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Resumo

Anualmente, varias Micro e Pequenas Empresas surgem para
competir em um cendrio dindmico que exige novas estratégias para
manter sua sobrevivéncia no mercado. Nesse contexto, ter
competitividade com foco na inovagio torna-se pré-requisito. A
Gestdo do Design pode contribuir para a sobrevivéncia dessas
companhias, porém ndo ha uma receita formada ou um modelo
padrdo de como ela pode ser integrada ao nivel estratégico,
principalmente quando se fala em Micro e Pequenas Empresas
(MPE). A questdo norteadora da pesquisa é saber como o design
pode contribuir com praticas inovadoras de Gestdo de Design para
auxiliar Micro e Pequenas Empresas a planejarem acodes
estratégicas para se diferenciarem no seu mercado-alvo. O objetivo
da pesquisa é relacionar Boas Praticas de design para serem
aplicadas em nivel estratégico, a fim de melhorar o desempenho
competitivo de uma MPE. Por meio de uma Revisdo da Literatura,
seguindo o método cientifico de Mineracdo de Dados apresentado
por Blum, Merino e Merino (2016), foram selecionados oito artigos
com propostas de estratégias para inovagdo promovida pelo
design, dos ultimos quatorze anos e analisados em maior
profundidade. No fim, com base nos autores analisados, propde-se
0 Modelo de Praticas de Design para Inovagao formado por padrdes
de conhecimento das Boas Praticas a serem integrados ao nivel
estratégico, a fim de conduzir o gestor a criacdo de uma estratégia
propria para sua empresa. A validagido da proposta foi realizada por
meio de Estudo de Caso com uma microempresa de servicos de

manutencdo de equipamentos profissionais.

Palavras-chave: Gestdo do Design, Inovagdo, Micro e Pequenas Empresas,

Nivel Estratégico.



Abstract

Annually, several micro and small businesses emerge to
compete in a dynamic scenario that requires new strategies to
maintain their market survival. In this context, being competitive
with a focus on innovation becomes an important requirement.
Design management can contribute to the survival of these
companies. However, there is no recipe formed or a standard model
for how it can be applied, especially when it comes to small
businesses. The guiding question of the research is to know how
design can contribute to innovative Design Management practices
to help Micro and Small Businesses to plan strategic actions to
differentiate themselves in their market. The objective of the
research is to relate good design practices to be applied at a
strategic level, to improve the competitive performance of a Micro
and Small Enterprise. Through a Systematic Literature Review,
following the scientific method of Data Mining presented by Blum,
Merino, and Merino (2016), eight articles were selected with
proposals for strategies for innovation promoted by design from
the last fourteen years and analyzed in greater depth. In the end,
based on the authors, Design Practices for Innovation Model is
proposed, formed by patterns of knowledge of good practices to be
integrated at the strategic level, to lead a manager to create his
strategy for his company. Validation of the proposal was carried out
through a Case Study with a professional equipment maintenance

service micro-company.

Keywords: Design Management, Innovation, Micro and Small Enterprise,

Strategic Level.
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CAPITULO 1

Introducao

O niimero de Micro e Pequenas empresas abertas no Brasil
saltou de cerca de 570 mil em 2018 (6.355 no Amazonas) para
quase 630 mil em 2019 (7.095 no Amazonas), de acordo com o Data
SEBRAE (s. d). Estima-se que empreender foi a alternativa
escolhida para a melhoria de vida, diante do contexto de crise da
saude e economia. Essas MPE nasceram nesse cenario competitivo,
na qual De Moraes (2010, p.10) nomeia de dinamico e fluido e ndo
estatico e por demanda. Tornando-se necessarias novas estratégias

para compreender a necessidade das pessoas e assim satisfazé-las.

Apesar do crescente nimero de novas empresas, a falta de
capacitagdo dos empreendedores; falta de planejamento do
negdcio; a ma gestio e a situacdo do empresario antes da abertura
do negdcio sao fatores que influenciam na mortalidade das MPE
(SEBRAE, 2016). Percebe-se que ndo ha um fator isolado que
origina o problema, no entanto, a capacidade do Design atuar no

nivel estratégico, por meio da Gestdo do Design, abriu a
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oportunidade deste estudo pesquisar uma soluc¢do por meio do

Design para auxiliar as MPE nas suas estratégias.

A Gestdo do Design é a competéncia do Design em nivel
estratégico que pode contribuir na sua competitividade para entdo
gerar crescimento, continuidade e sobrevivéncia da companhia a
longo prazo. Ndo hd um modelo fechado de como o Design pode ser
integrado ao nivel estratégico, principalmente relacionada a Micro
e Pequenas Empresas (MPE) e inovacdo. Logo, a questdo
norteadora da pesquisa é saber como o design pode contribuir com
praticas inovadoras de Gestdo do Design para auxiliar Micro e
Pequenas Empresas a planejarem agdes, em nivel estratégico, que

a diferenciem no seu mercado.

E possivel estimular o mercado por meio da inovagdo e
diferenciagdo pelo Design (DE MORAES, 2010). Keeley et al. (2013)
explicam que a inovacdo ndo significa a proposicio de algo
inexistente apenas, mas pode ser também novidade naquele
mercado ou setor. De acordo com essa defini¢do, aproveitar algo
existente num contexto diferente pode ser considerado inovacio,
como por exemplo, os produtos domésticos criados a partir de
equipamentos feitos em contexto de guerra, que trouxeram

facilidades para a vida cotidiana.

A principal finalidade da pesquisa é propor Boas Praticas de
Design para serem aplicadas em nivel estratégico, a fim de
melhorar o desempenho competitivo de uma MPE a ponto de a
conduzir para inovagdo. Para isso é preciso compreender as
caracteristicas gerais de uma MPE, identificar as praticas de design
que podem levar a inovacgdo, organiza-las de modo que possam
formar estratégias, para entdo aplicar a proposta como estudo de

caso em uma Micro ou Pequena Empresa.

O desenvolvimento metodolégico do projeto partiu do

entendimento de termos fundamentais para melhor compreensio
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da pesquisa pelo Referencial Tedrico. Em seguida, uma Revisdo da
Literatura, com base em Blum, Merino e Merino (2016) foi
necessaria para definir as praticas de design associadas a inovacao.
Deste modo, foi possivel formular o Modelo de Praticas de Design

para Inovacao (MPDI), composto por Boas Praticas de Design.

As boas praticas foram compostas com ferramentas
metodolégicas (SWOT, Canvas, Mapa de Empatia e outras)
selecionadas pelos requisitos de baixa complexidade e baixo custo,
devido ao perfil geral dos micros e pequenos empreendedores.
Dessa forma, o Modelo ganhou clareza sobre como poderia guiar o
micro e pequeno empresario para o planejamento de suas acoes
por meio do Design. Por ultimo, entdo o MPDI foi testado em uma
microempresa de servicos de manutencio de equipamentos

profissionais, residente na cidade de Manaus (AM).

O sucesso das MPE corresponde a varios beneficios no aspecto
social, cultural e cientifico que justificam o desenvolvimento da
pesquisa. Ao conseguir auxiliar pequenos empresarios a terem
negdcios que gerem valor para a sociedade, seu servico contribuira
em muito na melhoria da qualidade de vida das pessoas, por meio
de novos servicos. Além do desenvolvimento econémico e aumento
da taxa de empregos. No ambito cientifico também contribui ao
propor um caminho com praticas de Design que podem ser
utilizadas em nivel estratégico, voltado para MPE, trazendo clareza

e abrindo possibilidade para novos estudos.
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1.1. PROBLEMATIZACAO

As Micro e Pequenas Empresas (MPE) correspondem a 98,4% do nimero de empresas ativas da
Regido Norte, responsaveis por 18,5% da geracdo de riqueza da regido, no periodo de 2009 a 2011
(SEBRAE, 2015). As MPE também sdo maioria em relagio a pessoal ocupado (57,2%), ou seja, pessoas
remuneradas diretamente pelo servico (SEBRAE, 2015). No Amazonas, as Micro e Pequenas
Empresas tiveram participa¢do de 23,40% no PIB do Estado, em 2017 (SEBRAE, 2020). Sendo assim,
a prosperidade das MPE significa geracdo de empregos e aumento do potencial de compra da

sociedade.

Apesar da suarelevancia para a movimentacao do mercado, um estudo do ano de 2016 realizado
pelo Sebrae Nacional, mostrou que 23,4% das MPE fecharam as portas com menos de 2 anos de
existéncia em 2012. Ndo ha um fator isolado que provoque o fechamento dessas empresas, mas

existem uma combinacdo deles que contribuem para isso, vide Figura 1.

Prmclpals causas
de mortalidade
das empresas
. Abriu por
necessidade
‘ ‘ . desfl?\t;rveagada
Odonoda -
[!: Q Q " empreks)a que ndo QQEE&P‘;‘C‘E
Principais e
causas ae
mortalidade
PLANEJAMENTO CAPACITACAO GESTAO
Falta de N3o fez curso N&o aperfeicoava
planejamento sobre gestdo produtos
........ de negbcios -h-l-ﬁ-o-;\;-
N&do negociou ~ TTTTTTCC atualizava
prazos com Nio investaem ~ --------
fornecedores capj\ci(tjagﬁg de Nio jcompanhava
-------- m3o de obra
Ndo obteve e regzﬁgzacsom
empréstimo em rigor

bancos

Produtos sem
diferencial

Figura 1. Principais causas de mortalidade das MPE.
Fonte. Sebrae (2016).
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Os fatores listados nessa pesquisa do Sebrae (2016) reforcam o levantamento do Sebrae-SP
(2014) que havia destacado as causas mortis das MPE: (i) Falta de planejamento prévio no
conhecimento do seu mercado objetivo, pois ndo havia conhecimento dos habitos dos clientes e nem
mesmo seus concorrentes; (ii) Problema de gestdo empresarial, que nesse caso, se caracteriza
quando ndo ha busca pela diferenciacdo, inovagdo, aperfeicoamento dos produtos e processos,
estratégias de diferenciacdo; (iii) Falta de comportamento empreendedor, que consiste na
inexisténcia de um plano de a¢des para atingir as metas da empresa, antecipar os fatos, garantir

persisténcia e dar acesso a rede de contatos com bancos, entidades e governos.

Em face disso, na relagdo dos problemas listados pelo Sebrae, a Gestdo do Design pode contribuir
diretamente para a melhoria da falta de planejamento, para encontrar e real¢ar o valor da empresa
destacando o seu diferencial inovador, consequentemente aperfeicoando seus produtos ou servigos.
Assim, o design pode contribuir no nivel de planejamento das acdes estratégicas da empresa. Mas um

planejamento estratégico nao seria suficiente para essa problematica?

A proposta da pesquisa ndo visa substituir um planejamento estratégico, mas poder
complementar. Porque a implantacdo de um planejamento estratégico esbarra em algumas
caracteristicas do contexto das MPE que deve ser levado em considerac¢do: a centralizacdo das
atividades no gestor, pouco tempo disponivel, senso de imediatismo, poucos funcionarios,
dificuldades financeiras, entre outros (BOECHAT, 2008, p. 99). Esses fatores geralmente dificultam
para o micro e pequeno empresario compreenderem a importancia de planejar e terem o tempo

disponivel para isso.

O perfil do empreendedor brasileiro também deve ser levado em consideracdo. Quanto a
escolaridade ha um problema, pois, quanto maior a escolaridade maior a chance de sobrevivéncia do
negdcio (DATASEBRAE, 2016). Em 2014, apenas 16% dos empresdrios brasileiros haviam iniciado
um curso superior, ou seja, a maioria possui baixa escolaridade. Logo, faz-se necessario um modelo
guiado por praticas de design de baixa complexidade e baixo custo, devido ao perfil do

empreendedor.

A Gestdo do Design apresenta esse encontro entre o planejamento gerencial e a visdo criativa do
design. Autores como Mozota, Klépsch e Costa (2011) e Best (2012) difundem as vantagens e os
aspectos da Gestdo do Design com recomendagdes e defini¢des. Contudo, a forma de uma empresa
integrar a Gestdo do Design nio fica tdo evidente na literatura e por isso abre-se um leque de

possibilidades de publicagdes com frameworks, em sua maioria, focada em grandes empresas com
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atuacdo em criacdo de produtos. Resultando na exclusdo de oportunidades para Micro e Pequenas

Empresas de servigos.

Diante do exposto, pela capacidade multidisciplinar do Design, pela importancia das MPE com
seus desafios de sobrevivéncia, a pergunta que se levanta neste estudo, com base no contexto
apresentado é: Como o design pode contribuir com praticas inovadoras de Gestdo de Design para
auxiliar Micro e Pequenas Empresas a planejarem ac¢des estratégicas para se diferenciarem no seu

mercado-alvo?
Para facilitar o entendimento da complexidade do problema, este foi dividido em subquestoes:

0 que caracteriza uma Micro e Pequena Empresa?
O que é inovagao?

Quais praticas o Design possui e que podem levar a inovacdo?

W N

Como integrar ao nivel estratégico?

1.2. HIPOTESES

Positiva: E possivel promover a inovacdo em Micro ou Pequena Empresa, utilizando estratégias
de Design para torna-la mais competitiva.
Negativa: Estratégias de Design ndo sdo capazes de promover a inovacdo em Micro ou Pequena

Empresa para torna-la mais competitiva.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1.0bjetivo Geral

Propor a gestdo de boas praticas do design, em nivel estratégico, para aperfeicoamento da

competitividade e inovacdo em Micro e Pequenas Empresas.

