA et al., 2012). Sao utilizadas pesquisas qualitativas, para
buscar as solucdes especificas e claras sobre o assunto.

Entre as etapas de Imersao e Ideagdo, hd uma fase chamada “analise e sintese” das
informacgdes que foram coletadas, com finalidade de coletar e organizar as informacdes, a fim
de que se tenha uma melhor apresentacao do problema estabelecido.

A ferramenta mais utilizada na analise e sintese, ¢ a ferramenta chamada Personas
pelo fato de ser indicada para a geragao e validagdo de possiveis ideias entre os clientes e
usudrios, visto que tem a particularidade de refletir as caracteristicas do publico alvo
(LIEDTKA; BROZENSKE, 2014).

Outra ferramenta importante utilizada ¢ denominada como Cartao de insight, na
qual sdo distribuidos cartdes para a equipe para estimular insights, podendo cada um expor sua

opinido, para que depois seja recolhido e analisado (VIANNA, 2012).
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b) Ideagdo — Para Azevedo (2013), o objetivo principal é posterior aos insights
realizados, a prioridade, para ele, ¢ gerar as ideias. Para Brown (2009), esta ¢ uma etapa na
qual os insights sdo transformados em ideias concretas e elaboradas.

No mesmo contexto de Azevedo (2013) e de Brown (2009), Stickdom e Schneider
(2014), seguem a mesma linha de raciocinio, afirmando que a ideagdo tem como objetivo a
geracdo de ideias inovadora, podendo utilizar ferramentas de sintese para incentivar a
criatividades dos participantes, como no caso o uso do Brainstorming — tempestade de ideias;
depois também pode ser utilizado a ferramenta de cocriagdo com os usuarios, que tem como
finalidade a colaboragdo entre a equipe para aprimorar um projeto, comecando com um
diagnostico e termina com um plano de ac@o colaborativo.

d) Prototipagem — tem como finalidade, auxiliar e colaborar para a validagao das
novas ideias.

Mesmo sendo representada como a ultima etapa do processo, pode ocorrer em
paralelo com as outras fases do projeto, visto que se necessita um didlogo com as demais etapas
(VIANNA, 2012). Representa uma transformag¢do de ideia, ou seja, transformacao de algo
abstrato (ideia), para se tornar algo fisico, representando e demonstrando a realidade.

Corroborando este raciocinio, Kloeckner (2018), argumenta que prototipagem tem
como objetivo tirar algo abstrato e ir para o concreto, podendo ser utilizada nas etapas
anteriores em acodes, estruturas, solugdes e prototipos. Ja para Brown (2009), um prototipo
tem como finalidade obter resultados (feedbacks) uteis para seguir em diante com a ideia.

Para a concep¢ao de Vianna (2012) referente aos prototipos, a principal
caracteristica e qualidade deles é que eles reduzem os possiveis erros e incertezas a cerca do
projeto, auxiliando e buscando uma melhor solu¢do final. Podendo ser divididos e
diferenciados em niveis de fidelidades, que ¢ no qual o protétipo pode ser desde uma
representacao conceitual, passando por abordagens de ideias, até chegar na construgdo de algo
muito proximo a realidade, e também podem ser diferenciados em niveis de contextualidade.
Os niveis de fidelidade e de contextualidade, serdao apresentados posteriormente.

Os protétipos em niveis de fidelidade sdo classificados conforme demostrado na

Figura 5.
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Figura 5 — Fidelidade de protétipos

fidelidade

Baixa Media Alta

Representacao Representacao "Mock-up™da ideia:
conceiual/ de aspectos reprasentacao mais
analoga a idela da idela sirmnilar possivel da ideia.

Fonte: Vianna (2012).

A Figura 5 apresentada se refere aos trés niveis de fidelidade de prototipos,
segundo Vianna (2012), que sdo classificados como fidelidade baixa, aquela que é uma
representacdo conceitual/andlogo a ideia, média que ¢ uma representacao de aspectos da ideia
e por ultimo a fidelidade alta, denominada como um mock-up da ideia, que seria um modelo
de representacdo mais proximo possivel da ideia.

Referente aos niveis de contextualizagdo, Vianna (2012), divide e classifica em
quatro categorias, sendo elas: restrita, geral, parcial e total, conforme descrito no Quadro 10.

Quadro 10 - Contextualizacdo de prototipos

Contextualizacio de protéotipos

Restrita Testado em ambiente controlado;

Testado em qualquer ambiente por qualquer

Geral . ,
cliente/usuario;

Testado com um cliente/usuario final ou um ambiente

Parcial final:

Testado com um ambiente final € um cliente/usudrio

Total final.

