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Resumo

A concepcdo de que o design é capaz somente de projetar produtos tangiveis ndo consegue
mais atender as demandas atuais. Nesse contexto, o design thinking surge como um modelo
de inovagdo com potencial de gerar resultados diferenciados para as organizacGes que buscam
a liderancga, pois contempla métodos de investigacdo e de desenvolvimento de solugGes
altamente focadas no ser humano. Por meio da estratégia de busca, foi estabelecido um
panorama das pesquisas cientificas e académicas, buscando informac¢des sobre o histérico,
descricdo e classificacdo do tema. Para compreender tal processo, sdo apresentados dois casos
que exemplificam a utilizagdo de métodos de design thinking em uma abordagem centrada no
usudrio. Conclui-se que os conceitos e ideias apresentados nesse trabalho podem possibilitar
ao designer desenvolver novas ideias e perspectivas promissoras como profissional
empreendedor, obtendo a capacidade de lidar em diversos setores empresariais, criando algo
novo, diferente e original.
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Abstract

The conception that design is only capable of projecting tangible products can no longer meet
current demands. In this context, Design Thinking emerges as a model of innovation with the
potential to generate differentiated results for organizations that seek leadership, as it
contemplates methods of research and development of solutions focused on the human being.
Through the search strategy, a panorama of scientific and academic research was established,
seeking information on the history, description and classification of the theme. To understand
the process in order to present it in practice, two cases are presented that exemplify the use of
methods based on user-centered design. It is concluded that the concepts and ideas presented
in this work may enable the designer to develop new ideas and promising perspectives as an
entrepreneur, in order to be able to deal with society itself, creating something new, different
and original.
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1. Introdugao

O mundo mudou e isso ja ndo é mais nenhuma novidade. Mas curiosamente, algumas
estruturas empresariais ainda sdo muito similares ao modelo pds-revolugao industrial.

Na instabilidade do capitalismo das décadas de 70 e 80, come¢am a surgir novos
paradigmas sobre o capitalismo e a producdo econémica, também conhecida como era pds-
fordista, tornando-se mais evidente a importancia de um espirito empreendedor e criativo
como recurso e ferramenta para empresas que desejam alcangar inovagdo.

John Howkins, famoso economista inglés, acompanhou de perto essa conversao,
observando tais transformacgdes. Em seu livro The Creative Economy em 2002, Howkins diz que
ja naquela época, havia muitas pessoas procurando se especializar em areas que utilizassem a
criatividade como base para obter resultados promissores.

Requena (2007) diz que o desejo inato de tocar, transformar, sentir, adaptar a porg¢édo
de mundo a sua volta assume outra dimensdao quando mediado pelas tecnologias digitais. As
organizacbes nessa esfera tém buscado sua contemporaneidade em um novo modelo
organizacional, autorrenovador, baseado no empreendedorismo, pois essa da espaco para que
individuos e equipes atuem de forma criativa como empreendedores internos, rumo a maior
eficacia na busca de novas oportunidades e também nos processos de inovacgao.

Nesse contexto, a pesquisa realizada pretende tratar de conceitos que possibilitem ao
designer desenvolver novas ideias e perspectivas promissoras como profissional
empreendedor, que tenha capacidade de lidar com e sociedade em si, criando algo novo,
diferente e original em uma abordagem que permita olhar o porvir, reflexiva e de livre
expressao do pensamento.

2. Metodologia

Tendo em vista a compreensdo da tematica do design aliado ao empreendedorismo, a base
metodolégica desta proposta é uma pesquisa social aplicada, e opta pelo método qualitativo,
de maneira que ndo emprega um instrumento estatico, ndo pretende enumerar ou medir
unidades (OLIVEIRA, 1997), mas sim identificar oportunidades e beneficios partindo de
referenciais tedricos acerca dos temas abordados neste trabalho.

Tais estudos podem descrever a complexidade de determinado problema, analisar a
interacdo de determinadas varidveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos
por grupos sociais, contribuir no processo de mudanca de determinado grupo e possibilitar o
entendimento das particularidades do comportamento dos individuos (RICHARDSON, 2008).

Considerando o problema em questado, este estudo caracteriza-se como exploratério e
descritivo, pelo fato da mesma familiarizar o pesquisador com o assunto e com a realidade da
organizagao, com o intuito de proporcionar ao individuo que pesquisa um maior conhecimento
sobre o tema e aprofundar questdes a serem estudadas (MATTAR, 2011).

Também se torna descritiva no momento que o pesquisador procura descrever a
realidade como ela é sem se preocupar em modifica-la, pretendendo demonstrar com
exatiddo os fatos e fendmenos de determinada realidade (TRIVINOS, 2008).