1.3.2.0bjetivos Especificos
e Apresentar aspectos gerais das Micro e Pequenas Empresas e seus desafios para
sobrevivéncia no mercado;
o Identificar as Boas Praticas do Design que podem levar a inovacio;
e Propor uma estrutura para aplicacio das estratégias de inovagao em Design;

e Testar as hipdteses e validar as Boas Praticas.
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1.4. JUSTIFICATIVA

A Gestao do Design compreende o design para além de um processo criativo, contribuindo no
gerenciamento de atividades dentro de uma empresa para capacita-la em alcancar inovagio. E,
portanto, uma necessidade fundamental desenvolver, em Micro e Pequenas Empresas, a habilidade
de transformar conhecimento em inovacdo (MOZOTA; KLOPSCH; COSTA, 2011), e fortalecer a cadeia
de valor com a visdo criativa e colaborativa do Design. A abordagem do Design aliado ao

gerenciamento de empresas, justifica-se por diferentes aspectos apresentados neste capitulo.

Pelo aspecto social, as empresas com a visdo do Design, buscam solugdes para as dores do cliente
e procuram resolver necessidades concretas de forma inovadora, entregando valor e
consequentemente trazendo qualidade de vida as pessoas. E é dessa forma também que essa visdo

pode alavancar o nivel de criatividade, e producio de microempresas e empresas de pequeno porte.

Capacitar a gestdo das microempresas na busca por solucdes reais que as tornem mais
competitivas e ganhem notoriedade, pode também proporcionar sua longevidade pelo crescimento
estrutural e econdmico, abandonando a tomada de decisdes desorientadas, para se obter
direcionamento de alcance de Visdao. Dessa maneira, ao alcangar os objetivos da pesquisa,
colaborando com uma MPE, estima-se influenciar no aumento de vagas de emprego e possivelmente
dos niveis de renda e despesa, bem como melhor distribuicdo de renda, mesmo que em menor

proporgao.

Quanto ao ambito cultural, o projeto demonstra relevancia ao levar em consideracio os valores
da empresa de modo a disseminar entre seus colaboradores suas caracteristicas préprias, que tem
ligacdo com a cultura da qual faz parte. Uma empresa com proposito definido, que compreende qual
sua missdo e o que esta buscando alcancar, consegue desenvolver sua identidade. Dessa forma,
propiciaum ambiente de trabalho favoravel ao envolvimento dos trabalhadores a ponto de buscarem

efetivamente seu crescimento, tornando-a Uinica.

Na ciéncia, diversos artigos tém sido publicados que destacam a importancia dos projetos de
Design e de sua gestdo, pelo diferencial que promovem em empresas, que passam a ser consideradas
inovadoras, como por exemplo a Apple e o IKEA. Porém, quando se trata de Micro e Pequenas
Empresas, ha necessidade de estudos que apresentem de modo pratico como as a¢des de Design no

nivel estratégico sdo integradas.
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Por fim, o projeto se apoia nos aspectos da Gestdo do Design e seu modo de lidar com desafios,
valorizando sua posicdo estratégica. Traz clareza quanto as praticas que associam o design a
inovacgao, contribuindo para novas pesquisas. Sumariando, a proposta do projeto é a integracio do

Design na alta gestdo e no modelo mental e de negécios das Micro e Pequenas Empresas.

1.5. DELIMITACAO DA PESQUISA

Sabe-se que a Gestao do Design ndo é a inica forma de inovar, porém, mantendo o foco inicial da
pesquisa quanto a relacdo entre design, inovagdo e Micro e Pequenas Empresas, o estudo em questao
faz essa abordagem e direcionamento sem necessitar levantar todas as possibilidades de inovagao.
Da mesma forma, ndo faz parte do objetivo desta pesquisa estimar todas as possibilidades de se

tornar competitiva, mas se atém a relacdo do Design com a inovagdo em Micro e Pequenas Empresas.

0 Modelo proposto ndo possui a intencido de abordar todas as areas da gestdo de empresas como
gestio financeira, gestio de pessoas, gestdo de processos, no entanto funciona como uma ferramenta
passivel de ser aplicada em nivel estratégico para buscar inovagio, por meio de a¢des direcionadas
pelo Design. No decorrer do processo de implantacio, inclusive, foi identificado que ha a necessidade

de a¢des nessas areas, mostrando ao gestor a relevancia de buscar auxilio sobre esse conhecimento.

O projeto também aponta a possibilidade de aplicagao tanto em micro quanto pequenas empresas
aproveitando a similaridade que possuem entre si, como os beneficios que abragam, defini¢des e
obrigacoes legais expostos na Lei complementar n2123, de 14 de dezembro de 2006. Para o Estudo
de Caso, optou-se por aquela MPE que compreendia a importancia do projeto e estava disposta a

participar de todo o processo.

Apesar de propor um modelo para organiza¢do dos planos da empresa para seu futuro, ndo ha a
intencdo de substituir o planejamento estratégico por completo, mas de ser uma opc¢do que se
comunique com as necessidades dos gestores ao se identificarem e encontrarem nesse modelo uma

possibilidade viavel de organizar os planos do seu negdcio por meio de estratégias de Design.
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CAPITULO 2

Referencial
Teorico

Este capitulo discute os principais conceitos que direcionam a
pesquisa, que também trazem conhecimento para fundamentar as
principais discussdes relacionadas aos objetivos e problema de
pesquisa, como a compreensdo sobre a relacio do Design e da
Gestdo, o design como estratégia de inovagdo e um delineamento

sobre o cenario das Micro e Pequenas Empresas.
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2.1  FUNDAMENTOS PARA COMPREENSAO SOBRE GESTAO DO DESIGN

A Gestdo do Design é um dos frutos da disciplina transversal que o design se tornou, por isso, nao
h& um consenso sobre sua conceituacido, logo para esclarecimento deste trabalho buscou-se os
conceitos fundamentais do Design e da Gestdo. Comeca-se por uma pergunta basica, cuja a resposta

tem se transformado ao longo do tempo, “afinal, o que é Design?”.

Design é uma faculdade do conhecimento que, por estar em constante desenvolvimento,
envolveu-se com outras areas do saber utilizando a criatividade para inovar, com isso seu conceito
mudou no passar dos anos. Essa mutag¢do pode trazer certa inseguranga para o designer e motivo de
confusdo sobre sua atuacdo para quem nao é designer. Dessa forma, a conceituagdo dos termos

fundamentais do projeto se faz necessaria para melhor compreensao da pesquisa.

A mecanizacdo do trabalho e a produ¢do em massa eram as inovagdes que movimentavam as
fabricas e aceleravam as producgdes impulsionadas pelo periodo da revolucdo industrial. Fascioni
(2014) explica que a produgdo em larga escala formou inicialmente, o conceito de Design, que paraa
autora esta baseado em trés pilares: (i) num bom projeto, que na sua avaliacdo é aquele possivel de
ser produzido em larga escala; (ii) num conceito que justifique as escolhas que formaram a ideia, bem
como na (iii) estética para atrair compradores. O conceito apresentado por Fascioni (2014) esta
alinhado com o movimento daquela época, contudo, esse modelo ja ndo estd de acordo com o cenario

social, econdmico e tecnolégico do século XXI.

De acordo com Cardoso (2012) a producdo em larga escala gerou, na visdo de muitos
observadores da época, o declinio da beleza e qualidade dos produtos. Assim, a industria necessitou
de profissionais que se preocupassem com a forma e fung¢do desses produtos, tornando-os mais
atrativos. Antes, os artesidos conseguiam se dedicar aos detalhes estéticos de cada objeto, o que ja
ndo era prioridade na linha de produgao. Essa produg¢do provocou uma revalorizacdo do trabalho
artesanal dando origem a novos movimentos como Arts and Crafts, Art Nouveau, entre outros. A
industria, entdo conformou a forma e a fungio para atrair consumidores, ou melhor, a forma que
passou a seguir o uso, levando em consideracdo as pessoas. Por isso, Cardoso (2012) afirma que o
Design nasceu com o propoésito de por ordem ao mundo industrial que estava se desenvolvendo ao

alinhar o visual e o propésito de uso dos objetos.

Um marco na histéria do Design foi a escola Bauhaus, na Alemanha. De acordo com Mozota,

Klopsch e Costa (2011), essa escola tinha como meta a perfeicdo estética com destaque ao
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funcionalismo do produto. Foi o seu método educacional que inspirou escolas de Design pelo mundo

inteiro com énfase na forma e na cor, seguindo uma linha de design minimalista.

Avancando na linha do tempo, 0 mundo ndo se manteve na linearidade da produgdo industrial
fordista. Os meios de comunicacdo, transporte e a tecnologia se transformaram. Cardoso (2012)
associa isso a explosdo do meio digital, em que o mundo se tornou mais complexo. De Moraes (2010)
concorda sobre a complexidade que surgiu com a globalizagdo da comunicacdo pela internet e com o
cenario complexo, fluido e dindmico que se formou ja no século XX. Este cenario mundial, descrito
por De Moraes (2010), é imprevisivel, de dificil compreensdo, dindmico e ja ndo se encaixa na
linearidade devido a mudanga na tecnologia, ao excesso de informagdes desconexas que

promoveram desejos no consumidor. Isso impulsionou nas empresas a necessidade de inovagao.

A melhor decodificagdo das informagdes expressas nesse cenario dindmico e complexo nao é
fechada, de nicho, possivel de ser feita com analise simplista, mas carece de interpretacdes de valores
subjetivos (DE MORAES, 2010). Esse fator evidencia o Design como um instrumento estratégico,
ainda segundo De Moraes (2010), por ter uma visdo holistica do problema em que analisa questdes
psicolégicas, sensoriais e multidisciplinares, sendo uma disciplina transversal que dialoga com
outras areas. Entdo, mostra-se uma alternativa para uma correta decodificacdo dessa complexidade,

ao levar esses fatores sensoriais e humanos em consideragio.

A conceituacdo de De Moraes (2010) sobre o Design ser a gestdo da complexidade, explica como
essa disciplina atingiu diversas dreas como a arquitetura, a comunicacdo visual, o audiovisual, a
administracdo e a gestdo. O que estd em acordo com a afirmacdo de Best (2012), de que o Design é
um processo de solucdo de problemas centrado nas pessoas. Conceito esse, adotado neste trabalho
como premissa para compreensdo darelagdo do Design com a gestdo e do seu uso como instrumento
de inovacio e diferenciacido. A relacdo dessas areas esclarece a compreensio sobre a contribuicdo do
Design para o mundo dos negocios. Entdo, uma vez compreendida a abordagem adotada sobre o
Design, é necessario entender a conceituacdo sobre gestdo para relacionar essas areas a fim de

formar o conceito de Gestdo do Design.

2.2 RELACAO DA GESTAO ESTRATEGICA COM O DESIGN

A funcao da administragdo consiste no planejamento, organizacao, direcdo e controle das pessoas,
da organizacdo para se atingir os seus objetivos de forma eficiente e eficaz (DIAS, 2002).

Administracdo, mas e a gestdo? Na andlise de Dias (2002) sobre a literatura, na maioria dos casos, os
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dois termos sdo considerados sindnimos. O pesquisador, porém, conclui que a administra¢do possui
uma visdo mais técnica e a gestdo uma abordagem mais ampla, multidisciplinar. Forma entdo a ideia
de que a gestdo se trata de utilizar conhecimentos das ciéncias e fun¢des técnicas para atingir os

objetivos da organizagdo por meio de pessoas, de forma eficiente e eficaz.

Dias (2002) discorre sobre o dilema dos termos administracdo e gestdo por meio de uma
investigacdo linguistica e histérica ao analisar as tradug¢des dos termos em outras linguas e o
momento histérico que foi utilizado e em qual circunstancia, contudo esse dilema nao é o foco do
estudo. Esse impasse interessa apenas pela relacdo do termo gestdo com o termo design, na

compreensdo do momento que se estabelece essa conexao.

Segundo Kotler (2003) a gestdo é o “exercicio de escolhas e rentncias”, ou seja, de tomar decisdes
sobre a distribuic¢ao suficiente dos recursos que possui para se atingir o maximo de resultados. Com
base nos autores, entdo, a gestdo pode ser considerada como o uso de todos os recursos, que podem
ser a ciéncia e as técnicas, por meio de pessoas para atingir um resultado. Essa relacdo com pessoas,
a multidisciplinaridade, a sistematizacio e ordenagdo com um objetivo seriam entdo os pontos em

comum entre a gestdo e o design.

Mozota, Klopsch e Costa (2011) estabeleceram a relagdo de design e gestdo por ambos terem o
foco em resolugdo de problemas por um processo sistematico, 16gico e ordenado, em perfeito acordo
com o que diz Costa (2007) sobre a implantacdo da gestdo estratégica que deve ser feita
sistematicamente, de forma integrada e harmonica com envolvimento da alta gestdo, pois Costa

(2007) explora a Gestdo dos negocios de modo a utilizar estratégias para atingir seu objetivo.

Essa gestdo estratégica descrita por Costa (2007) é um processo de transformagao organizacional
voltado para o futuro, promovido pela alta administracdo da empresa com envolvimento de todos os
outros. Seu maior objetivo é garantir o crescimento, a continuidade e a sobrevivéncia da companhia
alongo prazo (COSTA, 2007). Logo, ndo trata apenas de se utilizar os recursos, mas de orquestra-los
com uma visio sobre o futuro, em prol de um objetivo, estabelecido em nivel de hierarquia, pela alta

gestao da empresa.