Fonte: Adaptado de Vianna et al. (2012).

O Quadro 10 apresenta os quatros niveis de contextualizagdo de prototipos, refere-
se onde o protdtipo foi testado, podendo ser testado em ambiente controlado, em qualquer
ambiente por qualquer cliente/usuario, com um cliente/usuario final ou um ambiente final, com
um ambiente final e um cliente/usudrio final, sendo denominados como restrita, geral, parcial
e total, respectivamente.

Para Vianna (2012), quanto mais cedo se realizam os testes, maiores as chances
para uma boa resolucao final do projeto. Na Figura 6, apresenta-se o ciclo de prototipagao
apresentada pelo autor, podendo ser repetido diversas vezes, com finalidade de encontrar a

solucdo ideal, ou a conclusdo, como ilustrado:
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Figura 6 — Ciclos de prototipacao.

KVezes
p 4

Formulagdo Criagdo do(s)

de questdes prototipols) Teste Avaliagdo

<

Fonte: Vianna (2012).

Feito a andlise da Figura 6, na qual foi apresentada cinco formas para serem
seguidas, além de conter os ciclos que podem, porventura, serem seguidos para uma melhoria
do projeto, podendo ser realizado e repetido varias vezes, a fim da busca por uma melhor
solugdo do problema. As formas que constituem o ciclo de prototipagdo sdo: formulacao de
questdes, criacao do(s) protodtipo(s), teste, avaliacdo e por ultimo a conclusdo, que almeja um
resultado ideal.

A Endeavor (2015), argumenta que essa metodologia, pode ser utilizada
amplamente em diversos fatores, o principal ¢ levar em consideragdo as reais necessidades dos
usuarios nos levantamentos de dados obtidos, visando sempre a satisfagdo e uma melhoria
significativa para o consumidor do projeto, por conseguinte, o DT ¢ uma metodologia que visa
a satisfacdo do consumidor.

A seguir, o Quadro 11 representa, sucintamente, as principais ideias em relagdo as

etapas de cada autor:
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Quadro 11 - Resumo das ideias principais sobre as etapas do DT.

Ideia Principal Autor/Autores (ano)

As etapas do DT sdo: imersdo, idea¢do

e prototipagem. Vianna (2012)
As e':tapai do DT sd0: inspiragao, Owen (2016)
ideagdo e implementacdo.
Denominado Diamante, na qual tem
quinze etapas sequenciais e quatro Snhenhar ¢ Dvir (2010)

questionamentos para a
implementagdo do DT.

As etapas nao tém um carater linear,
ndo necessita serem seguidas numa Vianna (2012) e Mazzotti (2014)
ordem especifica.
A fase da imersdo se da quando a
equipe busca saber o que esta Vianna (2012) e Brown (2010)
acontecendo no problema.
O DT pode ser desdobrado em
ideagdo, desenvolvimento e teste e a Brown (2008); Liedtka (2011)
etapa de inspiragao.
O principal € levar em consideragdo as
reais necessidades dos usuarios, Endeavor (2015)
visando sempre a satisfacdo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Com a exposic¢ao resumida acerca das principais etapas do DT, referendadas pelos
principais autores, definimos como metodologia a ser utilizada para este estudo, aquela
abordada de Vianna (2012), na qual se tem 3 etapas que sdo: imersdo, ideacao e prototipagao.

Foi adotada essa metodologia pela sua eficiéncia e por contemplar varias
ferramentas do DT, como por exemplo o Cartdo de insights, cocriagdao, brainstorming e
personas. Visando sempre a busca por gerar solugdes inovadoras.

Tendo em vista os conceitos tedricos, principalmente aqueles que discorrem sobre
o DT, abordagem principal desse trabalho, na proxima etapa, discutiremos sobre Material e

M¢étodos possiveis de ser utilizados para alicercar os resultados esperados desse projeto.
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3 MATERIAIS E METODOS

Neste capitulo do trabalho sdo demonstrados os métodos utilizados para a realizar
a presente pesquisa, com a apresentacdo da classificagdo metodologica da pesquisa, local de

coleta e tratamento dos dados.

3.1 Tipo de Pesquisa

Gil (2010) assegura que gragas a classificacdo da pesquisa, consegue-se ter melhor
entendimento e organizagao dos fatos.

Segundo Severino (2007), a diversidade de perspectivas epistemologicas, e das
diversas concepgodes que os objetos podem apresentar, ha varios tragos de pesquisa que se pode
adotar para corresponder com as necessidades do estudo, conforme na Figura 7, na qual sao

apresentadas a classificagao das pesquisas.

