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Introdugao

Segundo Brown (2010), atualmente as empresas ndo estdo adaptadas a terem em sua
cultura a pratica de novas ideias, pois acabam enquadrando-as aos modelos de gestdo ja pré-
estabelecido pelo fato de que os modelos de negdcios tradicionais serem incrementais, faceis de
serem copiados, ao contrario de novas ideias (e novos modelos de negdcios) que geram a incerteza
e mudancas radicais, além da possibilidade de surgimento de nova definicdo de mercado.

Assim, o Design Thinking tem muito a oferecer ao mundo dos negdcios, sendo estd um
conjunto de ferramentas que buscam atender as necessidades dos clientes levando em consideracéo
cada possivel solucdo.

Esta metodologia criada inicialmente nos Estado Unidos por estudantes de Harvard tinha
por objetivo gerenciar um novo conceito de empresas: as Startups, a mesma foi difundida entre os
empresarios e verificaram que esta poderia ser utilizada em qualquer tipo de organizagdo, desde
que adaptada a cada realidade.

O cendrio econémico dos ultimos 20 anos foi marcado por grandes mudangas na dinamica
das organizagOes e na tecnologia empregada na producdo e prestagdo de servicos, e a tendéncia
é estas mudangas tornarem-se cada vez mais rapidas. Para Dornellas (2008) hodiernamente se
estimula a criacdo de novos modelos de negdcio, ja que o desenvolvimento da nova economia
tem estimulado o desenvolvimento de novos negdcios. Um conceito simplificado de modelos
de negdcio é que este consiste na organizacdo da ideia e sua transformagdo em uma maneira de
executa-la que cria valor.

Buscando se diferenciarem e de se manterem competitivas, as empresas fazem uso de
varias estratégias, que por muitas vezes ja sdo conhecidas e tradicionais. Levando em consideracao
0 contexto apontado acima, este artigo tem como objetivo oferecer uma nova formar de observar
o negacio escolhido, apresentando a metodologia Design Thinking.

Percebe-se que “precisamos de uma abordagem a inovagdo que seja poderosa, eficaz e
amplamente acessivel, que possa ser integrada a todos os aspectos dos negdcios e da sociedade e
que individuos e equipes possam utilizar para gerar ideias inovadoras que sejam implementadas e
que, portanto, fagam a diferenca”. (BROWN, 2010, p. 3).

Desta forma, a inovacdo é considerada atualmente um fator estratégico das empresas,
uma vez que os lideres olham para a inovagdo como a principal fonte de diferenciacdo e vantagem
competitiva.

O presente trabalho ird abordar uma das novas tendéncias do mundo dos negdcios, intitulado
por Design Thinking (pensar como design) e entendida como um método para atingir mudanca,
esta surge a fim de desmitificar o pensamento de que inovacgdo estd atrelada diretamente com o
ato tecnoldgico ou criacdo de produto.

Segundo Pinheiro (2010 p.4). “quando um produto ou servigo é inovador ele causa impacto
na vida das pessoas e transforma para sempre a forma de como essas pessoas vivem e trabalham”,
ou seja, a inovacdo é valor percebido, ndo se trata apenas de comercializacdo e entrega de
produtos de qualidade em tempo habil e a baixo custo, e sim de compreender o ser humano e suas
necessidades de forma profunda, gerar solugdes (prototipar) e experimenta-las.

O Design Thinking se beneficia da capacidade que as
pessoas tém, mas que sdo negligenciadas por praticas
mais convencionais de resolugdo de problema. Ndo se trata
de uma proposta apenas centrada no ser humano, mas é
profundamente humana pela prépria natureza. (BROWN,
2010 p. 18).

Nada mais propicio para o uso dessas novas tendéncias que o meio das academias ou
instituicdes de ensino, sendo esta criada no século Xl a fim de perpetuar as esséncias universais,
dai o nome Universidade. Caracterizava-se por ser um privilégio de poucas pessoas em sua maioria
participantes do clero. Desde esse tempo o0 modelo vem se reformulando e aderindo as tendéncias
mundiais como, por exemplo, o uso da internet para disseminagdo de conhecimento.