Quanto aos niveis hierarquicos que o design pode interagir na estrutura empresarial geralmente
o designer atua executando agdes e operacgdes didrias, de modo pontual a complementar uma
necessidade geralmente estética (BEST, 2012). No nivel tatico, também chamado de negdcios, o
design tem como meta garantir a concordéncia entre o estratégico e o operacional. E nessa etapa que

a cultura da empresa é disseminada em planos para cada departamento como uma nova linha de
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produtos, por exemplo (BEST, 2012). O nivel estratégico ou corporativo, garante sua insercio na
cultura da companhia, ja que essa hierarquia é que orienta as outras estratégias, alinha a visdo e a
missdo da empresa com os objetivos e fatores criticos de sucesso e dos indicadores-chave de

desempenho, gerando valor para o produto e para o cliente (BEST, 2012).

Mozota, Klopsch e Costa (2011) afirmam que a Gestdo do Design possui dois objetivos: (1)
familiarizar os gerentes em como o design pode ajudar a gestao e o que a gestdo contribui com o
Design; (2) desenvolver formas de implantar o design na corporagdo. Pode-se afirmar entdo que seria
trabalhar na comunicagio interna para facilitar a aderéncia do design nas diversas areas e no

desenvolvimento de estratégias da companhia, na visdo dos autores.

Estabelecida a relacdo entre Gestdo e Design, neste trabalho se define Gestao do Design como o
uso dos recursos de design para o crescimento, a continuidade e a sobrevivéncia da companhia a
longo prazo para obter competitividade. E como isso pode ser feito? Fazendo uso (estratégico) dos
recursos intangiveis do design para garantir a diferenciacdo nos produtos, processos e/ou servicos.
Esses recursos intangiveis sdo agdes, aspectos que o design possui que serdo esclarecidos por meio

de uma Revisado da Literatura.

Assim sendo, como entdo implementar a Gestdo do Design? Nao ha um modelo ideal, ja que cada
companhia apresenta um cendrio diferente. O que Mozota, Klopsch e Costa (2011) sugerem é que
seja iniciado com pequenos projetos, com o apoio da alta geréncia e integragdo aos demais setores

da empresa. O apoio da alta geréncia é fundamental para o nivel estratégico.

Nos métodos basicos do design, antes de iniciar a proposicio de ideias é necessario avaliar a
situacdo atual da empresa por meio de um diagndstico aprofundado. Similarmente na gestdo
estratégica é preciso conhecer a empresa e seus recursos, sendo necessario uma fase de diagnostico
para identificar suas fraquezas, pois se ndo tratadas a tempo podem comprometer a saude da
companhia e o seu potencial futuro (COSTA, 2007). Esse diagnoéstico é feito por uma analise do
ambiente interno e externo, em que se procuram ameagcas e oportunidades, pontos fortes e fracos,

sendo similar ao classico modelo de matriz SWOT.

Outra etapa apresentada por Costa (2007) é a formulacdo do propoésito da companhia que se
compoe por visdo, missdo, principios e valores que apresentam o que ela pretende ser no futuro, seu
desejo de ser e agir. A visdo da empresa procura descrever como ela pretende se ver e ser vista,

enquanto a missdo é a razao basica da sua existéncia (COSTA, 2007). Essas informacdes podem ser
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consideradas as bases para o estabelecimento de estratégias, pois partem do estado atual da

organizagao.

Com o tempo, o termo “Gestdo do Design” sofreu algumas altera¢des, como também é possivel
encontrar “Design Estratégico”. Com a ascensdo de empresas que implantaram o design na sua
cultura, como por exemplo a Apple, Alessi, e Ikea, a profissdo do Gestor de Design ganhou destaque,
na qual hoje em dia é chamada de CDO - Chief Design Officer, responsavel por utilizar o Design como

estratégia de competitividade.

Entendido os fundamentos basicos, como uma Micro ou Pequena Empresa pode estabelecer
estratégias por meio das praticas do design? Para buscar essa resposta é necessario entender o

cendrio de uma Micro e Pequena Empresa no Brasil.

2.3 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS NO CENARIO BRASILEIRO.

As Micro e Pequenas Empresas (MPE) foram responsaveis por 21% a 46% da geragdo de riquezas
nos estados do Brasil, no periodo de 2014 a 2017 (SEBRAE; FGV, 2020). Sua relevancia na
participacdo econdmica sinaliza o papel fundamental que tem desempenhado para o
desenvolvimento do Pais. O estado de Sao Paulo é um exemplo da participagdo das MPE para além
da economia, mas também na geracdo de empregos (Figura 2), sendo responsavel por metade dos

trabalhadores registrados no Estado em 2014 (SEBRAE, 2018).

@ Pequenos negacios
Médias e grandes empresas

Empresas Empregos Folha de saldrios Produto Interno Bruto

Figura 2. Participacdo de pequenos negé6cios na economia do estado de Sao Paulo.
Fonte: Elaborado pelo Sebrae-SP/ Gestdo Estratégica, a partir de Data Sebrae.
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Como demonstra a Figura 2, as MPE promovem geracido de empregos (50%), aumento do poder
de compra (39%) e, se for estratégica, pode solucionar problemas da sociedade ao atuar diretamente
na necessidade do seu publico. Na economia, teve participacdo de 27% no PIB do estado mais rico do
pais naquele ano. Em 2017 a contribuicdo das MPE na economia de Sdo Paulo, subiu para 39,3%, de
acordo com Sebrae e FGV (2020, p.18). Curioso observar que o estado com maior relevancia

econOmica no pais, possui uma participagdo crescente das MPE no seu PIB.

De acordo com a publicagdo do Sebrae e FGV (2020, p. 16) os dois setores com maior participagio
no PIB dos estados brasileiros sdo: Comércio e Servico. Possivelmente por serem atividades que
necessitem de menos investimento de capital, com capacidade de garantir produtividade e assim

competir com as grandes empresas.

Na Regido Norte a porcentagem média de participacdo das MPE em relagdo ao total de empresas
atuantes correspondeu a 98,4%, entre 2009 e 2011 (SEBRAE, 2015). Quando se trata do Amazonas,
as MPE correspondem a média de 97,4% de atuagdo no mercado, promovendo geracao de renda para
42,5% da mao de obra empregada (SEBRAE, 2015, p. 49). Quanto a remuneragdes pagas, as grandes
empresas se destacam no Estado, devido a Zona Franca, com a média de 47%, enquanto as MPE
tiveram a média de 26,6% de remuneragdes (SEBRAE, 2015, p. 57). Remuneragoes é um dado que
leva em consideragio os beneficios que o trabalhador recebe além do salario. Assim, o fortalecimento
das MPE pode movimentar o mercado na geracdo de empregos, bens de valor para a sociedade e

melhorias das remuneragoes.

A classificagdo sobre o porte de uma empresa pode ser feita segundo a Lei Complementar
123/2006, conhecida como a Lei Geral da Micro e Pequena Empresa, que define em qual modalidade
0 negocio pode se encaixar (microempresa ou empresa de pequeno porte). Ela normatiza os

beneficios e tributos de cada classificagdo, que possuem beneficios similares.

A Lei 123/2006 toma como referéncia a diferenciagdo entre Microempresas e Pequenas
Empresas o faturamento anual bruto. Sendo Microempresas as que possuem receita bruta igual ou
inferior a R$ 240.000,00 (duzentos e quarenta mil reais) e as Pequenas Empresas as que tiveram
receita bruta superior a R$ 240.000,00 (duzentos e quarenta mil reais) e igual ou inferior a R$
2.400.000,00 (dois milhdes e quatrocentos mil reais). Alguns 6rgios tém sua proépria classificacdo
como ANVISA, IBGE e o préprio Sebrae, que também leva em consideragdo o faturamento e/ou a

quantidade de empregados, como apresenta o Quadro 1.
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Quadro 1. Definicdo de porte de estabelecimentos segundo o niimero de empregados.

PORTE COMERCIO E SERVICO INDUSTRIA

Microempresa (ME) Até 9 empregados Até 19 empregados
Empresa de Pequeno Porte (EPP) De 10 a 49 empregados De 20 a 99 empregados
Empresa de Médio Porte De 50 a 99 empregados De 100 a 499 empregados
Grandes Empresas 100 ou mais empregados 500 ou mais empregados

Fonte. Adaptado do SEBRAE-NA/DIEESE (2013).

Em meio as MPE, surgiram as startups que se diferenciam por serem um tipo mais arriscado de
negdcio ao aplicar ideias disruptivas e criativas, com negécios completamente inovadores (MORONI;
ARRUDA; ARAUJO, 2015). As startups necessariamente nascem de ideias inovadoras enquanto Micro
e Pequenas Empresas ndo tem essa premissa, pois podem trabalhar em atividades ja conhecidas,

porém também nio as impedem de buscar um destaque entre as concorrentes pela inovacio.

As MPE possuem fragilidades que comprometem seu crescimento levando a uma alta taxa de
mortalidade, na qual 23,4% fecham as portas com menos de 2 anos de existéncia (SEBRAE, 2016).
Analisando uma pesquisa do Sebrae-SP (2014) que verificou quais sdo os principais motivos para o
fechamento dessas empresas, percebe-se que pode ser resumido em falta de planejamento nas suas
diversas areas: (i) Falta de planejamento em estudar melhor o mercado, seu cliente e concorrentes;
(ii) em ndo planejar a diferenciagdo, inovagdo ou melhorias; (iii) em ndo ter um plano de a¢ao voltado
para atingir as metas da empresa. Desafios que demonstram o valor e importancia de uma boa

estratégia, dos elementos de inovacio e de uma boa gestdo para o sucesso empresarial.

Esses empreendedores sdo em maioria homens (63%). Desses homens 46% possuem de 25 a 39
anos e 69% tém pelo menos o ensino médio completo. No primeiro ano, a maior dificuldade para
22% deles é formar a carteira de clientes e, consequentemente, a falta de lucro 14%, de acordo com
Sebrae-SP (2014). Narelagdo do perfil geral do empreendedor e dos motivos do fechamento das MPE
pela amostra do Sebrae-SP (2014), percebe-se que o grau de instru¢ido dos gestores é de nivel basico,

logo pode ser um dos fatores que influenciam na problematica da falta de planejamento, talvez por
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ndo compreenderem sua importancia. Como também falta compreensio sobre a relevancia de

pesquisa para conhecer o que o cliente precisa.

Entendendo o objetivo da Gestdo do Design e as causas que promovem o fechamento das
empresas (vide Quadro 2), percebe-se a oportunidade de verificar se sua atuagdo pode contribuir
para mudancga desse quadro. Por ser centrado nas pessoas e suas necessidades, o Design procura
conhecer os habitos dos clientes, tende a buscar solucdes que facam diferenca na vida das pessoas,
podendo alcangar a inovagao ou diferenciagdo, que contribui para enfrentar as duas primeiras causas
apontadas pelo Sebrae-SP (2014). A falta de um plano para atingir as metas da empresa, pode ser
sanado com estratégias que apresentem o melhor caminho para sua sobrevivéncia. Portanto, é
necessario compreender sobre estratégias e como o Design pode ser uma estratégia para combater

esses problemas.

Falta de planejamento prévio em
conhecer melhor seu mercado
objetivo, por ndo conhecer os habitos
dos clientes e nem mesmo seus
concorrentes.

Quadro 2. Principais causa mortis das MPE.

POTENCIAL DO DESIGN

“A ‘atividade’ de Design consiste em um processo de resolucdo de problemas
centrado no usuario” (BEST, 2012).

“Design centrado no usuario - experiéncia em torno da vida e do
comportamento do consumidor ou usuario” (BEST, 2012).

“Por fim, o Design como integrador, contempla as atividades que dizem
respeito a identificacdo e consideragdo dos requisitos do cliente em todas as
fungdes da empresa” (MORONI et al. 2018).

Problema de gestdo empresarial, por
ndo procurar a diferenciagdo,
inovacdo, ou o aperfeicoamento dos
produtos e processos, bem como
estratégias de diferenciacio.

“Na verdade, é mais provavel que as empresas que investem em Design se
mostrem mais inovadoras e lucrativas e se desenvolvam mais rapidamente
do que as empresas que ndo o fazem” (NEVADO; BARATA; ALMENDRA,
2016).

“Para o desenvolvimento de novos processos, produtos e servicos, o Design
adota uma perspectiva centrada no usudrio (ou focada no cliente), em
contraposi¢do a tradicional énfase posta nas hierarquias internas ou
capacidades essenciais da organizacao” (BEST, 2012).

I

Falta de comportamento
empreendedor, por ndo ter um plano
de agdo voltado para atingir as metas
da empresa, antecipacdo dos fatos e
persisténcia, rede de contatos com
bancos, entidades e governos.

“Executar projetos de Design requer um plano de a¢do. Planejar é o processo
de decidir e organizar o modo como algo ser4 feito, antes de iniciar a
execucdo do projeto. O planejamento de Design implica identificar como um
projeto sera montado, gerenciado e executado; que recursos serdao
necessarios; e que a¢des terdo de ser tomadas, por quem e quando” (BEST,
2012).

Fonte. Adaptado pelo autor (SEBRAE-SP, 2014).

Ao observar o Quadro 2 é possivel perceber que a caracteristica do design de buscar solucionar

problemas reais das pessoas é o que mais se destaca, em coeréncia com a abordagem adotada sobre

o que é design, no projeto. Logo, apresenta-se ser um caminho viavel para solugao desse desafio.
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Jayme (2009) identifica algumas particularidades das pequenas empresas brasileiras quanto a
sua gestao, como as inovagdes que ocorrem muitas vezes por acidente, sem planejamento, onde o
gestor da inovacgdo é o dono do negécio ou o gerente direto que também assume diversas outras
func¢des. Portanto, o tempo do gestor é um fator que tem que ser levado em consideracdo ao

compreender que sua atuagio é multidisciplinar dentro da empresa.