Tendo como procedimentos técnicos a revisdo da literatura (GIL, 2002), buscou-se
coletar dados relevantes sobre empreendedorismo e design, composta por uma revisdao
sistematica da bibliografia, nas seguintes bases de dados:

a) pesquisa no portal de Periddicos Capes/MEC com as palavras design e
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entrepreneurship (idioma inglés), nos ultimos cinco anos. Foram encontrados
6.217 trabalhos, nos quais 3.560 artigos de jornais, 2.510 artigos, 66 recursos
textuais, 32 dissertacbes, 24 resenhas. Refinou-se a busca que tinham tais
termos em seu titulo, totalizando 44 trabalhos;

b) pesquisa no banco de periddicos, teses e dissertagdes mundiais ProQuest.
Utilizando o termo Design Entrepreneurship. Foram localizados 12.336 nos
Ultimos 5 anos. Refinou-se a pesquisa para drea do design e que possuiam pelo
menos um dos dois termos em suas palavras-chave, reduzindo para 298
trabalhos;

c) pesquisa base de dados do IEEE Xplore com as palavras design e
entrepreneurship (idioma inglés), foram encontrados 185 trabalhos, refinando
a pesquisa a partir de 2011 foram encontrados 98, sendo 88 conferencias, 09
jornais e um livro;

d) base Scopus Design Entrepreneurship 1.612. Refinou para os trabalhos que
tinham como palavras chaves entrepreuneurship, innovation e design, foram
encontrados 635;

e) pesquisa no Banco de Teses e Dissertacées da Coordenacdo de Nivel Superior
da Capes/MEC, almejando identificar pesquisar nacionais relacionadas ao
tema. Foram encontrados 324 registros, foi refinado a busca para area
engenharia/tecnologia e gestdo, foram encontrados 18 trabalhos.

A revisdo da literatura teve como objetivo estabelecer um panorama das pesquisas
cientificas e académicas a respeito do tema. A pré-selecdo das publicacdes encontradas
conforme listado anteriormente, foi realizada por meio da estratégia de busca, para
posteriormente verificar sua adequacdo, aderéncia a pesquisa, coeréncia e
complementaridade do tema proposto. Almejou-se fazer uma analise e interpretagdo das
pesquisas mais relevantes encontradas com base em levantamentos e referéncias
bibliograficas, buscando informagdes sobre o histérico, descrigdo e classificagdo do tema para
entender o processo a fim de apresenta-lo na pratica, buscando um melhor entendimento da
correlagao de empreendedorismo e design centrado no usuario.

Sequencialmente, com a inten¢do de exemplificar de maneira pratica como o design
centrado no usudrio aplicado de forma empreendedora pode gerar beneficios e inovagdes,
tanto para o usuario quanto para as empresas, foram apresentados dois estudos de casos para
melhor conceituar o tema.

Procurou-se primeiramente selecionar um exemplo de design centrado no usuario no
cendrio internacional; para isso foi escolhido o caso Keep the Change do Bank of America,
idealizado pela empresa de consultoria de design e inovacao IDEO. No segundo caso,
procurou-se uma aplicacdo de design centrado no usudrio no contexto nacional. Desta forma,
foi escolhido empresa de pesquisa de tendéncias em comportamento, cultura, consumo e
inovacao, a Box 1824, por ser uma empresa reconhecida nacional e internacionalmente, tendo
em seus portfdlios clientes de renome mundial.

O objetivo dessa pesquisa ao apresentar esses casos, € mensurar um melhor
entendimento do design centrado no usuario em seu carater empreendedor, por meio dos
relatos na aplicacdo do mesmo.
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3. Design e Inovagao

Eminentemente, a busca pela inovacdo é o fator que proporciona uma cadeia de beneficios e
oportunidades para empresa e sociedade. Fator que, permite inimeras possibilidades para o
designer que é empenhado a criar produtos e solugdes que irdo satisfazer as necessidades e
ambic¢Ges socioculturais de seus usuarios.

Embora o termo inovagdo estar sempre em evidéncia, a busca por inovar sempre
esteve presente nas civilizagbes de forma que ndo se trata apenas de algo recente
(NAKASHIMA, 2012).

Entende-se por inovacdo como uma implementacdo de um produto novo ou
significativamente aprimorado (bem ou servigo), ou processo, um novo método organizacional
de negdcio, organizacdo de trabalho ou relagdes externas (OECD, 2005).

Inovar significa, como o préprio termo sugere, introduzir novidade,
concebendo-se a inovagdo organizacional como processo de introduzir,
adotar e implementar uma nova ideia (processo, bem ou servico) em uma
organizagdo, em resposta a um problema percebido, transformando uma
nova ideia em algo concreto. (ALENCAR, 1996).

Drucker (1987) acentua que inovar é o ato que contempla os recursos sob uma nova
capacidade de gerar riqueza. Segundo Van de Ven (1999), o processo de inovagdo pode ser
entendido como o desenvolvimento ou implementacdo de uma nova ideia, reorganizando
velhas ideias em gerando um resultado que desafie o presente.

Em uma economia globalizada e baseada no conhecimento, as empresas devem inovar
continuamente (SHARIF, 2012). Wonglimpiyarat (2010) diz que, no mundo, existe um aumento
de concorréncia e um diferencial para nagGes, é a capacidade de inovagao, pois ela fornece
aceleragdo no avango tecnoldégico. Martins e Merino (2011) também acreditam que a inovagdo
é um fator essencial para competitividade, resultante do bom uso da criatividade, e um dos
motivos do aumento do valor das empresas.