Figura 7 — Classificacdo das pesquisas.

Classificagdo das pesquisas

Basica

MNatureza — Biliografica

Aplicada Documental

Experimental

i

Exploratdria

Estudo de caso

I

Objetivos > Descritiva Procedimentos —

Levantamento

Explicati
Aphicativa Pesguisa-agdo

Participante
Quantitativa

Abordagem do
problema

Expost-Facto

Qualitativa

Fonte: Adaptado de Gil (2010)

Conforme demonstrado na Figura 7, na qual possuam dois tipos de natureza, a
basica e a aplicada; trés tipos de objetivos, exploratoria, descritiva e explicativa; dois tipos de
abordagens do problema, quantitativa e qualitativa; oito procedimentos da pesquisa,
documental, experimental, bibliografica, estudo de caso, levantamento, pesquisa-agao,
participante e expost-facto.

De acordo com Marconi e Lakatos (2008), os critérios para a classificagdo dos

tipos de pesquisa podem variar mediante com o enfoque dado pelo autor.
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Na sequéncia, serd abordado as classificagdes dos tipos de pesquisa e em qual o

projeto proposto foi enquadrado, comecando pela classificacdo da natureza da pesquisa.

Segundo Gil (2010, p.26), “uma das maneiras mais tradicionais de classificacao
das pesquisas ¢ a que estabelece duas grandes categorias, denominadas de pesquisa basica e
pesquisa aplicada”. A pesquisa bésica ¢ quando se realiza o estudo como propoésito para
adquirir conhecimento em determinado assunto, sem realizar a pratica, ja a pesquisa aplicada
tem como objetivo gerar conhecimento para aplicagdo pratica, ocasionando a resolug¢ao de
problemas especificos.

A pesquisa foi caracterizada como pesquisa aplicada, devido ao fato que
juntamente ao interesse de obter conhecimento est4 a vontade de realizar a aplica¢do, em prol
da solugao de um problema especifico.

Para a abordagem da pesquisa de projeto, os autores Silva e Menezes (2005),
classificam em duas vertentes, sendo qualitativas e quantitativas, a primeira se refere também
como descritiva, que o pesquisador tem como objetivo de realizar a analise, interpretar e
condensar suas proprias conclusdes, ja a segunda se refere quando se leva em consideragao
que tudo pode ser mensurado em nimeros.

Para Gil (2010), a pesquisa qualitativa tem como enfoque descrever as analises da
pesquisa e procurar solugdes com o entendimento do pesquisador. Ja a abordagem da pesquisa
quantitativa ¢ quando envolve tudo que se pode mensurar em nimeros.

Os principais procedimentos qualitativos, de acordo com Creswell (2014), focam
em amostragem intencional, coleta de dados abertos, analise de imagens ou textos. J& para a
empresa IDEO (2012), os métodos qualitativos possibilitam a equipe de projeto em
desenvolver empatia pelas pessoas envolvidas no projeto.

O estudo aplicado ¢ classificado como pesquisa qualitativa, dado o nivel de
interpretagdo e interatividade que sugeriu a implantacdo do DT como mecanismo de geragao
de inovagdo em uma clinica médica na grande Sao Paulo.

Segundo Silva (2010) e Severino (2007), os objetivos da pesquisa podem ser
classificados em trés, sendo eles: Exploratdrias, que tem como objetivo o levantamento de
informacodes, criando entendimento com o problema; explicativas, que tem como objetivo
identificar, estudar e analisar as causas do problema, explicando o principio e descritivas, que
tem como funcionalidade descrever as caracteristicas de determinado estudo.

Levando em consideracao dos trés tipos de objetivos da pesquisa, para a realizagdo

do futuro trabalho foi utilizada a pesquisa exploratoria, uma vez que, de acordo com Kauark,
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Manhaes e Medeiros (2010, p.28), “objetiva a maior familiaridade com o problema, tornando-
o explicito, ou a construcdo de hipdteses”.

Prodanov e Freitas (2013, p.52), complementam o raciocinio e estabelecem que “a
pesquisa exploratoria possui planejamento flexivel, o que permite o estudo do tema sob
diversos angulos e aspectos”.

Essa pesquisa, portanto, foi classificado como pesquisa exploratéria por
proporcionar uma maior familiariza¢do com o tema e uma visdo geral das situagdes.