Algumas caracteristicas das inovagdes nas MPE foram sinalizadas por Jayme (2009), como: 1-
baixa preocupac¢do com a geragdo e aquisi¢cdo de conhecimento sobre inovagdo tecnoldgica; 2- maior
parte das inovagdes ocorrem em processos; 3- ha obstaculos internos, como a cultura empresarial, a
limitacdo de fundos, gestdo de pessoas e; externos, como altos custos, riscos econdmicos e escassez
de fontes de financiamento para inovagdo. Osterwalder et al. (2019) fazem um balango dos desafios
e oportunidades de atuar na melhoria da gestdo de empresas ja bem estabelecidas, com maior porte

ou de empresas menores, organizagdes que ainda estdo comecando (Quadro 3).

Quadro 3. Desafios e oportunidades em empresas novas e estabelecidas no mercado.
NOVAS ORGANIZACOES ORGANIZACOES ESTABELECIDAS
PRINCIPAIS DESAFI0S PRINCIPAIS OPORTUNIDADES  PRINCIPAIS DESAFIOS PRINCIPAIS OPORTUNIDADES

Produzir evidéncias de Fazer uso da tomada de Obter a adesdo da alta Melhorar as propostas
que suas ideias podem decisdes rapida e ter geréncia. de valor e modelos de
funcionar dentro de um agilidade em beneficio negacios existentes.
orcamento limitado. préprio.

Ter acesso aos recursos Potencializar os recursos
Potencializar a motivacao Gerenciar o envolvimento existentes existentes.

do empreendedor como de investidores.
Criar portfdlios de

modelos de negdcio e

estimulo. Superar a aversao

aorisco
Risco de o dinheiro acabar proposta de valor.

antes de encontrar a Produzi d h
proposta de valor e o roduzir grances gannos
motlelo de negétio que facam a diferenca.

atlequath Conduzir o gerenciamento

de carreiras inovadoras.

Fonte. Adaptado de Osterwalder et al. (2019).

Em meio a dificuldades de sobrevivéncia existe um ponto favoravel para microempresas:
possuem a flexibilidade de tomar decisdes rapidas por conta de seu tamanho, que pode ser encarada
como uma vantagem quando os clientes precisam de soluc¢des criativas para um problema (BEST,
2012). Decisdes rapidas, porém, que podem lhe custar tudo, por isso é importante compreender
sobre estratégias para tomada de decisdes e direcionamento de uma Micro ou Pequena Empresa,

compreender como o Design pode ser estratégico.
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2.4  DESIGN COMO ESTRATEGIA DE INOVACAO

Antes de tudo, o que se entende por estratégia? Mozota, Klopsch e Costa (2011) afirmam que uma
estratégia significa escolher intencionalmente um conjunto de agdes para oferecer uma combinagio
exclusiva de valor. Ainda de acordo com os autores, ela provém de uma analise do contexto da
empresa e do seu planejamento. Mintzberg (2007) discorre sobre as diversas defini¢des que existem
do termo, mas assume o conceito de estratégia como o padrio ou plano que integra os principais
objetivos, politicas e etapas de a¢do da organizacdo em um todo coerente. Portanto, trata-se do uso
coeso dos recursos da empresa por meio de um conjunto de agdes para atingir seus alvos e conseguir

ser competitiva.

Para a formulagdo de uma estratégia, Costa (2007) considera necessario analisar o Triangulo
Estratégico, que trata de trés pontos fundamentais: (i) o propésito da organizacdo (o que nds
queremos ser?), (ii) o ambiente externo (o que nos é permitido fazer?), (iii) a capacitacdo (o que nos
sabemos fazer?). Esses elementos ddo condi¢cdes de propor ou escolher os melhores caminhos, ou

tracar a estratégia que responde a pergunta: “O que n6s vamos fazer?”.

O propésito da empresa é formado basicamente pela visdo, missdo, abrangéncia, principios e
valores, essas informacdes ajudam a estabelecer o limite da organizacdo, bem como ajuda a
determinar o que ela deve ser e o que se deve fazer para alcancgar essas intengdes. Ja o ambiente
externo envolve os consumidores, as leis, regulamentacdes, os stakeholders. A capacitagdo pode ser
comparada com 0s recursos que a empresa tem, recursos humanos, técnicos, financeiros, entre
outros (COSTA, 2007). Esses trés pontos apontam as condi¢des da empresa para se ter no¢io do que

pode fazer para alcancar os objetivos da empresa.

Em Micro e Pequenas Empresas, um meio de acelerar o seu desenvolvimento e conquistar espago
no mercado é tragar uma estratégia voltada para inovagdo, indo além de apenas inovar pontualmente.
Permanecer inovador para competir é uma atitude estratégica e deve ser vista pelos
empreendedores ndo como uma atividade eventual, mas como um processo continuo a longo prazo
(MORONI et al. 2018). Logo, estratégias pela Gestdo de Design para inovacdo podem fortalecer
ambientes com recursos limitados, como em Micro e Pequenas Empresas que tém dificuldades em

ter um diferencial para melhor competir no mercado, nesses casos, um caminho é operar

estrategicamente com o Design para gerar valor para essas empresas (BEST, 2012).

Bate e Johnston (2005) ressaltam que a esséncia da estratégia de inovagido pelo Design é criar

valor para os clientes por meio de um novo modelo de negdcio, criagio de um novo servigo ou
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produto. Esses autores ressaltam a importancia de se trabalhar no ambito estratégico com apoio da
alta geréncia, num ambiente criativo e com equipe multidisciplinar direcionada a encontrar novas
fronteiras, que podem ser um novo mercado, uma nova tecnologia ou modelo de negécio com base

na imersio dos valores dos clientes.

A partir dessa visdo, compreende-se entdo que o Design como estratégia atua na busca e geragio
de valor. Logo, processos e ferramentas que buscam o valor da empresa podem encontrar
oportunidades de se empregar praticas de Design para promover esse valor diferenciado,
preferencialmente voltado para inovagio e para encontrar um ciclo de inovagio. Nesse contexto, é
importante verificar também se o modelo de negécio apoia a iteracdo da inovagdo, pois Keeley et al.
(2013) afirmam que o caminho mais certo para o insucesso é dar o enfoque apenas em produtos,

negligenciando a promocdo de condi¢des para a inovagao ciclica.

Nio é necessario vocé inventar algo totalmente inexistente para considerar como inovagio, basta
ser novidade no mercado ou setor. A inovacdo pode ocorrer dentro de trés areas gerais: (i) da
configuracdo de uma empresa, como no seu sistema de negécio. Pode se concentrar no (ii) produto
ou servico que a companhia oferece ou na (iii) experiéncia do cliente, no seu contato com a
organizacdo, (KEELEY et al. 2013). Portanto, a Gestdo do Design é possivel de ser utilizada para atuar

nessas trés areas como um caminho possivel de se chegar a inovagao.

Ainda Keeley et al. (2013) montaram um modelo sistematico que traga dez tipos de inovagido
dentro das trés areas apresentadas anteriormente, conforme se observa na Figura 3. Em resumo, o
Modelo de Lucro enfatiza o desejo do cliente e usuario em busca de oportunidades de receita e
precificagdo. Em Rede estdo as empresas que colaboram entre si com seus pontos fortes para
desenvolvimento de produtos, servicos e empreendimentos. J4 a Estrutura trata da organizacido da
equipe e incentivo para trabalhar em direcdo a uma meta por motivacdo. Processo é uma inovagio

da forma com que se produz algo diferente do que tem sido feito no mercado.
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MODELO DE LUCRD

[ REDE |
| ESRUTURA |
| PROCESSO
| DESEMPENHO DE PRODUTO |
| SISTEMADEPRODUTO

| SERVICOS
CANAL
MARCA

EXPERIENCIA  OFERTA CONFIGURACAD

ENVOLVIMENTO DO CLIENTE

Figura 3. Dez Tipos de Inovagao.
Fonte. Adaptado de Keeley et al. (2013).

Na categoria Oferta consta a inovagdo por Desempenho de Produto, que ndo se limita a produto
fisico, mas inclui também servicos. Seu diferencial esta na melhoria da qualidade da sua oferta, onde
outros tém dificuldade de oferecer um produto ou servigo igual. Ja o Sistema de Produto se preocupa
com um ecossistema que trabalhe em conjunto com produtos e servicos, e que mantenha o cliente

envolvido na oferta (KEELEY et al. 2013).

Na classe Experiéncia, os Servigos tratam diretamente com os pontos de contato do cliente com a
empresa, de modo a facilitar sua comunicagdo para contornar seus dilemas de forma inovadora,
garantindo a seguranc¢a em se envolver com o produto. Canal, refere-se a inovacdo no modo de
facilitar a aproximacdo do cliente com a oferta, sensiveis ao contexto e ao cliente. A Marca deve inovar
ao se destacar de todas as outras do mesmo ramo criando uma identidade Uinica para a empresa. E o
Envolvimento do Cliente, basicamente busca estimular o cliente no seu contato direto com o produto

durante o seu uso (KEELEY et al. 2013).

Por fim, uma empresa pode seguir diferentes caminhos e até desenvolver mais de uma inovacio.
Na relacdo da inovagdo com o design, apesar de muitos estudos apontarem o potencial inovador
dessa ciéncia, nio fica claro quais agdes, ferramentas ou caracteristicas do Design promovem essa
inovagdo. Um estudo realizado por Hernandez et al. (2018) constatou a relevancia do Design para
inovar, porém os pesquisadores tiveram dificuldades para compreender em quais pontos o Design é
capaz de inovar. Portanto, é pertinente a proposta desta pesquisa para exemplificar as caracteristicas

e acdes que o Design pode ser utilizado, no nivel estratégico, para inovar em MPE.



CAPITULO 3

Metodologia

Apés a compreensdo sobre o embasamento da pesquisa pelo
referencial tedrico, apresentam-se os métodos empregados para se
alcancar o resultado cientifico e de Design. Quanto a metodologia
cientifica, a classificagio se da quanto a sua natureza, seus
objetivos, procedimentos técnicos e forma de abordagem do

problema.

Para se alcangar resposta para perguntas da pesquisa e
consequentemente atender aos objetivos especificos, uma revisio
da literatura foi realizada com instrug¢des de Blum, Merino e Merino
(2016) descritas em etapas para a replicacdo da investigagdo, sobre
quais sdo as ultimas praticas de inovacdo em Design descritos na
comunidade cientifica que uma empresa pode adotar para se
tornar competitiva. Por meio da revisio da literatura foi possivel
organizar o processo de design a ser utilizado, da qual formou a

proposta dessa pesquisa, a ser apresentado nos pontos a seguir.

33



3.1 METODO CIENTIFICO

Trata-se de uma pesquisa aplicada, pois objetiva gerar conhecimento para aplicagdo pratica de
acoes de Design para se alcancar inovacao, dirigidos a solucido de problemas especificos, de acordo

com defini¢do de Prodanov e Freitas (2013).

7

Sob o ponto de vista dos seus objetivos é exploratéria, pois proporciona a busca de mais
informacdes sobre o assunto por meio de levantamento bibliografico, possiveis entrevistas com
pessoas e andlise de exemplos que estimulem a compreensido (PRODANOV; FREITAS, 2013).
Também pode ser vista como descritiva pois visa averiguar e descrever as caracteristicas de uma
populacdo com o objetivo de levantar opinides, atitudes e crengas de uma populacdo, segundo

Prodanov e Freitas (2013).

0 Estudo de Caso vem sendo utilizado com diferentes propositos como explicar as variaveis de
um fendmeno em situacdes complexas que nio permite o uso de levantamentos e experimentos
(PRODANOV; FREITAS, 2013). Portanto, é utilizado para descrever a situacdo do contexto que esta

sendo feita a investigacdo ou explorar situa¢des da vida real cujo limite nao esta definido.

0 estudo possui abordagem qualitativa, pois a pesquisa tem o ambiente e a empresa participante,
como fonte direta dos dados. Com base em Prodanov e Freitas (2013), o pesquisador mantém contato
direto com o ambiente e o objeto de estudo em questao, necessitando de um trabalho mais intensivo
de campo. Os dados coletados nessas pesquisas sdo descritivos, considerando o maior nimero
possivel de elementos existentes na realidade estudada. Para facilitar a visualizagdo do método

cientifico, a Figura 4 demonstra de maneira esquematica os procedimentos adotados.

Fe Procedimentos
Natureza .-- Abordagem --- Objetivos - =-- Tecnicos - =« Instrumentos
. ' ' '
Livros, teses, artigos,

Aplicada Qualitativa Exploratéria Bibliografica ~ p— Revisi0 Sistemitica

Descritiva Fstudo de Caso  p— Entrevista e

Visita

Figura 4. Metodologia cientifica.
Fonte: O autor (2019).
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A natureza, a abordagem e os objetivos da metodologia cientifica ajudam a situar o estudo dentro
do universo cientifico. Mas as duas formas de coleta de dados e teste sdo: a revisdo da literatura e o
Estudo de Caso. A revisdo da literatura para encontrar respostas a fim de desenvolver a proposta da

pesquisa. O Estudo de Caso para verificagdo das hipoteses e realizacdo dos objetivos.