3.1. O Carater Inovador do Design

A perspectiva que o design é capaz somente de projetar objetos tangiveis ndo consegue mais
atender as demandas atuais, num mundo de rdpidas mudangas tecnoldgicas e onde os servicos
desempenham cada vez mais um papel central na economia. Dessa forma, o design - antes
entendido como atividade técnica na drea de projeto, e agora como atividade multidisciplinar
com visdo sistémica — vem sendo desafiado a resolver questdes muito mais complexas e
assumindo posi¢do estratégica nas empresas (BROWN, 2010).

O design esta intensamente conectado a inovagdo e desenvolvimento de um pais ou
de uma regido, podendo colaborar direta ou indiretamente com a qualidade de vida das
pessoas. Krucken (2009) relaciona o design enquanto agente de mediacdo entre diversos
fatores, transversal por natureza, que atua facilitando e apoiando o desenvolvimento de
inovacOes. Dessa forma, o design pode ser entendido tanto em relagdo aos seus conceitos
guanto aos seus processos, considerando momentos histéricos e culturais de determinada
época.

Conforme Bonsiepe (1997) os termos inovac¢do e design superpdem-se parcialmente
numa visdo mais recente do tema, muito embora ndo sejam sinénimos. O autor se refere ao
design como um tipo especial de acdo inovadora, que cuida das preocupacdes de uma
comunidade de usudrios. Design sem componente inovador é, obviamente uma contradigdo.
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Porém, acdo inovadora que produz algo novo ndo é condicdo suficiente para caracterizar o
design em sua plenitude.

O Danish Design Centre (2003), publicou um artigo chamado The Economic Effects of
Design, classificando o nivel de incorporacdo do design em uma empresa e seu impacto
significante para a economia: “design is a central element in the cultural and experience
economy”. O artigo classifica o Design em quatro etapas, estas apresentadas na Figura 1.

Figura 1: Escada do design

Design as innovation
— Design as process
- Design as styling

Non-design

Fonte: Danish Centre Design (2003)

a) non-design: o design é imperceptivel e menosprezado nos negdcios da
empresa;

b) design as styling: o design se relaciona primeiramente ao estilo externo ou a
forma do produto;

c) design as process: o design é utilizado para aumentar a  eficiéncia no
desenvolvimento de produtos e servigos;

d) design as innovation: o design é utilizado como ferramenta para alcangar
inovagao.

O design tem crescido continuamente como uma ferramenta importante na geragao
de valor através de seu poder de gerar inovagdo, ndo somente no setor industrial e
econdmico, mas na sociedade como um todo. Nessa perspectiva, o design surge como uma
funcionalidade interdisciplinar, assumindo posi¢cdo estratégica nas organizagdes.

Kotler e Pfoertsch (2008) também apontam que o design vai muito além da beleza de
um produto ou servigo:

[...] o design é uma sintese multidisciplinar enriquecida por corpos
diversificados e complementares de conhecimento das ciéncias
humanas, tecnologia e especializacGes materiais em estética e
ciéncias da comunicacdo. [...] A meta de todo esse trabalho é
alavancar o design como um agente de mudanca e, ao mesmo
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tempo, promover relagées mais sustentdveis entre pessoas, artefatos
e ambientes. (KOTLER; PFOERTSCH, 2008).

Dessa forma, o design é visto como uma atividade articuladora e multidisciplinar que
atua nos planos estratégicos e operacionais de acordo com a visdo e missdo da empresa,
desenvolvendo produtos de acordo com as tendéncias vigentes, prazos e custos propostos, e
transmite a imagem adequada aos seus publicos (MARTINS, 2004). A gestdo de design
possibilita a identificacdo dos potenciais competitivos, bem como auxilia na definicao
estratégica de acOes futuras (ALANO, 2015). Mozota (2011) representa uma cadeia de valor
relacionado ao design na tabela 1 a seguir.

Tabela 1: Cadeia de valor do design

Ac¢do do design Fungdo do design Visdo do design
O valor de diferenciagdo do | O valor de coordenacdo do O valor de transformacdo do
design design design
O design é uma O design é uma competéncia | O design é um competéncia
competéncia que muda as administrativa que muda as | central que muda a cadeia do
atividades primarias na atividades primarias na setor e visdo da industria
cadeia de valor cadeia de valor
Marketing de marca; Estrutura; Estratégia;
Producdo; Gestdo de tecnologia; Gestdo de Conhecimentos;
Comunicagao Gestdo de inovagao Gestdo de rede
Gestdo operacional do Gestdo funcional do design Gestdo estratégica do design
design

Fonte: MOZOTA (2011)

Nessa perspectiva, o design e a prdtica de sua gestdo tém a habilidade de identificar
perspectivas futuras, criar produtos, solucionar problemas, com a real conexdo entre empresas
e clientes (AMBROSIO, 2013).