Com relagao aos procedimentos da pesquisa, sdo divididas em oito tipos, sendo
eles: documental, experimental, bibliografica, estudo de caso, levantamento, pesquisa-agao,
participante e expost-facto.

No Quadro 12, serd apresentado esses tipos de procedimentos na concepgao de Gil
(2010).

Quadro 12 - Tipos de procedimentos de pesquisa.

Tipos de Procedimentos de Projeto Ideia Principal

Desenvolvida através de materiais ja elaborados,

Bibliografica principalmente de livros e artigos cientificos.

Fornece ao pesquisador estudos ja realizados sobre o
Documental estudo, mas a pesquisa documental sdo estudos
obtidos interno as organizagdes.

Nao precisam ser realizadas em laboratorios, mas
Experimental necessitam apresentar o controle, a manipulacéo e
distribuigdo aleatoria.

Representa um estudo demasiado de um objetivo,
Estudo de caso objetivando esclarecer profundamente seu
entendimento.

E realizado pela interpretagio direta e analise das

Levantamento . .
pessoas envolvidas no meio do estudo.

Tem por finalidade a interven¢do no meio do estudo,
Pesquisa-acao os pesquisadores visam a compreensao do
conhecimento e a pratica para suposta melhoria.

Caracteriza-se pela inteng@o entre pesquisadores e

Participante . .. .
p membros das situagdes investigadas.

Essa pesquisa inicia quando o estudo e suas

Expost-facto ~ . ]
conclusdes se realizam apos os fatos.

Fonte: Adaptado de Gil (2010)

Com relacao com o que foi apresentado no Quadro 12, referente aos tipos de
procedimentos de pesquisa, os métodos utilizados para o levantamento das informagdes e

dados para o estudo, foram a pesquisa bibliografica e a pesquisa agdo, com a finalidade de se
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obter um estudo aprofundado, com vistas a esclarecer o seu entendimento e a pratica da suposta
melhoria.

Segundo Kauark, Manhaes e Medeiros (2010), a pesquisa bibliografica ¢
construida por meio dos materiais teoricos ja publicados, principalmente de livros e artigos.
De acordo com Prodanov e Freitas (2013, p.54) citam que “na pesquisa bibliografica, ¢
importante que o pesquisador verifique a veracidade dos dados obtidos, observando as
possiveis incoeréncias ou contradigdes que as obras possam apresentar”.

Ja a respeito da pesquisa agdo, Thiollent (2013), abrange como uma investigacao
social empirica que ¢ estruturada e finalizada em estreita combinagdo com uma agdo, ou com
uma solucdo de um problema coletivo, quando os participantes representativos € o0s
pesquisadores do problema ou do contexto da pesquisa, estdio comprometidos de modo
participativo ou cooperativos.

Segundo Stringer (2001), a pesquisa agdo ¢ classificada em 3 agdes, sendo elas:
pensar, observar e agir. A a¢do de pensar tem como finalidade buscar e juntar as informagdes
e elaborar um contexto; a acdo de pensar tem como objetivo a andlise, interpretacdo e
exploragdo dos fatos e por tltimo a acao de agir, que busca as avaliagcdes e implementacdes da
acao.

Na pesquisa agdo ¢ importante que se efetive procedimentos de triangulagao, com
a finalidade de se manter as caracteristicas de validade e confiabilidade dos estudos,
promovendo uma maior coesdo e articulacdo das ideias. Diante disso, Beltrdo e Nogueira
(2011) recomendam a utilizagdo da analise documental em triangulacdo com outros
instrumentos de coleta.

Segundo Stake (2011) a triangulacdo ¢ um meio de compreensao dos dados pelo
pesquisador, utilizando varios dados adicionais para ampliar ou validar as informagdes e
interpretagdes.

A triangulagdo, conforme a percepgao e Flick (2013), supera as limitagdes de um
método Unico por combinar diversos métodos e dar-lhes igual relevancia e confiabilidade.
Sendo assim, utilizamos dos dados documentais da clinica pediatrica referente aos processos ja
existentes de relacionamento com os clientes, a teoria vigente e a percepgao dos clientes com

finalidade da criacao do aplicativo sugerido.

3.2 Etapas da Pesquisa

Os métodos e técnicas utilizadas no presente estudo serdo reunidos em 3 etapas

descritas a seguir.
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3.2.1Etapa 1 — Referencial Tedrico

A primeira etapa deste estudo abrange um aprofundamento dos referenciais
teoricos e a revisdo das literaturas acerca dos conhecimentos sobre inovagdo, gestdo da
inovagao, criacionismo e o Design Thinking sendo o responsavel por fornecer os conceitos

necessarios para a realizagcdo da pesquisa.