Oqueapesquisa propde ndo éa mudanga nas bases ouformas de como o ensino é perpetuado
e sim testar técnicas e verificar o impacto no modo de gerenciar a IES-Instituicdo de Ensino Superior,
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ou seja, uma aplicagdo interna, desde a percepg¢ao do produto oferecido pelos colaboradores até a
melhoria continua dos processos de modo a atender a necessidade do consumidor final.

Referencial Tedrico

Design Thinking

O Design Thinking surgiu como um método eficaz para se chegar a inovagdo. Organiza¢des
usualmente solicitam aos designers para pensar em saidas que encontrem necessidades e para
elaborar modelos que melhores a vivéncia e a satisfagdo do consumidor (SERRAT, 2010).

Para Brown (2010, p.32) design thinking é delimitado como “a disciplina que utiliza a
os métodos do designer para corresponder as necessidades dos consumidores, com o que
é tecnologicamente factivel, e o que a estratégia vidvel de negdcio possa converter em valores
para consumidores e oportunidades de mercado”, essas habilidades usadas de forma criativa e
colaborativa, geram casos promissores.

Para Martin (2009, p.16) O design thinking é uma possibilidade que permite uma maneira
diferente de pensar. Dessa forma, o design se modifica entdo, em processo, em caminhos para
inovagdo atentando-se as necessidades humanas, valendo-se de metodologias como: observagdo,
co-criagdo, visualizacdo e prototipagem.

E, no momento que o design thinking passa a ser usado como uma abordagem eficaz para
resolver problemas complicados por meio da criagdo de solugBes inovadoras e que ja nascem mais
adaptadas a vida das pessoas.

O Design Thinking é uma abordagem para problemas
complexos focada no uso da criatividade e da empatia, e
que incentiva a participagdo de usuarios finais na criacdo
de solugdes que ja nascem mais adaptadas e, por isso,
possuem maiores indices de adogdo e maior potencial de
serem catapultadas ao patamar de inovacdo. A importancia
do Design Thinking na alavancagem de inovagGes pode ser
explicada através do entendimento dos fatores que compdem
na pratica uma inovagdo. (PINHEIRO, 2010, p.45).

Levando em consideracdo as definicGes citadas anteriormente, pode-se enquadra-las
nas caracteristicas citadas por Lockwood (2009), onde relata que o design thinking modifica o
processo de gestdo tradicional e os estilos de gestdo. Um dos principais fatores de diferenciacao
de quase todas as organizacdes sdo a inovacao e a criacdo de valor para os envolvidos no processo
e consumidores. Para isso, uma organizacdo de sucesso inovadora do futuro fard uso direto ou
indiretamente de métodos advindos do design thinking.

Etapas do Design Thinking

O modelo do design thinking ndo engessa o processo de implantacdo, apenas sugere quatro
etapas, podendo o responsdvel sentir o ambiente e decidir por qual etapa comecgar. A primeira fase
do processo tem como finalidade o entendimento dos fatores que envolvem o projeto.

Esta fase, denominada Imersdo, é ainda subdividida em
duas: a Imersdo Preliminar e a Imersdo em Profundidade. A
Imersdo Preliminar visa o entendimento inicial do problema
e, caso necessario, seu reenquadramento. Ja a Imersdo em
Profundidade, destina-se a identificagdo das necessidades
dos atores envolvidos no projeto e provaveis oportunidades
que emergem do entendimento de suas experiéncias frente
ao tema trabalhado. (VIANNA, ALDER, LUCENA et. al., 2012,
p.16).

Esse entendimento é realizando com o objetivo de gerar informacdes, caso essa etapa
ndo seja precisa ou ndo tenha objetivos claros esse conhecimento adquirido pode dificultar a
identificacdo dessas oportunidades e possiveis desafios a serem vencidos. Por tal motivo, hd uma
etapa seguinte de Andlise e Sintese, que tem como objetivo organizar esses dados visualmente de
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modo a apontar padrdes que auxiliem a compreensao do todo e identificagdo de oportunidades e
desafios.

A Andlise e Sintese, assim como as demais etapas descritas
neste livro, ndo deve ser encarada como um passo linear
de um processo, mas sim como um pedago de um todo
emaranhado onde cada etapa permeia a outra. A Andlise, por
exemplo, pode ocorrer durante a Imersdo e serve de apoio a
fase seguinte, de Ideacdo. (BOER, BONNI 2016, p.98).