Gerenciar o modo como design conecta os objetivos de negdcios
(estrategicamente e operacionalmente), com a experiéncia do cliente, e em
seguida, comunicar o valor adicionado pelo design, é uma das principais
funcdes da gestdo de design. Do ponto de vista organizacional, o design da
suporte a comunicagao, seja ela corporativa ou da marca, de modo visivel e
experiencial, conectando o funcionamento interno de uma organizagao
(visdo, valores, objetivos) para o mundo externo envolvendo as partes
interessadas, os consumidores e os usuarios. A identidade organizacional é o
cerne da estratégia de design, da gestdo da marca e da gestdo da reputacéo.
(BEST, 2011).

O autor ainda ressalta que os clientes, ao perceberem a criatividade inserida de forma
estratégica nas empresas, passam a compreender como o valor do design daquele produto é
concebido, realizado e sustentado. Neste pensamento, o projeto ndo se restringe a estética
das coisas, mas, sim, a um processo de gestdo de design, corroborando para a criacao de valor
expressa em seus produtos e servicos. A conectividade, que é estabelecida entre cliente e
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empresa, torna-se muito mais eficaz quando a empresa mantém seu foco no design, ao invés
de se restringir somente aos custos referentes a producdo e oferta de seus produtos e servicos
de uma empresa que ndo adota essa tendéncia (BEST, 2011).

Nessa perspectiva é preciso reconsiderar a posicdo do design nas organiza¢des, que
ultrapassa os niveis meramente operacionais, relacionados ao desenvolvimento dos novos
produtos, para subir até niveis estratégicos das empresas, relacionados a sua administracao
(FRANZATO, 2010). Nessa abordagem, o conceito ndo se restringe apenas aos setores
organizacionais, podendo ser considerada como um novo modelo econbmico e de
desenvolvimento, ndo sé no sistema produtivo, mas na sociedade como um todo
(BISTAGNINO, 2011).

7

Atualmente, o design ndo é somente uma ferramenta a servico de dreas como
marketing, engenharia ou comunicacdo, ou um instrumento que dependa de outra funcado da
organizacdo. O design, acima de tudo, tornou-se um instrumento de reflexdo no cenario de
atuacdo na gestdao de todos os niveis e etapas no desenvolvimento de produtos e servicos de
uma empresa.

Martins e Merino (2011) ressaltam que o campo de atuacdo do design transcende a
criacdo de produtos e pecas graficas como elementos isolados, passando a ser parte de um
sistema e consolidando-se como um processo de gestao.

3.2. Human Centered Design (HCD)

A percepcao do design centrado e orientado para os consumidores tem crescido tanto no
campo de pesquisas em design quanto no dos negdcios, devido ao fato de o mesmo
proporcionar experiéncias superiores e maior valor para os usuarios (KOTLER; RATH, 1984;
BOZTEPE, 2007). Dessa forma, o envolvimento do usudrio consumidor, é um fator
indispensavel para incorporar varios aspectos dos produtos com design (NEUMEIER, 2010).

A identificacdo e a categorizagdo de fatores socioculturais facilitam a préxima fase de
como os mesmos podem ser integrados no campo do design. Este é o dominio dos designers
porque precisam interagir com os usudrios para selecionar suas experiéncias e feedback a fim
de transformar fatores socioculturais em caracteristicas de um produto ou servigo
culturalmente aceitadas. E com os modos diferentes de interagdes sociais que os usudrios
exploram as propriedades desses produtos e os fatores socioculturais podem ser
transformados em caracteristicas funcionais.

Conforme Giacomin (2012), o HCD estabelece suas raizes em areas semi-cientificas tais
como ergonomia, ciéncia da computagdo e inteligéncia artificial, sendo fundamentadas em
processos que comunicam, interagem, enfatizam e estimulam o envolvimento das pessoas
alcangando assim o entendimento de desejos, necessidades e experiéncias, que normalmente
transcendem a prépria percepgao dessas pessoas.

Um dos objetivos do design é criar altos niveis de satisfacdo no consumidor e elevar os
ganhos em empreendimentos a partir da unidao do mix de design: desempenho, qualidade,
durabilidade, aparéncia e custos (DOMINGUES, 2011).

Segundo Merino (2016), o design centrado no usuario contém trés aspectos
fundamentais para seu processo: produto; usudrio e contexto. Conforme podemos observar na
figura 02 que segue.
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Figura 2: Aspectos do processo de design centrado no usuario

D D\ D\
O O{@}
e

PRODUTO USUARIO CONTEXTO

Qual é o Produto? Quem sao/serao Onde esta inserido
os Usuarios? o Produto?

Fonte: MERINO (2016)

A IDEO, empresa que originalmente formulou e promoveu o design thinking,
estabeleceu uma metodologia composta por cinco etapas: a) compreender; b) observar; c)
visualizar; d) avaliar e revisar, e) implementar. Utilizando ferramentas para pesquisa de campo,
prototipagem, testes de usuarios e brainstorming (YAMAZAKI, 2014).