3.2.2 Etapa 2 — Defini¢ao dos participantes

A segunda etapa da pesquisa, consiste na escolha do universo de pesquisa neste
caso, que sdo todas as pessoas envolvidas no processo, da clinica pedidtrica. Que sdo eles, os
médicos, os pacientes e/ou o responsavel pelo mesmo e todos os outros colaboradores

envolvidos.

3.2.3 Coleta de Dados

Para realizar um melhor entendimento das necessidades dos possiveis clientes da
clinica e cumprir com o objetivo fundamental desse trabalho que ¢ sugerir a implantacio do
DT como mecanismo de geracdo da inovacao, realizou-se uma pesquisa de opinido, que de
acordo com Manzato (2016), tem como objetivo identificar as atitudes, pontos de vista das
pessoas a respeito sobre algo.

Para isso, foi elaborado um questionario para os stakeholders, que segundo
Marcius, Fabiana e Priscila (2016), ¢ um instrumento caracteristico para o método da pesquisa,
como proposito de observar, descrever, analisar € correlacionar os fatos.

Os dados coletados foram baseados na necessidade de se compreender os
principais problemas dentro da empresa, visando uma melhoria continua para todos os
envolvidos.

Para a obtencdo de dados para essa pesquisa, 78 pessoas responderam um
questionario com uma pergunta discursiva, no periodo do dia 1 ao dia 15 de abril de 2022,
justamente para compreender e enaltecer os principais empecilhos da organizagdo, logo apos
foi definido um critério pelo autor de selecionar as principais respostas que foram respondidas
mais vezes, para depois aplicar o segundo questiondrio para se definir qual é considerada a
mais importante.

Para a realizacdo desse projeto, foi elaborado o Quadro 13 referente as escolhas

metodoldgicas para a classificacao da pesquisa.
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Quadro 13 — Escolhas metodolégicas deste TCC
O uso do Design Thinking como gerador da inovagao: um projeto em

Tema . Yl
uma clinica pediatrica

Este projeto se caracterizou como pesquisa aplicada,

Problema da Pesquisa pois tem a finalidade de gerar conhecimento e a aplicagdo em prol da

solugdo e/ou melhorias na clinica pediatrica.

Procedimento Técnico Pesquisa agdo e pesquisa bibliografica.

Perspectiva Teodrica A perspectiva tedrica utilizada foi o modelo do Vianna (2012), na qual
sequenciou os fases e etapas para o processo de inovacao.
Modalidade do Objetivo Exploratéria
Abordagem da Natureza Qualitativa
Utilizado a andlise documental em triangulagdo com outros
Método de Coleta de Dados | instrumentos de coleta, como o uso da busca de dados em artigos
cientificos, livros monografias, revistas cientificas, estudos de caso e
teses nacionais e internacionais.
A interpretacdo se dara baseada nos materiais publicados em artigos
Analise dos Dados cientificos, dissertacdes e teses envolta do assunto proposto que tem
como finalidade sugerir a implantagdo do DT como mecanismo de
geracdo criativa, em uma clinica pediatra, sendo analisados e
abordadas.

Fonte: Autoria prépria (2022).

Depois de todo o conteudo apresentado com métodos e técnicas, a proxima se¢ao
aborda os resultados e discussdes para esse projeto de inovagdo aplicada com base na

metodologia do DT.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A proposi¢do deste TCC foi realizada em uma clinica pediatrica, com o objetivo de
implantar o Design Thinking como mecanismo de geracao criativa da inova¢ao, em uma clinica
pediatrica na grande Sao Paulo.

A clinica médica possui 5 colaboradores, sendo dois médicos, uma enfermeira e uma
recepcionista. Tendo como missdo principal cuidar da saude dos pacientes, os servicos
prestados na clinica sao exclusivos para recém-nascidos e criangcas com até 12 anos, com
sintomas de grau leve. Segundo o Doutor Ricardo (2022), médico e especialista da clinica,
referencia que os sintomas de grau leve sdo aqueles atendimentos programados/rotinas, dores
leves que ndo necessitam o encaminhamento ao pronto socorro € os retornos das consultas,
como por exemplo febres, dores de cabega, viroses, diarreias, vomitos e check-up.

De acordo com a metodologia proposta, pretendeu-se entender as demandas dos
clientes na clinica, melhorando seus processos por meio da utilizacdo de um aplicativo que
gere beneficios através da agilidade, além de contribuir para melhorar a acessibilidade, como
a controladoria dos exames e prontuarios médicos mais acessiveis.