Na fase de Ideacdo, prima-se por criar ideias que sejam inovadoras através de atividades
colaborativas que estimulem a criatividade. As ideias criadas sdo, entdo, selecionadas - em funcdo
da finalidade do negdcio, da viabilidade tecnoldgica e, claro, das necessidades humanas atendidas
- para serem testadas na etapa de Prototipagdo.

A prototipacdo € a ultima fase do processo do design thinking, a mesma tem como funcdo
auxiliar na tangibilizacdo das ideias, a fim de propiciar o aprendizado continuo e a eventual validacdo
da solugdo.

O DESIGN THINKER

A simples aplicacdo das ferramentas por si s6 ndo trds muitos efeitos para quem implanta ou
usa do método para resolver uma anomalia, existe trés fatores a serem levados em consideracdo: a
forma como os dados sdo analisados e utilizados, a definicdo do problema (pois como sabe-se, tdo
importante como resolver um problema, é a definicdo do mesmo, pois a ma definicdo acarretara
em solucdes imediatistas e ndo pontuais e duradouras) e a equipe.

A escolha de uma equipe eficaz e capaz de internalizar o sentido da aplicacdo do projeto
é essencial para o sucesso da aplicacdo. Por este motivo no design thinking ressalta-se o quanto
é importante o desenvolvimento de equipes multifuncionais havendo troca de informacdes,
incentivando as equipes a exporem os pontos de vista diferentes e para que exista um equilibrio
entre o lado criativo e o lado analitico durante a avaliacdo das situa¢Bes e a criagdo de novas
solugdes.

E quando esta equipe passa a utilizar os métodos através das etapas do Design Thinking
os envolvidos no processo passam a ser intitulados como um design thinker, ou seja, pessoas que
fazem o uso do modelo de gestdo citado acima.

Um design thinker é capaz de colocar em harmonia a
Praticabilidade (o que é funcionalmente possivel num futuro
préximo) Viabilidade (o que provavelmente se tornara parte
de um modelo de negocio sustentavel); e Desejabilidade (o
que faz sentido as pessoas). (BROWN 2010, p.18).

Demarchi (2011) aponta que um design thinker observa o comum e transforma Design
Thinking: Formas e responsabilidades de um processo de estratégias norteando no processo
de inovagdo e ideias expostas visualmente; ele possui em a habilidade de expressar suas ideias
visualmente. A filosofia do design thinking incentiva a protétipacdo, que caracteriza uma maneira
de pensar visualmente. Para um design thinker, o protdtipo ndo é sé uma maneira de avaliar ideias
finais, mas é também parte do processo de criacdo.

Conforme Brown (2009, p.111), protdtipos podem ser “storyboards, cenarios, filmes, e
até um improviso teatral”. O design thinker possui sistema de conhecimento Unico. Segundo
Martin (2009), o design thinker possui um padrao de querer buscar o desconhecido, e leva em
consideracdo a vertente surpresa, dando ao mesmo a possibilidade de buscar e criar mesmo no
cendrio de complexidade. O comportamento do designer transparece o equilibrio entre validade e
confiabilidade, sempre, buscando a validade, sem eliminar a confiabilidade.

De acordo com Brown 2008, existem tragos que ficam evidentes quando se trata do perfil
do design thinker:



Empatia. Podem imaginar o mundo a partir de perspectivas
multiplas dos colegas, clientes, usuarios finais e clientes [...].
Pensamento Integrativo. Eles ndo sé contam com processos
analiticos, mas também apresentam a capacidade de ver
todos os salientes e as vezes contraditdrios, aspectos de um
problema e criar novas solugdes que vao além de para melhorar
as alternativas existentes. Otimismo. Eles assumem que ndo
importa o desafio das limitagdes de um dado problema, pelo
menos uma solugdo potencial € melhor do que as alternativas
existentes.  Experimentalismo  Inovagdes  significativas
de ajustes incrementais. Pensadores de design colocam
questdes e exploram as restricdes de maneiras criativas que
procedem inteiramente em novas dire¢oes. Colaboragdo. A
crescente complexidade de produtos, servigos e experiéncias
substituiu o mito do génio solitario criativo com a realidade da
interdisciplinaridade do entusiastico colaborador. [...]