Brown (2010), idealiza essa abordagem afirmando que esse processo nao se trata de
uma proposta apenas centrada no ser humano; ela é profundamente humana pela prépria
natureza. Assim como a evolugdo da criagdo de produtos a andlise da relagdo entre pessoas e
produtos, e depois para a relagdo entre pessoas e pessoas.

Sobre o design thinking, o autor se baseia na capacidade intuitiva de reconhecer
padrées, para desenvolver ideias que tenham um significado emocional além somente do
funcional. O primeiro estagio desse processo costuma-se referir a identificacao das restri¢ées
mais importantes e a definicdo de critérios para sua avaliagdo. As restricdes podem ser mais
bem visualizadas em fungdo de trés critérios sobrepostos para boas ideias: a) praticabilidade (o
que é funcionalmente possivel num futuro préximo); b) viabilidade (o que provavelmente se
tornara parte de um modelo de negdcios sustentavel); e c) desejabilidade (o que faz sentido
para as pessoas). Construimos essas pontes de insight por meio da empatia, a tentativa de ver
o mundo através dos olhos dos outros, de compreender o mundo por meio das experiéncias
alheias e de sentir o mundo por suas emoc¢des (BROWN, 2010).

Seguindo na perspectiva de Brown (2008), a abordagem em DCH revela que a inovacdo
em conjunto com os negdcios e a tecnologia também devem ser um fator relacionado as
necessidades, comportamento e preferéncias humanas. O HCD vai através da observacdo,
identificar insights inesperados e assim gerar inovac¢do, que repercutirdo exatamente o que os
usudrios desejam.

Alguns métodos utilizados por outros autores (tabela 2), também vem ao encontro
desta metodologia que coloca o usudrio como participante no desenvolvimento de solugdes,
levando em consideracdo fatores socioculturais e de comportamento.
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Tabela 2: Metodologia HCD

Autor Procedimentos Enfoque

1. Divergir
1.1 Pensamento divergente
1.2 Criar opgdes

2. Convergir
2.1 Pensamento convergente
2.2 Fazer escolhas

BROWN (2008/10) Design thinking

1. Compreender
IBM (CLARK & SMITH, 2 Obser\./ar x )
2010) 3.  Conceituar Gestdo do design

4. Validar

5. Implementar

1. Descobrir

a. Viabilizar
2.  Definir

DESIGN COUNCIL a Brief Design centrado no usuario
(2007/11) ' g

3. Desenvolver
a. Conceito
4. Deliberar

1. Desejo

a. O que as pessoas desejam?
2.  Praticabilidade

a. O que é possivel?
3. Vidvel

a. O que éviavel?

IDEO (2016) Design centrado no usudrio

Fonte: Analises bibliograficas dos autores

Viana et al., (2012) também compreende o design thinking como uma abordagem
focada no ser humano, que vé na multidisciplinaridade, colaboracdo e tangibilizacdo de
pensamentos e processos, caminhos que levam a solugdes inovadoras para negdécios. Moalosi
e Popovic (2007) também afirmam que estes conceitos asseguram de que os designers
permanecam centrados verdadeiramente sobre as expectativas dos usuarios.

Com foco nas sensacgfes, nos sentimentos, na aspiracdo e nas relagdes sociais que se
levantam com as interagGes dos usuarios com produtos, inevitavelmente reforgca as relages
humanas no design.

Evidentemente, o conceito de HCD é baseado nos valores dos usuarios. Adotando uma
abordagem criativa e empreendedora na resolugdo de problemas, comprometido na
necessidade e desejo de seus usudrios.

4. Uma Abordagem Empreendedora do Design

Ainda que o design seja eficiente na resolucdo de problemas, tem se tornado cada vez mais
estratégico para a sobrevivéncia das organizagdes mais que possa possibilitar uma
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convergéncia entre diversas dreas do conhecimento (tecnologia, administragdo, sociocultural,
etc..), com carater empreendedor.

Segundo Torquato, Willerding e Lapolli (2015) o tema empreendedorismo vem sendo
alvo de discursos a cerca do crescimento econémico, geracdo de emprego e processo de
inovacdo, a fim de melhorar a produtividade, modelos de negdcio, processos, entre
governantes, empresas e pessoas. Dornelas (2003) afirma que o nivel de inovacdo na
organizacao depende diretamente dos objetivos organizacionais e de seus valores, pois a
inovacao é determinada pela pratica ligada ao empreendedorismo.

A necessidade de flexibilizar as relacdes organizacionais como meio de promover um
ambiente propicio a inovagdo, tem estimulado o desafio de transformar ideias em realidades
rentaveis, tarefa que exige que colaboradores se comportem como empreendedores
(PINCHOT; PELLMAN, 2004).

A esséncia do empreendedorismo esta na percepgdo e aproveitamento das
novas oportunidades no ambito dos negdcios [...] sempre tem a ver com
criar uma nova forma de uso dos recursos nacionais, em que eles sejam
deslocados de seu emprego tradicional e sujeitos a novas combinagGes.
(SCHUMPETER, 1982).