Dessa forma, os procedimentos técnicos tratam da maneira como obtém-se os dados para
elaborac¢do da pesquisa, em que o mais importante de acordo com Prodanov e Freitas (2013) é o
procedimento adotado para coleta de dados. Nesta pesquisa o primeiro procedimento foi a pesquisa
bibliografica, elaborada apds consulta em diversas fontes bibliograficas: publicacdes em periddicos
ou anais de conferéncia, dissertacdes e boletins. Ja na fase de Estudo de Caso, a coleta de informacdes

foi realizada na Microempresa X por meio de entrevistas semanais.

3.2 REVISAO DA LITERATURA

Para identificar e analisar as Boas Praticas promovidas pelo Design com o intuito de alcancar a
inovacdo, foi utilizado o procedimento metodolégico intitulado Método Visual para Revisdo
Sistematica em Design, que apresenta rigor cientifico e possibilidade de replicacdo de seu passo a

passo, fundamentado no conceito de Mineracdo de Dados, segundo Blum, Merino e Merino (2016).

Mineragdo de Dados é um processo de garimpagem de informacdes relevantes de um grupo de
dados (BLUM; MERINO; MERINO, 2016). As etapas desse processo foram relacionadas, pelos autores,
com os passos de uma revisdo da literatura que resultou nesse método de revisdo que ocorre em
cinco etapas: a primeira é o (1) Conhecimento do Dominio em que se estabelece as informacdes
fundamentais para as etapas seguintes. Definiu-se como local de pesquisa as bases de dados Scopus

e Web of Science por serem multidisciplinares, com relevancia na area do Design e Gestao.

Na etapa de (2) Pré-Processamento, estabeleceu-se como periodo da pesquisa o intervalo de 2005
a 2019 para se obter maiores resultados, pois em um teste prévio de pesquisa, os resultados para o
periodo de cinco anos foram baixos. O tipo de material da pesquisa foram principalmente artigos,
mas também anais, resenhas e materiais editoriais ndo foram descartados. A area de interesse foi a
de Ciéncias Sociais Aplicadas, Design, Negdcios e Gestdo. Os termos descritores foram definidos nessa

etapa, pelas palavras-chave: Gestdo do Design, Inovagdo, Pequena Empresa e Vantagem Competitiva.

Na base Scopus é possivel tecer alguns apontamentos especificos das areas de interesse para
filtrar os resultados, nas quais foram marcadas: Business, Management and Accounting Show,
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Engineering, Computer Science, Social Sciences, Decision Sciences, Arts and Humanities, Environmental
Science. Na base Web of Science foram selecionadas as areas: Art, Business, Business Finance,
Communication, Computer Science Interdisciplinary Applications, Computer Science Artificial
Intelligence, Computer Science Information Systems, Computer Science Theory Methods, Construction
Building Technology, Engineering Multidisciplinary, Green Sustainable Science Technology,
Management, Materials Science Multidisciplinary, Multidisciplinary Sciences, Operations Research

Management Science, Telecommunications.

Na (3) Extracdo de Padrdes os operadores booleanos sdo formados com base nos descritores.
Alguns termos considerados semelhantes, até sindnimos que relacionam o Design como estratégia
de gestdo também foram usados, como Design Estratégico, “Business Design” e “Chief Design Officer”.
Na combinagdo dos descritores, os termos foram utilizados na lingua inglesa e combinados em
grupos de forma que abrange a pesquisa, conforme apresentado no Quadro 1. Estratégias com foco
em Micro e Pequenas Empresas estavam direcionadas nos grupos A e B, nos demais grupos, a énfase

estava na relacdo do Design com a inovagao para qualquer tipo de empresa.

Quadro 4. Organizacdo em grupos da combinacdo de descritores.

GRUPOS

COMBINACAO DE DESCRITORES

Grupo A
A Gestdo do Design como inovagdo para pequenas
companhias conseguirem vantagem competitiva.

Grupo B
A inovagdo por meio da Gestdo do Design em pequenas
companhias.

Grupo C
A relagdo da Gestao do Design e a Inovagio.

Grupo D
A Gestdo do Design como Estratégia para Inovagao.

Grupo E
A Gestdo do Design para alcangar vantagem competitiva
por meio da Inovagdo.

“Design Management” OR “Strategic Design” OR “Business
Design” OR “Chief Design Officer” AND Innovation* AND
“Small Compan*” AND “Competitive Advantag*”

“Design Management” OR “Strategic Design” OR “Business
Design” AND “Innovation*” AND “Small Compan*”

“Design Management” OR “Strategic Design” OR “Business
Design” OR “Chief Design Officer” AND “Innovation*”

“Design Management” OR “Strategic Design” OR “Business
Design” OR “Chief Design Officer” AND “Innovation*” AND
“Strateg*”’ OR “Management Strateg*”

“Design Management” OR “Strategic Design” OR “Business
Design” AND “Innovation*” AND “Competitive Advantag*”

Fonte. O autor (2019).
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A pesquisa basica na base Scopus utilizando os descritores dos grupos do Quadro 1 tém resultados

organizados na Tabela 1. Na primeira sele¢do, analisou-se o titulo e sua relacdo com o objetivo

da

pesquisa. O resultado mais expressivo foi do Grupo C, com 334 dados, nas quais 32 documentos eram

relacionados a Gestdo do Design e inovacdo, o download desses documentos fora organizado em

pastas para cada grupo e base de dados (Tabelas 1 e 2).

Tabela 1. Resultados relacionados da Base de Dados (Scopus).
SCOPUS RESULTADOS RELACIONADOS

Grupo A 0 0
Grupo B 1 1
Grupo C 334 32
Grupo D 166 1
Grupo E 25 3

Fonte. O autor (2019).

A busca realizada na base de dados Web of Science teve resultados mais expressivos que a
base Scopus em termos de resultados quantitativos, por exemplo, o grupo C da base Scopus
obteve o resultado de 334 registros, enquanto o mesmo grupo na Web of Science teve 848
registros (Tabela 2). Vale ressaltar que os artigos que se repetiram na primeira base de busca
foram desconsiderados na segunda, por isso a quantidade de artigos relacionados a Web of
Science foi préxima da Scopus.

Tabela 2. Resultados relacionados da Base de Dados (Web of Science).
WEB OF SCIENCE RESULTADOS RELACIONADOS

Grupo A 694 16
Grupo B 847 1
Grupo C 848 6
Grupo D 8058 1
Grupo E 731 0

Fonte. O autor (2019).

Conforme preconiza o método, na etapa de (4) Pés-Processamento é recomendado fazer uma

triagem dos documentos relacionados por meio de uma classificacdo, de acordo com o interesse

pesquisador. Assim, os dados de cada base, dividiram-se em trés categorias, sendo o “Foco Princip

do

aln

todos os resultados que apresentassem praticas para se alcancar a inovagdo por meio do Design. Em
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“Relevante” foram divididos os documentos que relacionam inovagdo com Design, Gestdo do Design
e vantagem competitiva. Em “Tema Geral” entraram os artigos que abrangem conceitos relacionados
a pesquisa, mas nao apresentam processos praticos (Tabela 3 e 4).

Tabela 3. Resultado da classificacdo da pesquisa da base Scopus.
TEMA GERAL RELEVANTE

FOCO PRINCIPAL

Relaciona conceitos de Relaciona inovagdo com Apresenta prdticas de

SCOPUS Design, Inovagdo e Gestdo Gestdo do Design. inovagdo por meio do
do Design. Design.

Grupo A 0 0 0

Grupo B 0 0 1

Grupo C 14 15 3

Grupo D 0 0 1

Grupo E 2 1 0

Fonte. O autor (2019).

pesquisa da base Web of Science.
FOCO PRINCIPAL

Tabela 4. Resultado da classificacdo da
TEMA GERAL RELEVANTE

Relaciona conceitos de Relaciona inovagdo com Apresenta prdticas de

WEB OF SCIENCE Design, Inovagdo e Gestdo Gestdo do Design. inovagdo por meio do
do Design. Design.

Grupo A 9 4 3

Grupo B 0 1 0

Grupo C 1 5 0

Grupo D 0 1 0

Grupo E 0 0 0

Fonte. O autor (2019).

A execucdo desse método visual permitiu que o nimero de documentos fosse reduzido,
facilitando a sele¢do e a analise dos artigos que segue para a etapa de (5) Utilizacdo do Conhecimento,
que de acordo com Blum, Merino e Merino (2016) é feita com leitura dos textos selecionados em
maior profundidade. Na base de dados Scopus, cinco documentos faziam parte do foco principal da
pesquisa e na base Web of Science, trés documentos tratavam de praticas de Design para se alcangar

a inovacao.

38



3.2.1 Resultado da Revisio da Literatura

A revisdo da literatura identificou oito estudos sobre inovacdo promovida pelo Design com
praticas que uma empresa pode adotar para se tornar competitiva. Os textos selecionados foram
organizados e analisados em seus respectivos contextos. Evidenciar as praticas de Design de cada
estudo serve para reconhecimento de padrdes a fim de evidenciar as praticas mais recorrentes,

mesmo em diferentes contextos. O inicio dessa organizacao é apresentado como matriz, no Quadro

5.

Por uma questdo de organizacdo do pensamento faz-se necessario explicar as nomenclaturas
adotadas. E nomeado de estudo os artigos identificados pela revisdo da literatura. Esses artigos sdo
compostos por estratégias, pois, de acordo com o conceito de Mozota. Klopsch e Costa (2011),
estratégia € um conjunto de acdes que oferecem uma combinagio exclusiva de valor, essa composi¢io
de acdes sdo denominadas, neste trabalho, de praticas. Logo, cada estudo é formado por uma

estratégia, composta por praticas de design.

A matriz de andlise de dados esta organizada em categorias, como “Autores” que é a origem dos
estudos, “Breve descricdo do estudo” para compreender o contexto que foi realizado, “Processo de
inovacao” que descreve as etapas para implantacdo de cada estratégia, bem como “Praticas de
Design” com as técnicas e agdes de Design utilizadas na implantagdo das estratégias. Esses dados sao

suficientes para quem deseja pesquisar por maiores detalhes de cada estudo.

Tabela 5. Textos selecionados para analise.

AUTORES BREVE DESCRICAO DO ESTUDO PROCESSO DE INOVACAO PRATICAS DE DESIGN
1. Preparar equipe, seus papéis e objetivos; Equipe multidisciplinar,
2. Alinhar entre equipe e geréncia o foco da procura o estado da arte,
De acordo com os autores, essa o A
2ot . estratégia; comunicagdo interna,
estratégia pode ser implantada - . o
3. Explorar novas ideias e oportunidades em previsdo do mercado,
em qualquer empresa. Busca por n . . . -
. ) trés caminhos: valor ao cliente, mercado e/ou ambiente criativo,
Bate, . D,; oportunidades inovadoras pela .. .
1 i modelo de negdcio. centrado no cliente,
Johnston, R. | anélise das fronteiras de uma X . 1 .
2 . 4. Criar e redefinir novo portfélio de fronteiras, busca novo valor para o
E. (2005) empresa por trés caminhos: o que o B .
. NN ou seja, ideias de novas formas atuar no cliente, novo modelo de
tem valor para o cliente, dindmica ..
. ~ mercado. negdcio.
do mercado e inovac¢do de modelo . .
. 5. Mapear por meio de um roteiro o que pode
de negdcio. :
ser feito.
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AUTORES

BREVE DESCRICAO DO ESTUDO

PROCESSO DE INOVACAO

PRATICAS DE DESIGN

Esse método consiste nas "trés
engrenagens de Design" que
orientam a estratégia e o Design

Definindo a Fundagédo
A primeira marcha (First Gear) - estudar
profundamente o usudrio;

Centrado no usudrio,
ideagdo, iteratividade,
conhecer o mindset da
equipe, formar uma
equipe mente aberta,

Fraser, H. de negdcios: empatia e profundo . incentivar a criatividade,
. P A segunda marcha (Second Gear) - realizar a . .
M.A. (2007) | entendimento do usuério, . = . prototipagem, mindset do
. oo~ : ideagdo e prototipagem; ;
visualizagdo de conceito e . . i Design.
. s . A terceira marcha (Third Gear) - verificar a
prototipagem multipla e Design s L
l Pl viabilidade da melhor estratégia.
estratégico de negécios.
Ouvir Centrado no usudrio,
1. Compreender o potencial de sucesso do cultura de inovagao,
produto / servigo; 2. Identificar os intérpretes equipe multidisciplinar,
(fornecedores de tecnologia, artistas, media novo modelo de negécio,
people, Designers, pesquisadores, rede cooperativa,
universidades); 3. Integracdo de intérpretes prototipagem.
(formagao de uma rede de relagdes, sintese de
intérpretes); 4. Organizar encontros, reunioes,
workshops para reunir intérpretes e
Wt dle e Sremac s informagdes sobre o contexto estabelecido;
q . LT Interpretar
Moroni, I; pelo Design direcionado para . ~
1. Agrupar as informagdes encontradas em seus
Arruda, A; startups. Processo que trabalha o .
.. L, intérpretes e armazenadas como ideias; 2.
Aratjo, K. com rede de intérpretes: pessoas = S
. 2 Integragdo das ideias dos performers com a
(2015) de diferentes areas, de fora da Pd g .
propria empresa; 3. Analise das necessidades
empresa. o . .
dos usudrios pretendidos; 4. Desenvolvimento
de novos conceitos e significados; 5.
Desenvolvimento da estratégia de inovagao;
Espalhar
1. Montar Protétipos; 2. Desenvolver produto;
3. Planejar a comunicagio de novos conceitos e
significados que incluem a disseminagdo de
novos produtos / servicos através da rede social
de intérpretes.
Para empresas que querem gerar Rede de suprimentos,
inovacdo tecnolégica disruptiva cultura de inovagao,
Dell’Era. C.: aproveitando a epifania da 1. Interpretar a tecnologia existente como equipe multidisciplinar,
' | tecnologia, ou seja, encontrando plataforma de ativagdo para novas ideias; prototipagem, rede de
Altuna, N.; , . .
Magistretti | Movas formas de aproveitar 2. Construir rede dupla face (Building double- colaboradores.
S \%er anti’ tecnologias ja existentes. Para sided network);
R” (201g6] ’ | isso fez uma andalise em quatro 3. Acessar novos dominios de conhecimento

estudos de caso para montar as
trés praticas apresentadas no
trabalho.