Estas afirmagGes a respeito do assunto apenas atestam o que Kelley (2009, p. 181) cita:
“Nos, como pensadores do design, temos essa confianca criativa em uma metodologia que, diante
de um problema dificil, nos permite surgir com uma solugdo que ninguém teve antes.” Desta forma
fica evidente que de modo geral, o design thinker se torna um papel fundamental, tornando-se
figura presente e efetiva, com uma visdo inovadora.

Procedimentos Metodoldgicos

O trabalho cientifico prop0s-se realizar um estudo de caso de cunho analitico através de
métodos quantitativo-qualitativo. Qualitativo (pois serdo realizadas entrevistas com todos os
funcionarios da instituicdo), uma vez que pretende analisar qual o entendimento dos funcionarios
sobre a importancia de entregar um servigo voltado para atender as necessidades dos clientes
e como o ndo entendimento do porqué de existéncia da empresa afeta diretamente no seu
desempenho.

Para a analise dos dados quantitativos, obtidos por meio de
entrevistas ou grupo focal, tem-se como proposta inicial a
utilizagdo do método de andlise de discurso na perspectiva
da interpretagdo social dos discursos (GODOI, BANDEIRA-DE-
MELO E BARBOSA, 2006, p.102).

Quanto aos métodos quantitativos foram realizados questiondrios com clientes visando
identificar se o0 método que serd utilizado fara ou ndo efeito, além de colher dados de possiveis
melhoras.

Universo da Pesquisa
Para aplicagdo dos métodos abordados pelo Design Thinking foi utilizada uma Institui¢do de
Ensino Superior privada de Imperatriz como fonte de resposta ao problema.

Selec¢ao de Sujeitos
A sele¢do da empresa foi pré-determinada, tendo em vista que, para aplicagdo era necessario
concordancia com os diretores da empresa.

Coleta de Dados

A coleta foi obtida por meios qualitativos, através de entrevista com todos os colaboradores.
E meios quantitativos com alunos (10% do total de alunos da instituicdo) de uma forma continua
(até que o processo esteja totalmente adaptado ao novo modelo de gestao), ou seja, enquanto os
eventos forem acontecendo durante o estudo.
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Tratamento de Dados

Os dados coletados foram analisados descritivamente e quantitativamente. Além de propor-
se a descrever os resultados da aplicacdo do conhecimento e ferramentas advindos do mesmo na
IES privada localizada em Imperatriz.

Nessa etapa de tratamento, o objetivo foi cruzar os aspectos aplicados na empresa com a
teoria que envolve o Design Thinking e debater a eficiéncia dos métodos para o tipo de inovacdo
na resolucdo do problema foco desse estudo. O objetivo foi respondido através das entrevistas
e da andlise da empresa exemplo da aplicacdo prética. Por fim, revisou-se o contetdo exposto e
retomou-se conceitos evidenciados, alinhando-os com os dados primarios, de modo a se alcangar
uma conclusdo e resultado coerentes e o mais veridico possivel da situagdo real vivida.

Analise dos Resultados

Com base em estudo bibliografico realizado ao longo da pesquisa foi identificado um
padrdo utilizado por consultorias e designers no que diz respeito a aplicacdo da metodologia
Design Thinking, através deste foi definido a seguinte sequéncia: Identificacdo do Problema;
Observacdo; Buscar dados em campo; Procurar todas as solugdes possiveis para o problema; Filtrar
as alternativas; Prototipacdo; Verificagdo do que foi aplicado; Melhoramento do protétipo; Plano
de implementacdo; Definir modelo.

Definicdo do problema. Nesta fase foram utilizadas as ferramentas de pesquisa-desk —
onde foi levantada as principais Instituicoes a nivel Brasil e verificou-se por meio de telefonemas
e entrevistas com gestores regionais o funcionamento e a forma de como os mesmos entregam
o produto final (aulas de Pds-graduacdo) — e entrevista com diretor e todos os funcionarios
da empresa a fim de levantar a principal necessidade. Através das entrevistas e paralelo com a
pesquisa realizada identificou-se dois pontos diferentes a respeito do que poderia ser a deficiéncia
da organizagdo e uma causa em comum:

Tabela 1: Entrevista com direcdo e funcionarios a respeito do problema da Instituicdo
DIRECAO FUNCIONARIOS

Insatisfagdo dos alunos quanto aos | Insatisfacdo dos alunos.
PROBLEMA | processos da empresa, desde ao modo de
ministrar aulas até mesmo aos processos
académicos.