Utilizou-se uma plataforma gratuita denominada Kodular®, o qual pode ser
descrito como uma plataforma informacional que oferece funcionalidades através de suas
ferramentas e suporte para o usuario, com o objetivo de criar aplicativos de telefonia movel,
sem a necessidade de conhecimentos avancados sobre programacao, a qual consta com layout
intuitivo e simples. Esse software foi desenvolvido pelo Instituto de Tecnologia de
Massachusetts (MIT), disponibilizando ao usuario diversos materiais de apoio.

A programacao logica da plataforma ¢ de facil utilizagdo, a qual possui uma tela
branca, na qual € possivel arrastar e colocar os componentes de programacao, essa tela ¢
dividida em trés se¢des que precisam estar conexas, sendo elas: design, blocos e uploads.

A se¢ao de design representa o layout do aplicativo a ser criado, ja a secdo dos
blocos consiste na programacgao logica que sera conectada para dar os sentidos funcionais do
aplicativo e a se¢cdo dos uploads se baseia para selecionar as imagens que fardo parte do mesmo.

O aplicativo surge como um meio a disponibilizar solu¢des inovadoras, com
aperfeicoamento das técnicas que eram utilizadas antes na clinica de forma manual, o que
facilitara a comunicacao ¢ harmonia de todos os interessados.

De acordo com Brasil (2016), a inovacao pode ser considerada o melhoramento e

aperfeicoamento das técnicas ja existentes.
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A metodologia do Design Thinking colaborou para a criacdo do aplicativo
VivaMais, por meio do desenvolvimento de estratégias inovadoras com possibilidades da
melhoria do controle e aperfeicoamento da qualidade das informacgdes, centradas no ser humano
(CAVALCANTI; FILATRO, 2018).

De acordo com Vianna (2012), as trés etapas para a elaborar um projeto através do
DT, ndo apresentam carater linear, mas servem como ponto de referéncia para a adequagao do
projeto. Portanto, sera definido cada etapa e como estas fases auxiliaram na concepcio e
elaboragdo deste projeto, através de suas ferramentas.

A etapa de Imersdo, segundo Vianna (2012), ¢ quando a equipe busca entender
realmente quais as reais necessidades dos usudrios, através de pesquisas e coleta de dados.
Coletando o maximo de informagdes, identificacdo dos comportamentos externos e
mapeamento os padrdes. Para a realizar esta etapa, elaborou-se um formulario que sera
abordado a seguir, para que se conseguisse atingir o objeto proposto da Imersao.

O formulério que era composto por uma questdo discursiva foi respondido por 78
pessoas, clientes da clinica, selecionados por conveniéncia, no periodo entre 1° e 15 de abril
de 2022 e tinha como objetivo identificar, na percep¢ao dos usuarios, os principais pontos de
melhoria da clinica pediatrica.

Apds, ha uma fase que permeia as etapas de imersdo e ideacdo, que ¢ a fase de
“analise e sintese” das informacgdes que foram coletadas, com o objetivo de compreender as
informacgoes relevantes para a identificagdo das personas. Foram analisadas as respostas em
comum do levantamento inicial, mediante analise semantica, e organizadas desta maneira:

a) Demora no atendimento para marcar consulta e fornecer os dados do

paciente;

b) Atrasos de consultas;

c) Faltas e atrasos, sem avisos prévios dos pacientes e colaboradores;

d) A ortografia dos médicos dificulta o entendimento dos pacientes;

e) Atendimento ¢ so presencial;

f) Gerar de maneira errada a agenda;

g) Ter que levar os mesmos exames todas as vezes na consulta.

Apds essa andlise, elaborou-se um segundo questionario com questoes objetivas,
encaminhado para as mesmas pessoas (setenta e oito), entre os dias 18 a 23 de abril de 2022,
com a finalidade de detalhar os pontos de melhoria identificados e identificar aquele que

possuiria a caracteristica chave a ser aperfeicoada pela clinica.
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Para o segundo questionario foram estabelecidas alternativas, com base no maior
numero de respostas a cada um dos problemas apontados, criando uma escala de importancia
e submetendo aos respondentes para que pudessem expressar suas percepgoes, mediante um
filtro que viesse a destacar o grau de importancia dos principais problemas citados no primeiro
questionamento. Cada individuo, s6 poderia escolher uma unica alternativa para destacar o
maior problema da clinica, conforme a sua percepgao.

O resumo das respostas esta ilustrado na Figura 05:

Figura 5 — Qual é o maior problema na clinica?