(Accessing new knowledge domains)

40




AUTORES

BREVE DESCRICAO DO ESTUDO

PROCESSO DE INOVACAO

PRATICAS DE DESIGN

Para empresas que desejam
implantar uma cultura de

1.0 principio do didlogo; 2.0 principio da
cultura; 3. O principio do fato; 4. O principio do
relacionamento; 5. O principio da possibilidade;
6. 0 principio de facilitagao; 7. O principio dos

resultados; 8. O principio do questionamento; 9.

O principio de ideias; 10. O principio resistente;

Centrado no homem,
transformacdo cultural,
novo modelo de negécio,
iteratividade, cocriagdo,
trabalha o mindset da
equipe, prototipagem,
tecnologia.

Wrigley, C. inovagdo com base na Inovagao 11. O principio do teste de suposi¢do; 12. 0
(2017) Guiada pelo Design foram principio da agdo; 13. O principio do “por que”,
estabelecidas 20 praticas ndo “o que”; 14. O principio do tempo; 15. 0
recomendadas para esse objetivo. | principio de mudanga duradoura; 16. 0
principio do compromisso; 17. O principio do
valor; 18. O principio da conduta; 19. 0
principio da intersegdo; 20. O principio da
intuicdo do edificio;
. Startups inseridas em . . . . ~ Centrado no usudrio,
Moroni, I,; . . . 1. Design para estratégias de inovagao; o« PR
incubadoras. O artigo na revisao . . L cocriagdo, gestdo criativa,
Arruda A;; . . 2. Design e gerenciamento de ideias; RAS .
da literatura propde 5 etapas para - o . experiéncia do cliente no
Bezerra P.; ) = p 3. Design para criagdo de conceitos; .
. inovacdo, apresenta também as - = p6s-uso, rede global de
Laila, T. ; . 4. Design e representa¢do da empresa;
etapas atuais da incubadora da . . recursos, mapeamento do
(2018) . . 5. Design como integrador. .
qual o projeto analisa. ambiente.
1. Identificar e concordar sobre o valor de uso Centrado no cliente,
criado em conjunto e o cliente-alvo; cocriagao, modelo de
2. A descrigdo da experiéncia do cliente; negocio, iteratividade,
. - 3. Determinar os componentes do valor em uso ecossistema de negdcio,
Turetken, Modelo Visual Pratico para L. p 8 A
o (proposi¢des de valor de ator) e atores rede de valor, experiéncia
0.; Grefen, criagdo de um novo modelo de . - .
T 4 X associados (fungdes); do cliente.
P.; Gilsing, nego6cio com base na cocriagao K .
. 4. Determinar os custos e beneficios para cada
R; Adali, 0. | pela suarede de stakeholders . .
: . . ator. Estes podem ser de natureza financeira ou
E. (2019) incluindo o cliente. < .
nio financeira;
5. Determinar as atividades de alto nivel que
realizam a proposta de valor do ator para cada
ator.
Centrado no cliente,
experimentac¢do, modelo
de negocio, equipe
. Modelo pr m n . - s S .
Gaglione, odelo proposto co base nas 3 1. Pesquisar os limites e possibilidades do multidisciplinar, pesquisa
marchas de Fraser junto com uma e
S.; 1 . mercado e do usuario; de mercado,
- analise das entrevistas com . P . e
Gaziulusoy, desieners empreendedores sobre 2. Conceituar o negécio; conceituagao,
A.1.(2019) g . P 3. Desenvolver o conceito, testado, validado e benchmarking,
a pratica de se montar um o
langado. criatividade,

negécio.

prototipagem, cocriagao,
pesquisa de usuario.

Fonte. O autor (2019).

Em resumo, as informagdes levantadas mostram que em comum Bate e Jhonston (2005), Fraser

(2007) e Moroni et al. (2018) apresentam formas de desenvolver um novo modelo de negécio com

uma proposta de valor para inovagio pela necessidade do cliente, ja Turetken et al. (2019) defendem
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e propdem a criacdo de um modelo de negécio com base ndo apenas no consumidor, mas em uma
rede de colaboradores voltada para inovagao digital. Dell’era et al. (2017) tratam da inovagao pela
redescoberta das possibilidades de uso de uma tecnologia ja existente, a epifania da tecnologia.
Moroni, Arruda e Araujo (2015) tratam da Inovacdo Guiada pelo Design e propdem trés a¢des para
sua pratica em uma startup. Wrigley (2017) parte da Inovacao Liderada pelo Design (Design-Led
Approach to Innovation - DLI), propdem um conjunto de principios e praticas a serem implantadas na
empresa para se desenvolver a Cultura da Inovacgao pelo Design. Ja Gaglione e Gaziulusoy (2019) apos
relacionarem sua revisdo da literatura sobre Design de Negocios com entrevistas feitas com
designers empreendedores, propdem um modelo padrdo de desenvolvimento de negbcio pelo

Design, fundamentado pela literatura e pratica das agdes.

Em geral, os estudos apresentam bons resultados dentro do seu contexto, porém fora do cenario
ideal demonstram a necessidade de adaptacdo para aplicacdes praticas para consolidagdo dessas
estratégias, pois sdo pesquisas que precisam de continuidade. Apesar de serem estudos com
estratégias diferentes, todos se baseiam no Design como um meio de chegar a inovacdo para
tornarem as empresas competitivas. Portanto, é possivel encontrar nesses estudos padrdes de
conhecimento da relagdo entre Design e Inovagdo, tornando vidvel a coletanea de praticas comuns
dessas estratégias em um modelo possivel de ser adotado por empresas que buscam inovar pelo

Design.

Cada estudo foi analisado individualmente para compreender seu objetivo e seu processo de
execucdo, esses processos apontados em cada artigo foram nomeados como estratégia, pois
apresentam um conjunto de praticas de Design, vide Figura 5. A terminologia das estratégias ndo sio
as mesmas definidas pelos autores, mas foram classificadas com base nas praticas de Design que se
mostraram marcantes a fim de facilitar sua identificacdo neste estudo, sem influenciar no seu

processo definido pelos autores.
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ESTRATEGIAS

ESTRATEGIA DE FRONTEIRA ESTRATEGIA DOS PRINCIPIOS
DA INOVAGAO CONDUZIDA PELO DESIGN

FRASER (2007) ESTRATEGIA DAS ENGRENAGENS :
MORONI ET AL. (2018) ESTRATEGIA DAS CINCO ETAPAS
PARA INOVACAO

ESTRATEGIA DE INOVAGAOQ
ORIENTADA PELO DESIGN -
STARTUPS

MORONI, ARRUDA E

ARAUJO (2015) ESTRATEGIA DE DESIGN PARA INOVAGAO DIGITAL/

TURETKENET AL. (2019) COCRIAGAO COM STAKEHOLDERS

ESTRATEGIA DA EPIFANIA GAGLIONE E

DA TECNOLOGIA GAZIULUSOY (2019) ESTRATEGIA DE EMPREENDER PELO DESIGN

DELL'ERA ET AL. (2017)

Figura 5. Lista de estratégias identificadas nas fontes literarias
Fonte. O autor (2019).

A Estratégia de Fronteira de Bate e Johnston (2005) ressalta que a esséncia da inovagao pelo
Design é criar valor para os clientes por meio de um novo modelo de negécio ou pela criagio de um
novo servico ou produto. Esses autores ressaltam a importincia de se trabalhar no ambito
estratégico com apoio da alta geréncia, num ambiente criativo e com equipe multidisciplinar
direcionada a encontrar novas fronteiras, que podem ser um novo mercado, uma nova tecnologia ou
modelo de negdcio, com base na imersio dos valores dos clientes e que tenha o apoio dos gerentes

no nivel tatico para implementar as mudangas.

Fraser (2007) na Estratégia de Engrenagem articula como incorporar os métodos e mentalidade
do Design no planejamento estratégico da empresa. Apoia-se na transformacdo cultural da
companhia com base no Design Thinking. O foco estd na compreensio profunda do usuario, em
promover a criatividade para gerar ideacdo e realizar testes, pela prototipagem para criar uma

estratégia que reveja o modelo de negécio com a finalidade de apoiar a criatividade.

Moroni, Arruda e Araujo (2015) trabalham com o conceito da Inovagdo Guiada pelo Design
(Design-Driven Innovation — DDI) e que, por isso, nomeou-se de Estratégia de Inovagio Orientada pelo
Design - Startups. Esta estratégia contou com consulta a pessoas de diferentes areas: artistas,
pesquisadores e outros profissionais que compartilham dos mesmos interesses, como uma rede de
intérpretes para identificar oportunidades de inovagdo com foco em startups. Segundo os autores,
essa rede de intérpretes apoia a cultura da inovagdo marcada pelo Design, visto que se trata de
profissionais que antecipam tendéncias. Os autores acreditam que suas experiéncias formam

diferentes interpretacdes, que geram oportunidades. Esse método nao é facilmente copiavel pelos
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concorrentes, pois cada companhia tem uma rede diferente de intérpretes que impacta nas

interpretagdes.

Dell’era et al. (2017) falam sobre a Estratégia da Epifania da Tecnologia como uma nova
descoberta de um significado inativo de uma tecnologia ja existente para fazer inovagdo disruptiva.
Esse processo se fundamenta na Inovacdo Guiada pelo Design que defende a analise do uso do
produto pela perspectiva do contexto em que estad no mercado, sem necessariamente focar no
usudario, mas em busca de apontar e explorar um novo significado, como nos casos citados pelo artigo:

o Nintendo Wii, o leitor de livros Kartell e os aparelhos de academia da Technogym.

Wrigley (2017) estabelece vinte principios e praticas da Inovacido Liderada pelo Design (DLI -
Design-Led Innovation) que acontecem por meio de um processo de transformacao de negécios, ainda
pouco estudado, que utiliza o Design Thinking, estratégia nomeada de Principios de Inovagao
Conduzida pelo Design. Segundo o autor, o processo possui trés exigéncias: (i) ser centrado no
homem; (ii) ter propriedade intelectual pela tecnologia, e; (iii) criar um modelo de negécio com base
nas exigéncias i e ii. Utilizando entrevistas e experiéncias, o autor organizou vinte principios que
podem ser implantados nas empresas que optarem pela Inovagdo Liderada pelo Design, bem como

uma lista de controle que necessita do apoio da alta gestdo e implantacdo pelo nivel tatico.

Em Estratégias das Cinco Etapas para Inovagdo, Moroni et al. (2018) investigam o cenario incerto
e de alto risco das startups para propor cinco processos que elevam a capacidade de inovar. A
perspectiva dada pelos autores é centrada no usuario e na compreensio dos valores culturais, das
tendéncias e padrdes evolutivos para encontrar solugdes inovadoras. Propdem o trabalho em rede e
preocupam-se com a experiéncia do cliente. O artigo apresenta as etapas que a incubadora Porto
Digital executa para promover o crescimento das startups e os cinco processos para elevar sua

capacidade inovadora.

Com intuito de resolver o problema da mobilidade inteligente, a Estratégia de Design para
Inovacdo Digital, um estudo de Turetken et al. (2019) se baseia na interacio entre fornecedores,
parceiros e clientes para montar uma rede de valor, que consiste nessa cocriagdo entre empresas de
servicos. Para isso, os autores desenvolveram, por meio de reunides e entrevistas com especialistas,
o Radar de Modelo de Negocio (SDBM/R) que monta um modelo de negdcio pela cocriagdo. O artigo
enfatiza a importancia do conceito centrado no usudrio, em suas experiéncias e as relaciona com a
inovacao digital no contexto da mobilidade, em que os servicos oferecidos estdo tomando lugar dos

produtos.
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O mundo dos negdcios ja faz parte da agdo de um designer no nivel estratégico. Gaglione e
Gaziulusoy (2019) na Estratégia de Empreender pelo Design, exploram o papel do designer nos
negdcios como empreendedor. Por meio da revisdo da literatura e experiéncias empiricas, o estudo
procura compreender os processos feitos por um designer para criar um negécio. O estudo enfatiza
o desenvolvimento de projetos centrados no usudrio, com processos colaborativos, trabalho em
equipe, prototipagdo e atitude criativa que compdem o ciclo basico de criacdo orientada pelo Design:

pesquisa, conceito e desenvolvimento.

Percebeu-se que essas estratégias apresentadas pelos diversos autores se fundamentam em
alguns aspectos diferentes sobre conceitos de Design, como: 1) a Inovagdo Guiada pelo Design (IGD);
2) Design Centrado no Usudrio (DCU); 3) Inovagdo Liderada Pelo Design (DLI). A percepgdo sobre
como o Design influencia nas etapas e nos objetivos de cada estratégia. Nota-se, porém, que elas nio

se anulam, mas chegam a se complementarem.