Deficiéncia nos processos de captacdo e | Falta de investimento em
atendimento dos alunos, bem como, a ma | marketing e estruturas e ma
CAUSAS execucdo dos cronogramas comerciais e | definicdo de atuagdo e atribuicdo
falta de acompanhamento eficiente. das captadoras.

Fonte: pesquisa de campo

Com base nos dados coletados percebe-se que a empresa possui claros problemas com o
“atender as necessidades dos clientes”, pois ambos apontaram problemas que culminam na ma
execucdo dos processos ou na disposi¢do equivocada dos processos, os mesmos buscaram justificar
a falta de iniciativa em realizar melhoramentos que favoreceriam os alunos, com base nos dados
coletados sobre a insatisfacdo dos clientes, foi realizada pesquisa quantitativa NPS — Net Promoter
Score (um indicador a fim de verificar nivel de promotores de uma empresa, no mesmo o cliente
avalia de 0 a 10 o quanto ele indicaria uma empresa e através do resultado é possivel identificar
o nivel de pessoas que promove um negdcio, que denigri a imagem e os que sdo neutros) com
10% dos alunos a fim de validar se os problemas apontados anteriormente e se o diagnosticado é
refletido no cliente final.



Abaixo resultado da pesquisa:

Grafico 1: Grafico NPS de satisfagdo dos clientes
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Fonte: pesquisa de campo

A metodologia NPS para analise do grafico consiste em classificar da seguinte forma:

e Escalade0(zero) a 6 (seis) estdo os detratores, sdo pessoas frustradas com a experiéncia
gue obtiveram na empresa e nao recomendariam a empresa e ainda explicariam o
porgué de ndo recomendar;

e Escala de 7 (sete) e 8 (oito) sdo pessoas que ndo se posicionam sobre o negdcio podem
ou ndo recomendar

e Escala de 9 (nove) e 10 (dez) sdo pessoas recomendariam e falariam bem da empresa
com uma visao positiva.

Figura 1: Resultado NPS de satisfacdo dos clientes

Neutros == Promotores ~no

Detratores
20,72% 5390% ™ | 2538%| ™

Fonte: pesquisa de campo

Levando em consideragdo o que Martin (2010) aponta sobre o sucesso de uma organizagdo
estd em atender completamente as necessidades dos clientes, é visivel por meio deste grafico que
possui uma lacuna ou anomalia que impede os clientes de estarem satisfeitos com a instituicao
estudada, abaixo da pergunta principal foi deixado um campo para que os entrevistados pudessem
justificar a nota e obteve-se os seguintes pontos de melhoria que na visdo dos clientes faltam para
gue os mesmos pudessem ser promotores da institui¢do:

Grafico 2: Sugestdes dos clientes
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audio-visuais. burocréticos professores/dindmica
deaula.

Fonte: pesquisa de campo



Através das implicagGes apontadas e tabuladas no grafico acima é possivel identificar pontos
na qual colaboram para a insatisfagdo dos clientes. Tendo estes resultados (sugestes dos clientes e
apontamentos da dire¢do e funcionario) iniciou-se o processo de levantamento de sugestGes para
solucionar o problema.

Vale ressaltar que o processo poderia ter se encerrado apenas com a pesquisa com
funcionarios, no entanto a pesquisa busca o processo inverso, pois acredita-se que as solugdes
deve-se partir dos clientes e assim fazer as adequagdes, sendo os problemas levantados pelos
funcionario e dire¢do “problemas consequentes”, ou seja, que veem em decorréncia da insatisfacdo
dos clientes. Procurando solugdo para os problemas apontados. Na verificagdo dos dados coletados
popos solugdes para o problema mais recorrente nas sugestes dos alunos: Didatica dos professores
e dindmica de aulas.