Qual é o maior problema na clinica?

B Demora no atendimento para
marcar consulta e fornecer os dados
do paciente;

Atrasos de consultas;

M Faltas e atrasos, sem avisos prévios
dos pacientes e colaboradores;

M A ortografia dos médicos dificulta o
entendimento dos pacientes;

B Atendimento é so presencial;

B Gerar de maneira errada a agenda;

m Ter que levar os mesmos exames
todas as vezes na consulta

Fonte: Autoria Propria (2022)

Na Figura 5 ¢ possivel inferir sobre os problemas constatados e compreender quais
sdo os principais pontos a melhorar na clinica, com a finalidade de se propor, futuramente,
solugdes de melhorias.

Percebeu-se que, todos os resultados analisados ficaram proximos, mas dentre o
maior problema da clinica, segundo os relatos, foi o atendimento ser exclusivamente
presencial, ndo tendo outra forma com que os pacientes consigam realizar as consultas e ser
atendidos pelos médicos.

Levando em consideragdo esses problemas, na qual o DT pode contribuir para a
compreensao dos problemas vinculados aos stakeholders, foi proposta a segunda etapa da

metodologia denominada “ideacdo”, cujo foco é a geracdo de ideias inovadoras para a
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consecucdo de um diagndstico, que tem como foco um plano de acdo colaborativo
(AZEVEDO, 2013).

Elaborou-se um plano de ac¢ao, por meio de uma reunido com os colaboradores da
clinica, na qual foi utilizada a ferramenta do “brainstorming” para se vir a propor solugcdes
para os reais problemas encontrados. Todos os presentes colaboraram com ideias, para
posteriormente selecionar as melhores e mais vidveis, e gerar um diagnostico com vias a gerar
um plano de acdo, substanciado pela prototipagem.

O plano de agdo ¢ apresentado no Quadro 14, em duas colunas, na qual a primeira

apresenta os principais problemas diagnosticados pelos usuarios e uma solugdo proposta:

Quadro 14- Principais problemas e solucdes

PRINCIPAIS PROBLEMAS

SOLUCOES

Demora no atendimento para marcar consulta e
fornecer os dados do paciente;

Fazer um cadastro com os dados dos
pacientes e agendamento online.

Faltas e atrasos, sem avisos prévios dos pacientes e
médicos;

O aplicativo ird enviar uma mensagem
alertando do horario da consulta e pedindo a
confirmagdo para ambos;

A ortografia dos médicos dificulta o entendimento
dos pacientes;

Digitalizar as receitas, prontuarios médicos,
pedidos de exame, etc.

Atendimento € s6 presencial;

Utilizar o aplicativo para suprir algumas
demandas necessarias via atendimento
online;

Gerar de maneira errada a agenda;

O aplicativo tem wum sistema de
agendamento online, na qual vocé podera
realizar isso de maneira rapida e tranquila;

Ter que levar os mesmos exames todas as vezes na
consulta

Os prontuarios estardo no historico do
paciente, para incluir um novo exame so
precisa anexa-lo no seu perfil.

Fonte: Autoria Propria (2022)

O Quadro 14, mostra que a criacdo de um aplicativo de telefonia movel, pode

solucionar a maioria dos problemas abordados pelos stakeholders. Para uma melhor

compreensdo realizou-se um detalhamento de cada problema citado e sua respectiva solugdo.
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O primeiro problema constatado, que foi a demora do atendimento para marcar
consulta e fornecer os dados dos pacientes. A solugdo proposta ¢ gerar no aplicativo um
conjunto de dados cadastrais (nome completo do responsavel e do paciente, endereco, telefone,
e-mail, se ja tem alguma doenca pré-existente e/ou faz algum uso de medicamentos e uma aba
para anexar os exames). Depois desse cadastro ser efetivado, o cliente so precisara acessar sua
conta e agendar uma consulta no calendario online disponivel.

O segundo problema verificado, ¢ a falta e/ou atrasos dos pacientes e médicos. A
solucdo proposta ¢ que aplicativo esteja apto a enviar um lembrete no dia anterior a consulta,
solicitando a confirmagdo da presenca na consulta. No caso de atrasos, os médicos e os
pacientes necessitam acessar o aplicativo e informar o motivo, para que assim crie um alerta
comunicando as partes interessadas.

No caso do terceiro problema apurado, em relacdo aos eventuais problemas de
ortografia dos profissionais médicos (dificultam a compreensdo dos pacientes), foi sugerido
que as receitas, prontudrios, atestados e pedidos de exames sejam gerados dentro da plataforma
do aplicativo. Neste caso, estes documentos conterdo a assinatura digital do médico, sendo
encaminhados para o e-mail do paciente (disponiveis no proprio cadastro do usudrio no
aplicativo).