Empreendedores sdo pessoas que imaginam a situacdo e o cenario no qual
trabalharao, além de um numero significativo de alternativas para a forma como irdo organizar
e fazer as coisas, transformando suas visdes em realidade (LYNN, 1969). Para Filion (1991), um
empreendedor é uma pessoa que imagina, desenvolve e realiza visdes.

Nos dias atuais algumas organiza¢des ainda afirmam que todo o trabalho pode ser
padronizado em processos. Porém, nao seria sdbio afirmar que empreendedorismo é um
processo padronizado, assim como criatividade e outras caracteristicas que se tornam
essenciais no processo de inovagao.

A inovagdo, assim como a criatividade que alimenta requer espontaneidade e a
liberdade para tomar novas dire¢cdes quando descobertas e novos pontos de vista
interessantes sdo vislumbrados (PINCHOT; PELLMAN, 2004)

Considerando uma visdo mais contemporanea e empreendedora do design,
Schulmann (1994) diz que o perfil destes profissionais apresenta uma caracteristica
generalista, utilizando-se de um método de trabalho global e aberto com foco na realidade do
problema.

O papel do design é exclusivo para esse fim, porque traz oportunidades
criativas e abordagens divergentes para resolver problemas de negdcios que
raramente entram em jogo. Ao contrario de consultores de gestdo, que
muitas vezes, sdao contratados para ajudar as empresas a formular novas
estratégias de atendimento por meio da andlise e da otimiza¢do do que ja
existe. No processo, eles podem inventar novos espagos de mercado e
oportunidades. (LOCKWOOD, 2009).

Brown (2010), enfatiza que cada dia mais os designers precisardo se sentir tdo a
vontade na sala do conselho de administracdo quanto se sentem no estudio ou na oficina, e
deverdao comecar a analisar todos os problemas do analfabetismo de adultos ao aquecimento
global — como um problema de design.

Dessa forma ao invés de pensarmos em design como método (criamos a expectativa
de ter as maos uma férmula matematica que se aplique a qualquer situagao), o design podera
ser visto pelo viés empreendedor, onde busque uma solu¢do inovadora como pensamento
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divergente a qualquer situagao adversa. Esses conceitos nos ddo uma visdo da amplitude e
proximidade do design com a prética da inovagdo e o empreendedorismo por si so.

4.1. Design e Empreendedorismo na Pratica

A seguir, serdo relatados dois casos do uso de metodologias de design thinking com propostas
centradas no usuario:

a) exemplo 1: Bank of America — Keep the Change;
b) exemplo 2: Box 1824.

O objetivo desta pesquisa ao apresentar esses casos, € mensurar um melhor
entendimento do design centrado no usudrio em seu cardter empreendedor, por meio dos
relatos na aplicacdo do mesmo.

4.1.1. Exemplo 1: Bank of America — Keep the Change

Em outubro de 2005, o Bank of America (BAC) trouxe um produto divergente aos pensamentos
empresariais e financeiros da época. Idealizado pela empresa IDEO, o produto Keep the
Change, aplicou métodos de design thinking e pesquisa centrada no usudrio.

O Bank of America e a empresa de consultoria de design e inovagao IDEO, viajaram por
todo os Estados Unidos, conversando com as pessoas de seu publico-alvo, e descobriram que a
maioria desses usudrios coordenam suas operagdes financeiras para obter rapidez e
conveniéncia. Ao estudar e observar seus clientes, eles conseguiram descobrir seus valores
intrinsecos e criar um novo servico baseado nesses valores.

Apds explorar como as pessoas se relacionavam com seu dinheiro, os membros da
equipe perceberam que poderiam ajudar as pessoas a economizar, fazendo com que a
economia acontecesse como parte das rotinas didrias das pessoas. Quando o servico foi
introduzido, imediatamente atraiu a atencdo, resultando em um aumento significativo em
novos clientes.

O conceito em si é simples, mas extraordinariamente poderoso. Sempre que
um cliente compra um produto usando seu cartdo de débito do Bank of
America, a taxa é arredondada para o ddlar mais proximo e a diferenca é
depositada automaticamente na conta poupanca do cliente. (YAMAZAKI,
2014).

Em menos de um ano, o programa atraiu 2,5 milhdes de clientes. E creditado com 700
mil novas contas correntes e um milhdo de novas contas de poupanca. O nimero dessas
inscricdes bancarias on-line cresceu 45%, totalizando mais de 5 milhGes de pessoas que,
juntas, economizaram mais de US $ 500 milhdes (BANK OF AMERICA, 2008).

Além do slogan altamente sugestivo, segundo Brown (2008), o marketing e a
publicidade envolvendo o produto Keep the Change tem um tom amavel e cotidiano, rodeado
de imagens facilmente reconheciveis — jarros com moedas, taldes de cheques, xicaras de café,
sanduiches, etc. — para transmitir o qudo pequenas coisas podem se somar (figura 3).