O principio de tornar algo visual é bem presente neste processo de idealizagdo de solugdes,
de primeira instancia colou-se em um painel o que se desejava melhorar e com a contribuicdo
dos colaboradores chegou-se a ideia de padronizar as aulas de forma a dividi-las em partes, para
escrever o padrdo elegeu-se o professor na qual obtinha maior aceitagdo pelos alunos e logo em
seguida observou-se as partes da aula do professor em questdo. O padrdo descrito em conjunto
foi repassado a diregdo para avaliacdo da coordenagdo pedagdgica e adotou-se como modelo de
aula para os professores seguintes. A fim de testar modelo desenhado buscou-se o professor com
menor aceitagdo da instituicdo e propds ao mesmo a seguir o padrdo descrito para aula seguinte, e
assim foi feito com mais quatro professores com nimero mediano de aceita¢do segundo avaliagdes
feitas por alunos.

Além de atuar na anomalia citada acima foi realizado concomitante ao processo acima a
ideacdo a respeito dos processos académicos, pois segundo a pesquisa realizada os clientes afirmam
serem burocrdticos. Para validar esta afirmacgdo realizou-se entrevista com o setor académico
visando ter base dos processos, apds a entrevista identificou-se que o setor ndo possuia descrito
as atividades a serem realizadas o que facilitava o erro e o dificil acompanhamento das atividades
desempenhadas pelo setor.

Apos a implantagdo das ideias fez-se necessario uma verificagdo com o propdsito de atestar
se houve algum impacto positivo para os clientes finais, mediante esta necessidade criou-se uma
ficha de avaliagdo na qual os alunos avaliam os seguintes pontos: material impresso, atendimento
académico, didatica e performance do professor, recursos audiovisuais e auto avaliagdo. Desta
forma a empresa passou a ter indicadores quanto a cada critério criado. Durante trés meses foram
catalogados os resultados desta avaliagdo de desempenho, neste periodo foram ministradas seis
aulas, sendo destas, quatro com os professores com maior indice de reclamagdo pelos alunos.
Observe os resultados obtidos:

Grafico 3: Avaliacdo da disciplina 12 questdo sobre auto avaliagdo
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Fonte: pesquisa de campo



Grafico 4: Avaliagdo da disciplina 22 questdo sobre os professores e a disciplina
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Fonte: pesquisa de campo

Para solucionar este problema criou-se manual com todas as atividades desempenhadas
pelo setor e o tempo médio gasto para cada atividade, nesta ainda continha, pessoas responsaveis
por dar continuidade as tarefas e foi adotado um sistema monitorado pela internet onde as
atividades sdo designadas a uma determinada pessoa e esta possui no sistema qual a maneira mais
adequada de desempenha-la.

Grafico 5: Avaliacdo da disciplina 32 questdo sobre atendimento e os processos académicos
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Fonte: pesquisa de campo

Apos tabulagdo de pesquisa percebeu-se melhoras significativas quanto aos quesitos
levantados pelos clientes como deficientes na primeira pesquisa. Provando que como Cherto (2010)
o design thinking se aplica para ndo apenas para o desenvolvimento de um negdcio ou servico, mas
também a melhoramento de processos [...] Ainda com base pensadores da area, Neumeier (2009)
diz que, para criarem experiéncias que realmente marquem, as empresas devem fazer mais que
simplesmente ouvir os designers e sim ouvir todas as partes interessadas.

Consideragodes Finais

Foi possivel perceber através deste estudo que metodologias até entdo novas para cenario
regional em uma instituicdo de ensino pode ser aplicada e obter-se resultados positivos. Diante
disso, percebeu-se uma melhoria significativa na estrega dos produtos (cursos de qualidade que
atendam as necessidades dos consumidores), e assim aumentando a satisfagdo tanto dos clientes
como também dos envolvidos direto e indiretamente na empresa.

O tema proposto ja é objeto de andlise e critica no presente, para o ambito gerencial
esperam-se contribuicdes efetivas para os profissionais que estdo envolvidos diretamente no
processo onde o estudo de caso foi desenvolvido. Diante disso, conclui-se ser inevitavel e essencial



a exploragdo do tema, para a valorizagdo do profissional que aplica e orienta quanto a atualiza¢do
na forma de gerenciar, e conseguinte, para o sucesso do processo de ensino e aprendizagem dentro
da instituicdo que aplica os métodos do Design Thinking.
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