Devido ao fato que o atendimento ser realizado apenas na forma presencial, uma
maneira alternativa de solucionar esta questdo ¢ realizar atendimento online (podendo ser
realizado através de link compartilhado pelo Google Meet), na qual a secretaria podera gerar
um link de reunido e encaminhar para ambos (médico e paciente), além de implementar e
sugerir retornos e interpretacdes de exames, nesta modalidade.

Em relacdo de gerir de maneira errada a agenda e ter que levar os mesmos exames
todas as vezes, a solugdo para isso sera através das funcionalidades do aplicativo, na qual
permitem que o sistema salve todo o prontudrio e realize o agendamento corretamente.

Por fim, parte-se para a proxima etapa da metodologia do Vianna (2012), que
aborda a prototipagem, sendo representada como uma transformacao de algo abstrato para o
concreto.

Para Brown (2009), a etapa do prototipo busca a obtengao dos resultados para a
validacao da ideia. Através disso, o prototipo desta pesquisa € sugerir a criagao do Aplicativo
que baseia toda a referéncia abordada, buscando ser uma solugdo plausivel para inovar,
melhorando a comunicagdo, cooperagao e suprimento das necessidades dos usuarios da clinica

médica.
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Diante do objetivo geral deste TCC, que foi o de sugerir a implantagdo do DT como
mecanismo de geragdo criativa da inovagdo, em uma clinica pediatrica, o resultado alcangado
desta proposta foi devidamente atingido, mediante ao uso da ferramenta do DT, a qual auxiliou
a encontrar as reais necessidades dos usuarios da clinica e transformar em solugdes inovadores.

Quando se trata dos objetivos especificos deste TCC, estes foram os seguintes:
Descrever os processos existentes em um projeto inovador em uma clinica pedidtrica, o
resultado foi atingido, quando utilizamos a ferramenta do DT como um mecanismo de
inovacdo para conseguir identificar todos os processos existentes na clinica, como as reais
necessidades dos usudrios, podendo assim propor melhorias inovadoras.

Avaliar os beneficios do DT, como ferramenta criativa ¢ de mudangca em um
projeto, também teve o resultado alcangado, pois os principais beneficios do DT no estudo foi
justamente a aplicagdo como ferramenta estratégica que permitiu investigar os principais
problemas da clinica médica, colocando todos os stakeholders no centro do processo para
diagnosticar e entender as reais necessidades, propondo assim solugdes inovadoras.

Propor a criagdo de um aplicativo celular, com base nos principios do DT em uma
clinica médica, teve o resultado alcancado por se tratar de uma proposta na qual o aplicativo
surge para trazer vantagens competitivas, centralizando as informagdes dos usudrios,
facilitando a comunicag¢do de todos os envolvidos, solucionando os principais problemas
abordados, acarretando uma melhor experiéncia para todos e que consiga ter maior agilidade,

eficiéncia e cooperagao.
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5 CONCLUSAO

Esta pesquisa buscou diferentes teorias, metodologias e ferramentas que sdo
importantes para a realizar e desenvolvimento o objetivo proposto, na qual visa sugerir a
implantacdo do DT como mecanismo de geracdo criativa da inovagdo em uma clinica
pediatrica, o modelo utilizado para conseguir estruturar e responder a pesquisa foi o de Vianna
(2012).

O Modelo de Vianna (2012), foi adotado nesta pesquisa pela sua eficiéncia em
contemplar diversas ferramentas mais utilizadas do DT, visando sempre a busca por solugdes
inovadoras.

Através deste modelo, na qual se divide em trés fases, sendo elas: imersdo, ideagao
e prototipacdo e a etapa de andlise e sintese, pode-se analisar detalhadamente e estruturar toda
a pesquisa para que se conseguisse atingir os objetivos.

Os beneficios do DT foram fundamentais pelos seus conceitos em tentar ao
maximo compreender as reais necessidades dos usuarios, como foi realizado nessa pesquisa,
na qual foram elaborados questiondrios para que os stakeholders, que sdo todas as pessoas
envolvidas no processo, pudessem dar sua opinido para a melhoria da organizagao,
conseguindo buscar solugdes inovadoras.

Em relagdo aos resultados obtidos, tem-se a criagao do aplicativo que surge como

uma ferramenta inovadora para suprir os empecilhos identificados na clinica.
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