O sucesso desta inovagdo esta em seu apelo a um desejo instintivo, temos
que colocar o dinheiro de lado de maneira indolor e invisivel. O Keep the
Change, cria uma experiéncia que se sente natural porque modela o
comportamento que muitos de nds ja exibimos. [...] Isso incentiva os
clientes a experimenta-lo. Mas a recompensa real é emocional: a
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gratificacdo que vem com declaragdes mensais mostrando aos clientes que
economizaram dinheiro sem tentar. (BROWN, 2008).

O autor afirma que, o Keep the Change, demonstrou que os métodos design thinking
pode identificar um aspecto do comportamento humano e depois converté-lo em um
beneficio de cliente e um valor comercial (BROWN, 2008).

Figura 3: Keep the Change by IDEO

Bankof America %2> Higher Standards

Introducing a whole | ,sj‘,f‘;;

new kind of change jar.

Keep the Change™

Spend with your debit card. Add to your savings.
Only from Bank of America.

Savings so simple your wallet won't miss it. Sign-up Today
Find a Banking Center near you >>

Here's how it works: every time you buy something with a Bank of
America Visa® debit card, we'll round up your purchase to the nearest
dollar amount — and transfer the difference from your checking to your Here's how you Keep the Change.
savings account.” So vou getto keep the change and grow your savings A 5
What could be easier?

Typicaldally Round up amount  Amount charged

Save with everyday purchases, special purchases — all your debiteard  astomalically to your checking
urchases purchase, transferved from account.
p . your ehecking —
to your savings > 3
Using your Bank of America Visa® debit card is always a smart way to 4 account e
spend. The money comes directly out of your checking account with no
charge to you for this service. And now with Keep the Change ™, it's even

smarter. Because every bag of groceries, every coffee and every tank of

gas adds up to more savings for you, wherever Visa® debit is accepted. $3.43 *0.57 £4.00
We'll match, too. =

Forthe first three months, we'll match your Keep the Change savings at v

100% 2 That means for every Keep the Change transfer, we'll contribute #4.50 #0.50 #5.00

the same amount to your account. And when the three months are over,
we'll continue contributing 5% a year, every year. To make it even easier
to save. Our reward will be paid annually to your savings account.

Track your Keep The Change™ transfers. #14.83 0.17 #15.00

Fonte: Bank Of America (2008)

Para os clientes, o programa Keep the Change transformou um processo técnico e
burocratico em um sistema intuitivo e divertido. O que revelou uma oportunidade de
humanizar o processo bancario.

4.1.2. Exemplo 2: Box 1824

Fundada em abril de 2004 a Box 1824 é uma empresa de pesquisa de tendéncias em
comportamento, cultura, consumo e inovagao entre jovens de 18 a 24 anos, com a teoria de
gue esses jovens estariam no centro primario de influéncia na sociedade global de consumo.
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O surgimento de uma nova geracdo alfabetizada na internet fez mudar a légica de
mercado. A Box olhou para isso e identificou uma oportunidade. Passaram a buscar respostas
por meio de uma linguagem moderna. Trouxeram a metodologia na piramide 18-24, que
mostra o cendrio primario de influéncia de consumo etdrio na popula¢do de dezoito a 24 anos.

Localizados no topo da piramide, sdo aqueles que ditam comportamento global. Sdo
aspiracdes para os mais novos e inspiracdes para os mais velhos (CASTRO, 2014).

Pautada na interpretacdo de cendrios futuros e antecipacdo de um panorama
comportamental, tem em seu propdsito produzir solucGes estratégicas e desenvolver
ferramentas inovadoras de pesquisa, para diagnosticar o presente e projetar o futuro.

Figura 4: Tendéncias Box 1824

Study lauched in 2011 about Brazil and its
future through the perspective of people
from 18 to 24 years-old. More than 3,000
young people in 146 cities were interviewed in
order to detect their longing for change and

anticipate the movements of a new country.

— The
Brazilia
Dream
hn\(F
carf a " et 3 XL

CONTACT

&

Yo

*@

NEWSLETTER

Fonte: <www.box1824.com>. Acessado em 22 de Maio de 2017

Em mais de 10 anos de sua existéncia, a empresa Box 1824 tem em seu portfdlio
clientes como Skol, Samsung, PepsiCo, Itau, Fiat, Olimpikus, Burger King, Nike, Ambev, Claro,
Globo, Unilever, Nestlé entre outros. A empresa foi pioneira a divergir as estruturas mais
tradicionais no mercado corporativo. Também foram precursores ao vender inova¢ao nao sé
por meio de seus servigos, mas por serem inovadores em suas caracteristicas. Had 10 anos, ja
tinham praticas um tanto comuns nos dias de hoje, mas que na época eram extremamente
originais. A Box chegou ao mercado com praticas inovadoras para a época e virou sinénimo de
empresa cool (CASTRO, 2014).