IGD entende o Design como um meio de inovar radicalmente o significado das coisas (DELL’ERA
etal. 2017), enquanto o DCU vé o Design como solucionador de problemas das pessoas. O DLI é uma
perspectiva mais recente sobre a implementacdo do Design Thinking e diferencia-se pelos seus trés
pilares: uso de tecnologia, centralizacdo no usuario e a oferta de um novo modelo de negédcio
(WRIGLEY, 2017). E importante para uma empresa ter clareza dos processos de Design e sua

defini¢ao, para compreender as possibilidades que pode adotar.

Conforme apresentado no Quadro 5, cada estudo nomeado possui uma lista de praticas que foram
assinaladas dentro de um quadro que permitisse a visualizacdo dessas habilidades necessarias, vide
Figura 6. A intencdo é facilitar a percepg¢io dos conhecimentos de Design utilizados para verificar as
praticas padrdes entre essas estratégias para inovar utilizando o Design. Em negrito estdo as praticas

que mais se repetiram.
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PRATICAS DO DESIGN

Equipe multidisciplinar  Comunicacao Interna ESTRATEGIA DOS PRINCIFIOS Centrado no homem Transformacéo cultural
EDET;:UT;?:M > Estad.nuda Arte E:C::atrnna::?;eme DA INOVACAO CONDUZIDA Novo modelo de negdcio Iteratividade Cocriagao
PrgVIsan d_o mercado P PELO DESIEN Mindset da equipe Prototipacao  Tecnologia
Ambiente criativo Novo modelo de negécio
Centrado no usuario Ideagdo i Centrado no usuario Experiéncia do cliente
- ) ) ‘ ESTRATEBIA DAS CINCO ETAPAS Rede global Cotriac [pos-uso)
estratesin \ Mindset da equipe Equipe mente aberta PARA INOVAGAD de recursos ocriagio
DAS ENGRENAGENS Incentivo L,
L 3 criativi i Mindset do design Gestao criativa Mapeamento do ambiente
\ . Y ae
— Centrado nousuario  Cultura de inovagao ESTRATEGIA DE DESIGN PARA \ Centrado no cllsnta‘ ) l:ucna(;ea Iteratividade
ESTRATEGIA DE INOVAAOY) Equipe multidisciplinar Novo modelo de negdcio INOVAGAD DIGITAL/ Modelo de negdcio Ecossistema de negocio
ORIENTADA PELO DESIGN - COCRIACAD COM STAKEHOLDERS - :
STARTUPS Rede " — b Rede de valor Experiéncia do cliente

Rede de suprimentos  Cultura de inovagao Centrado no cliente  Experimentagéo  Criatividade
EiT:CTIESI‘.%g\AA EPIFANIA Equipe multidisciplinar  prototipagéo ESTRATEBIA DE EMPREENDER Equipe multidisciplinar  Conceituacao
Rede de colaboradores PELO DESIGN Prototipacae  Pesquisa de mercado

Cocriagao  Modelo de negocio  Pesquisa de usuario

Figura 6. Praticas do design utilizadas em cada estratégia.
Fonte. O autor (2019).

Importante esclarecer que as praticas listadas ndo sdo conhecimentos exclusivos do Design,
costumam até serem utilizadas em outras areas. Sdo relacionadas ao Design devido a natureza dos
estudos que se baseiam na relacdo do Design com a inovagdo. As praticas mais recorrentes em, pelo
menos, trés estratégias diferentes, receberam destaque e foram nomeadas como Boas Praticas. A

Figura 7 demonstra como foram feitas essas associagoes.
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PRATICAS DO DESIGN

Equipe multidisciplinar Comunicagao Interna
Estado da Arte
Ambiente criativo

Previsao do mercado
Novo modelo de negdcio

Centrado no cliente
Novo valor para o cliente

Centrado no usuario Ideacao
Conhecer o mindset da equipe

Incentivo a criatividade

Equipe mente aberta

Prototipagem  Mindset do design

Iteratividade

Centrado no usuario
Equipe multidisciplinar
Rede cooperativa

Cultura de inovagao
Novo modelo de negéciol
Prototipagem

Rede de suprimentos
Equipe multidisciplinar
Rede de colaboradores

Cultura de inovagao
Prototipagao

Centrado no homem Transformagao cultural

Novo modelo de negocio

Mindset da equipe Prototipagao

Iteratividade

Cocriagao
Tecnologia

Centrado no usuario
Experiéncia do cliente (pds-uso)

Cocriagao  Gestao criativa

Rede global de recursos Mapeamento do ambiente

Centrado no cliente Cocriagao
Modelo de negadcio
Rede de valor

Iteratividade

Ecossistema de negdcio
Experiéncia do cliente

Centrado no cliente  Experimentacédo

Equipe multidisciplinar Pesquisa de mercado

Prototipagao Criatividade

Modelo de negacio

Conceituacao

Cocriagao Pesquisa de usuario

BOAS PRATICAS

Equipe
Multidisciplinar

Centrado no
ser humano

Novo modelo
de negdcio

Prototipagao

Iteratividade

Gestao da
Criatividade

Colaboracao
em Rede

Cocriagao

Cultura de
inovagao

Figura 7. Formacdo da proposta de Boas Praticas pelo padrdo entre as estratégias.

Fonte. O autor (2019).
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As Boas Praticas estratégicas de inovagio, listadas, podem ser adaptaveis a cada companhia
formando uma nova estratégia, por isso na representacdo das praticas que compdem o Modelo foi
adotado a forma de um hexagono para demonstrar o encaixe e formar por meio de combinagdes entre
elas, uma estratégia personalizada para o perfil da organizacdo, uma vez que se entende que uma

estratégia ndo pode ser generalizada.

Os moédulos em destaque, por arestas mais grossas, sdo as praticas primdarias que uma empresa
deve adotar para implementar estratégias de Gestdo pelo Design para inovar, enquanto as demais
sdo praticas secundarias que podem ser arranjadas conforme a necessidade, objetivo e a capacidade

da empresa.

Essas Boas Praticas formam a proposta da pesquisa, de se ter agdes de Design no plano estratégico
para uma Micro e Pequena empresa chegar a inovagdo. Os médulos em destaque com arestas mais
grossas, representados na Figura 7, sdo as praticas basicas que uma empresa deve adotar para
implementar estratégias de Gestdo do Design para inovar. Sdo assim simbolizadas por serem

abordagens do Design. Essas praticas sdo:

1. Cultura de Inovagio é essencialmente apresentada por Moroni (2015; 2018) como parte do
DNA da empresa. Nao trata necessariamente da criagdo de um produto inovador, mas de uma busca
junto aos concorrentes, usudrios e fornecedores por lacunas em seu mercado que podem se tornar
oportunidades. Essa cultura é construida e fortalecida por meio de praticas e principios baseados em
Design com objetivo de integracdo de ideias, trazer coeréncia entre os trabalhadores, encarando o

erro como um aprendizado.

O termo “Cultura da Inovacao” foi adotado entendendo que é necessario uma série de a¢des na
comunicagdo, no ambiente e em diversos setores para promover essa cultura inovadora que, de
acordo com Moroni, Arruda e Araujo (2015) consiste em um processo continuo que pode ser

implementado por meio de um novo modelo de negdcio.

2. Centrado no Ser Humano é uma abordagem que considera as necessidades reais das pessoas.
Um dos destaques da contribuicdo do Design para inovagdo é justamente sua habilidade em
interpretar, traduzir e negociar o que é requerido pelos usuarios em solugdes inovadoras
(HERNANDEZ et al. 2018). Turetken et al. (2019) nomeiam sua estratégia como foco no cliente,
enquanto Moroni et al. (2018) como foco no usudario. Define-se entdo que ter foco no ser humano e
em seus diferentes papéis, contempla o cliente e o usudrio, o que depende do servico ou produto que
sera gerado.
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3. Gestdo da Criatividade trata de promover a possibilidade de qualquer cargo da companhia
encontrar solugdes sob um novo ponto de vista. Por muito tempo o Design tentou se desprender das
solugdes criativas por temer que suas escolhas fossem apenas de gosto pessoal, sem critérios
cientificos. Porém a criatividade esta presente também nos avancos cientificos, agricolas, de
engenharia e empresariais. Trata-se de uma atividade que promove perspectivas diferentes, isso
ocorre por meio da combinag¢do da imaginagdo e entendimento preexistente para alcangar uma visao

genuinamente original, logo, inovadora (ERLHOFF; MARSHALL, 2008).

A criatividade é a forca motriz para gerar inovacdo (BATE; JOHNSTON, 2005). Dessa forma se
justifica ser parte indissociavel dessa triade das praticas centrais, o gerenciamento da criatividade

dentro do nivel estratégico de um negdcio.

A visdo do Designer precisa ser criativa para dar vida a alguma solugdo por um outro ponto de
vista. Um ambiente criativo, com foco no futuro e apoiado pela alta geréncia pode criar oportunidades
estratégicas (BATE; JOHNSTON, 2005). Foi inserido como boa pratica na Figura 8 a “Gestdo da
Criatividade”, como gestdo de agdes que promovam a possibilidade de os colaboradores empregarem

sua compreensao, habilidade e capacidade para encontrar uma perspectiva original para os negécios.

Todo o caminho percorrido pela andlise para organizar as praticas e principios comuns as
estratégias de inovagdo promovidas pelo Design podem ser visualizados de forma geral na Figura 8,

que na ultima coluna apresenta a proposta da pesquisa.
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de inovagdo promovidas pelo Design.

Figura 8. Selecdo das Boas Praticas comuns as estratégias

Fonte. O autor (2019).

50



Das oito estratégias de inovacdo selecionadas pela analise, seis sdo centradas no ser humano. As
Unicas estratégias que ndo destacam esse atributo é a de Dell’era et al. (2017), a Epifania da
Tecnologia, assim também como a de Moroni, Arruda e Araujo (2015) que partem do conceito do
Design como um atribuidor de significados as coisas e segue pela linha de pesquisa da Inovacdo
Guiada pelo Design, a qual ndo ha necessidade de interpretacdo e compreensao da relagcdo do usuario
com o produto ou servico, segundo os autores, mas do seu ambiente e contexto. Fator questionavel
quando se tem uma outra perspectiva sobre o significado do Design, como a perspectiva de Best

(2012) por exemplo, centrada no ser humano.

Para Mozota, Klopsch e Costa (2011) o fator-chave para a inovagdo é a percep¢ao e ponderagao
das exigéncias do cliente em todas as atividades da empresa. Nesse estudo a “Cultura da Inovagao”
esta representada na conexdo ao médulo “Centrado no Ser Humano”, pois alinha o entendimento da
necessidade do ser humano com a disseminagdo dessa exigéncia, com cuidado, pela cultura do
negdcio. A acdo do Design em uma corporagdo como visdo estratégica geralmente esta alinhada a
necessidade de inovacdo como um integrador das funcionalidades emocionais, funcionais e sociais,

por isso é uma atividade chave nesse esquema proposto (HERNANDEZ et al. 2018).

Das Boas Praticas Secunddrias, existe a pratica da “Prototipacdo” que motiva o teste imediato e
valoriza as ideias da equipe, além de possibilitar a sinalizagdo rapida da ocorréncia de erro,
diminuindo os gastos financeiros e o desgaste de pessoal em uma atividade do projeto. Isto para uma
pequena empresa agiliza a corrida para implantacdo de uma novidade e ajuda a evitar gastos
excessivos, fundamental para sua sobrevivéncia. Portanto, pode ser uma forma de promover o
ambiente para que os colaboradores da empresa tentem novas ideias, sem medo de errar, abrindo

caminho para a criatividade.

0 moédulo de “Cocriacdo” promove a interagdo entre os funciondrios e parceiros externos da
empresa, incluindo o futuro usudrio, para encontrar uma solucdo para projetos diversos. Essa
logistica de participantes requer uma boa comunicagdo e um facilitador que guie esse processo. Em
se tratando de pequena empresa, requer recurso financeiro para manter o cliente de forma

remunerada durante a elaboragio do projeto.

A “Colaboracdo em Rede” aqui adotada, estabelece uma cooperacido entre empresas, entidades,
stakeholders no desenvolvimento de um projeto (DELL’ERA et al. 2017). Uma pequena empresa pode
se beneficiar dessa estratégia por ndo precisar ter todos os processos produtivos, mas pode

desenvolver seu produto em colaboragido com parceiros que complementam suas necessidades.
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Uma “Equipe Multidisciplinar” apoia um ambiente criativo, pois é formado por diferentes
compreensdes, nas quais juntos podem gerar ideias inovadoras. Uma equipe multidisciplinar pode
trazer um olhar inovador para o projeto, contudo, antes da equipe ser formada, as metas da
companhia precisam ser alinhadas, para que niao se perca a orientagdo por onde a empresa deseja
seguir (BATE; JOHNSTON, 2005). Logo, a mais alta hierarquia da companhia precisa promover o

apoio da equipe multidisciplinar na implementacio dessa pratica.

Se uma empresa desejar utilizar o Modelo de Praticas de Design para Inovagio podera analisar as
praticas secundarias e inseri-las ou ndo em sua estratégia competitiva. No caso das Micro e Pequenas
empresas, dependera dos recursos, das necessidades e dos seus objetivos de inovacdo para a sua

sobrevivéncia no mercado.

3.3  PROPOSICAO

Para facilitar a compreensdo sobre o conjunto de agdes que o Modelo propde, com a missdo de
auxiliar na sobrevivéncia de uma Micro e Pequena empresa, as Boas Praticas organizadas pelo estudo
foram dispostas visualmente em formato de mdédulos. Sua estrutura foi idealizada com objetivo
didatico para auxiliar na visualizacdo das partes que a compdem e consequentemente na sua

aplicacgdo.