Os fundadores da Box trouxeram consisténcia académica e metodologia aplicada ao
mercado de pesquisa. O que é muito caracteristico dessa geracdao digital. Tendo como
referéncia a teoria de Everett M. Rogers, Diffusion of Innovation. A metodologia da Box
classifica os consumidores como trend setters, earlie adopters e mainstreams (ou alfas, betas e
mainstream) (CASTRO, 2014).
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Além dessa abordagem original, a Box também foi revoluciondria na maneira de aferir
os dados de pesquisa. Adversa a utilizacdo de técnicas como focus groups — grupos de pessoas
que discutem um tema enquanto sdo observadas em uma sala de espelho —, a Box decidiu ir a
campo. Até hoje, entrevista pessoas nas ruas e entra nos universos jovens para interagir da
maneira mais natural possivel, sem deixar claro sobre quem é entrevistado e quem é o
entrevistador. A empresa realiza também a invasao de cendrios, em que um membro do grupo
pesquisado atua como observador (CASTRO, 2014).

Os clientes que procuravam a Box costumavam perguntar se aquela era uma empresa
do Brasil ou estrangeira — foi a primeira a trazer pesquisa de tendéncia a paises emergentes
(CASTRO, 2014). Posteriormente ao sucesso da Box 1824, outras empresas surgiram no mesmo
segmento.

5. Consideragoes Finais

O presente trabalho almejou expor conceitos para formular uma base tedrica, que possibilite
ao designer desenvolver novas ideias e perspectivas promissoras como profissional
empreendedor, que tenha capacidade de lidar com e sociedade em si, criando algo novo,
diferente e original em uma abordagem que permita olhar o porvir, reflexiva e de livre
expressdo do pensamento.

O intuito foi desenvolver uma estrutura solida de andlise, identificando fatores
relevantes que impactam diretamente ao processo de desigh, pesquisando o passado
(literatura) para tracar uma direcdo e criar um futuro promissor em termos de
empreendedorismo e inovagao.

Nesta premissa, definiram-se alguns parametros, por meio dos quais foi possivel
mensurar uma amostra de artigos recentes das pesquisas em design no setor académico e
empresarial. A andlise de discurso desses artigos conduziu a um consenso sobre os processos e
as ferramentas envolvidos no processo de design. Porém, a tarefa de mensurar os resultados
produzidos por uma pratica metodoldgica, composta por multiplas etapas e ferramentas para
uma avaliagdo do desempenho da inovacdo, é sempre um desafio.

Os estudos de caso apresentados nesta pesquisa conduziram o design thinking de
forma abrangente, visando identificar seu potencial no desenvolvimento de solu¢des focadas
no contexto do ser humano. Percebeu-se que o design thinking possibilita uma cultura de
inova¢do que ndo sé ajuda no desenvolvimento de novos produtos e servigos para clientes,
como também em novas estratégias e conceitos para organizagoes.

Constatou-se que o processo human centered design (HCD) e design thinking possuem
caracteristicas e abordagens muito semelhantes. Ambos podem ser aplicados em diversas
situagcbes e areas empresariais, de maneira a colocar o usudrio como participante no
desenvolvimento de solugdes de problemas, levando em consideragao fatores socioculturais e
de comportamento.

A respeito as limitacdes da pesquisa, evidenciou-se a caréncia de informagdes mais
detalhadas em exemplos de aplicagdo do design thinking e HCD presentes na literatura.
Propbe-se que sejam feitas futuras pesquisas que aprofundem esses conceitos em um
contexto social, cultural e econdmico mais especifico. Pois se percebeu ao fazer o
levantamento bibliografico, que os temas abordados por essa pesquisa podem propiciar uma
série de beneficios em diversas areas.
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O design thinking foi conceituado como a utiliza¢do de seus processos centrados no ser
humano em diferentes setores. Constatou-se que os principios e técnicas do design thinking
sdo aplicados em outras areas que até entdo ndo se referiam ao campo do design, de maneira
a integrar esses conceitos na cultura corporativa e nos processos de inovagdo, orientando para
um futuro de expectativas promissoras e posicionado para atender as necessidades dos
consumidores e usuarios, tornando-se cada vez mais estratégico para a sobrevivéncia das
organizacdes e possibilitando a juncdo de diversas areas do conhecimento (tecnologia,
administracdo, sociocultural, etc..), com carater empreendedor.

A partir das referéncias apresentadas e ideias geradas por esse estudo, foi
desenvolvido um modelo representativo apresentado na figura 5, com o intuito de gerar uma
maior compreensao a respeito do tema proposto.

O modelo correlaciona abordagens de design thinking e empreendedorismo em uma
perspectiva centrada na realidade do usuario, almejando assim, o alcance da inovagao.

Figura 5: Innovation Nexus

innovation

Fonte: Elaborado pelos autores

E nesse ambito que se pode abordar a importancia do individuo com perfil
empreendedor em organizagGes empreendedoras, onde o desenvolvimento se torne mutuo.
Dessa maneira, sugere-se praticas de maior interdisciplinaridade entre inovagdo, design e
empreendedorismo. Contudo, o designer deve assumir o desafio de traduzir e interpretar tais
informagdes de forma correta e ter sensibilidade para percebé-las como fator diferencial e
competitivo.
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