A estrutura visual chamada de Modelo de Praticas de Design para Inovagdo, o MPDI (Figura 9),
expressa pela sua forma a variedade de combinagdes possiveis entre as praticas selecionadas. Ao
serem combinadas, assemelham-se a uma colmeia que possibilita diferentes associagdes entre os

modulos das Boas Praticas e de acordo com as caracteristicas, necessidades e restricoes da empresa.
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Figura 9. Modelo de Praticas de Design para Inovagio.
Fonte. O autor (2019).

Na Figura 9, destacam-se as Praticas Primarias, as trés centrais interligadas em negrito. As trés
praticas sdo indissociaveis por serem abordagens de Design relacionadas a esséncia do design e a sua
definicdo (inovacdo, criatividade, ser humano). Conforme dito anteriormente, a combinagdo com as

outras secundarias montam uma estratégia que visa levar a empresa a inovacio.

Como exemplo ilustrativo a proposta é que uma empresa pode se desenvolver por meio de uma
pratica Centrada no Ser Humano tendo em seu quadro uma equipe formada por pessoas de diferentes
areas do conhecimento que interagem para a criagio de solugdes, ou em cocriagdo com a participagcdo
do usuario. De forma geral, de acordo com a necessidade e possibilidade, os médulos montam as

praticas de design que orientam a empresa a criar uma estratégia prépria.

Ao associar as Boas Praticas Primdrias da Gestao do Design com outras consideradas secundarias,
o MPDI possibilita que a empresa visualize agdes que podem ser tomadas de acordo com o perfil que
se encaixe melhor, bem como avaliar os possiveis beneficios que as mudancas trardo ao aplica-lo. A
intencdo é facilitar a percepcdo das habilidades e possibilidades que uma companhia pode
desenvolver para se tornar competitiva. Dessa forma, até mesmo gestores com baixo grau de
instrucdo, e que por isso, demonstram pouco interesse pelo planejamento, fator este apresentado

pelo Sebrae-SP (2014), podem adotar o MDPI.

Para aplicacdo das Boas Praticas que compdem o MPDI é necessario um planejamento que
verifique a situacdo atual da companhia a fim de identificar sua razido de existir, seus objetivos
estratégicos, seu ambiente interno e externo, ou seja, é fundamental realizar um diagndstico do
estado atual da empresa. Isto porque, conforme informado pelo Sebrae-SP (2014) no tépico da
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Problematizacdo (item 1.1), uma das razdes que levam ao fechamento das Micro e Pequenas
empresas € a falta de um planejamento estruturado que compreenda o ambiente externo, interno e

a falta de um plano de agdes.

Esse diagndstico estratégico, inclusive, faz parte das etapas de um planejamento estratégico que
reline o proposito, objetivo, andlise interna e demais informacdes da empresa. Existem varias
metodologias para aplicacdo de um planejamento estratégico em empresas de Micro e Pequeno
porte, apresentando pouca variacdo de conceitos, etapas, abrangéncias e outros aspectos. Esta
pesquisa ndo objetiva determinar a melhor maneira de se realizar um planejamento estratégico para
as MPE, contudo, para quem ja o tem pronto, o Modelo de Praticas de Design para Inovacdo pode ser
utilizado dentro de uma das suas etapas, especificamente na Defini¢cdo das Estratégias, conforme

ilustra na Figura 10.

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

ESTABELECER MISSAQ, VISAO E VALORES

v

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

v

DEFINIGAO DOS OBJETIVOS E METAS

APLICAGAO DAS BOAS PRATICAS

hd

DEFINICAOQ DA ESTRATEGIA

N
~

Figura 10. Adaptagdo das etapas do Planejamento Estratégico de acordo com Terence e Escrivao Filho (2001).
Fonte. O autor (2020).

Como é possivel observar na Figura 10, a etapa para analise e implantacdo do MPDI para as
pequenas empresas que possuem um Planejamento Estratégico ocorre ap6s uma verificacdo anterior
de alguns dados fundamentais, como a compreensio sobre a Missdo, Visdo e Valores que carregam a
identidade da empresa e vao direcionar a estratégia que serd utilizada. O diagndstico é pré-requisito

para se implantar a proposta, assim como ter clareza quanto a definicdo de objetivos no momento da
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tomada de decisido, incluindo sobre aquilo que se deve ou nio fazer para a empresa crescer. Portanto,
ndo é requisito realizar todo o Planejamento Estratégico para adotar o MPDI, mas é um requisito

realizar um diagnoéstico inicial da Companhia.

Ainda com a intencdo de direcionar o micro e pequeno empresario, as informagdes fundamentais
sdo recomendadas no roteiro de aplicacdo do MPDI do préximo tdpico, que visa apresentar como
esse Modelo foi organizado para tornar viavel sua implementagao, seguindo os principios definidos

até o momento da pesquisa.

3.4 ELABORACAO DO MANUAL DO MODELO DE PRATICAS DE DESIGN PARA
INOVACAO

Ap6s identificar e propor as Boas Praticas do Design como uma solu¢do, o documento definido
para direcionar a aplicagdo da proposta foi um Manual, devido a facilidade de producéo e tempo habil
para finalizar o projeto. O Manual visa atender a problematizacdo do microempreendedor: a
necessidade de um plano simples e de baixo custo para atingir suas metas e encontrar seu diferencial.
O material organizado nao se trata de uma metodologia nova, mas da organizacdo de ferramentas
que fazem parte das Boas Praticas apresentadas na pesquisa, dispostas de modo simples, didatico e

util para atender a necessidade do publico.

Esse tépico “3.3” sobre a elaboragdo do Manual, tem a intencdo de esclarecer as tomadas de
decisdes para a formacdo da proposta final. O documento foi dividido em cinco etapas: 1.
Recomendagdes Prévias, na qual o gestor tera consciéncia do que é necessario definir para implantar
o MPDI, seguida das abordagens de design que sdo as trés Boas Praticas Primarias; 2. Centrado no
Ser Humano; 3. Cultura de Inovagio; 4. Gestdo da Criatividade. A quinta etapa é composta pelas acGes
das Boas Praticas Secunddrias, que sdo as opcionais: Colaboracdo em Rede, Cocriacdo, Equipe

Multidisciplinar, Novo Modelo de Negocio, Prototipagio e Iteratividade.

3.4.1 Recomendagdes Prévias

As recomendagdes prévias sdo decisdes que precisam ser tomadas antes do processo ser iniciado,
para que a proposta seja bem aproveitada. Seria como preparar as malas para uma viagem, com
informacdes que podem ser tuteis durante a implantagdo do Modelo. A primeira recomendacao é que

seja definido um representante da empresa responsavel por acompanhar a implementagio do MPD],

55



juntamente com um consultor externo que compreenda o Modelo para que haja um compromisso

com a implantacdo da proposta.

No primeiro momento, pensou-se no Modelo ideal, na qual o préprio empresario pudesse ser o
responsavel pela implementagdo sem precisar de um representante e um consultor externo.
Contudo, devido a demanda de atividades de um micro ou pequeno empreendedor e visando acelerar
o processo de implantacdo do MPDI, optou-se, neste momento, por sugerir a escolha de um

representante da empresa e o acompanhamento de um consultor que entenda o Modelo.

Como salientado no Referencial Teoérico, é fundamental que haja o apoio do gestor em situagoes
estratégicas, como é o caso da proposta da pesquisa que almeja guiar a empresa pelo design no nivel
estratégico. Portanto, a segunda recomendacao é que haja uma conscientizacdo do empresario sobre
arelevancia do planejamento para se tragar uma estratégia para a empresa. Esse preparo deve ser
feito pelo consultor externo, de modo nao invasivo, com cuidado para ndo ofender a maneira como a

empresa esta sendo gerenciada, mas apresentando os beneficios de uma gestao estratégica.

Em se tratando de estratégia, é importante definir o objetivo de onde a empresa quer chegar e
compreender o seu papel na sociedade e no mercado, para que possa trilhar o seu caminho. Com essa
perspectiva, a Recomendagio 3 é que seja revisada ou definida a missdo, visdo e os valores da
empresa de maneira que venha a refletir a identidade do empreendimento, com cuidado para nao
misturar com a visdo particular do empresario. A ferramenta sugerida para se organizar essas
informacdes é de Nakagawa (2012) disponibilizada pelo Sebrae com as etapas dispostas no Manual.

Essas etapas ainda serdo revisadas na pratica do Estudo de Caso.

Apds esses passos, o proximo topico apresenta a Boa Pratica Primaria com mais passos que os

demais, pois foi inserido no seu processo a visualizagdo sobre a empresa e o cliente.

3.4.2 Boa Pratica Primaria: Centrado no Ser Humano

A primeira Boa Pratica Primaria a ser aplicada é a da estratégia Centrada no Ser Humano. O
objetivo dessa estratégia é formado por dois principios: (i) foco nas pessoas, os envolvidos e (ii) na
compreensdo real do problema, a origem das suas dores. Para isso, trés passos sdo indicados:
Pesquisa, Conceituacdo e Implementacdo. A pesquisa visa compreender quem de fato sdo os
envolvidos (stakeholders) e identificar um problema a ser resolvido pelo ponto de vista da empresa

e do cliente, bem como identificar e entender as dores que precisam de solugio. Para viabilizar esse
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alvo, foram definidas as seguintes ferramentas de design: Matriz SWOT, Canvas, Formulario, Matriz

CSD, Brainstorming, Crazy 8, 4x4x4, Personas, Como nés poderiamos...7 (Figura 11).

PGSQUISE\ ConceliEced Implementacéo
0 que diz Qual a Craz
Qual o Brainstorming y
a dor do 4x4x4 How
roblema? estruturado [ b
empresa? USuario? P 8 f Personas Might
We...?
il Formulario
SWOT
Canvas Matriz CSD

Figura 11. Etapas da estratégia Centrada no Ser Humano.
Fonte. O autor (2020).

Diversas ferramentas metodologicas poderiam ter sido escolhidas para compor essas etapas.
Nesse estudo, os dois critérios utilizados para sugerir as ferramentas foram: (i) Baixa complexidade
(poucas etapas de execu¢ao), porque de acordo com uma pesquisa do Data Sebrae (2016), a maior
parte dos pequenos empresarios possuem baixa escolaridade e ndo diao importancia para o
planejamento, portanto, ter poucas etapas de execugdo visa contribuir para facilitar a compreensao
do empresario, e; (ii) Baixo custo (ndo necessita de alto investimento financeiro), ja que uma
microempresa geralmente possui um baixo orcamento ou problemas de gerenciamento financeiro.

Evitar gastos no primeiro momento é importante para nio assustar o micro e pequeno empresario.

3.4.3 Boa Pratica Primaria: Cultura de Inovacao

0 moédulo seguinte é a estratégia da Cultura de Inovagio. Este tem a missdo de disseminar valores
eacdes que promovam a inovagdo entre funcionarios, como parte daidentidade da pequena empresa.
0 modulo esta organizado em dois passos: 1. Reavaliacdo dos Valores da empresa: se possui valores
especificos ou se estes estdo de modo genérico, caso nio tenham sido avaliados anteriormente na
etapa de Recomendagdes; 2. Disseminagdo dos Valores, realizado por meio de quatro alternativas

disponibilizadas para escolha do empresario, conforme apresenta a Figura 12.

57



Valores

icaga Atuacédo da
{ =) Comunicagao Cli
rocessos Ima :
i Aberta Lideranga
Liberdade para
correr riscos
Defi Quadro de proposta de Aspectos ; =
padrﬁilsn‘;'zrro:::ns::)slu o melhorias/ elogios, simbdlicos CapaCﬂa(}aO

processo de atendimento reunites, chat, intranst
ao cliente, producéo, etc ate.

da lideranca

Material grafico: Fardamento,

canetas, ambiente com cores

da empresa, flamula, bandeira,

peso de papel, cortador, entre
outros materiais.

Treinamentos sobre
o pensametno do
design e inovacaoc

Facilidade de contato
entre colaboradores
e gestores

O que é aceito
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Figura 12. Passos da Estratégia de Cultura da Inovagao.
Fonte. O autor (2020).

A proposta é que o empresario possa escolher com base nas suas condi¢des e necessidades, quais
dessas agoes (Processos, Comunicacdo Aberta, Clima, Atuacdo de Lideranc¢a) tém chance de serem
executadas nesse primeiro contato com a ferramenta. Ndo ha obrigatoriedade de se disseminar todas
de uma vez. Porém, acredita-se que essas acdes podem semear os valores dentro da empresa,

formando a cultura da companhia. Assim, os valores devem guiar as agoes.

Bruno-Faria e Fonseca (2014), em uma revisdo sistematica, apresenta a liberdade de correr risco
como um dos fatores que deve ser incentivado dentro de uma empresa para que o funcionario se
sinta livre em tentar novas soluc¢des. Esse fator deve ser ajustado como um valor em uma pequena

empresa para incentivar o comportamento criativo que faz parte da Cultura de Inovacao.

Na ac¢do de Processos, entende-se que protocolos de comportamento, como por exemplo, o modo
de atendimento ao cliente, os processos de execuc¢do de servicos, elaboracdo de ideias, podem ser
utilizados para que haja consisténcia nos procedimentos adotados na empresa. Dependendo dos
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valores da empresa, essa padronizacdo pode ser planejada para incentivar a busca por melhores

processos.

A agao de Comunicagao Aberta é fundamental de acordo com Bruno-Faria e Fonseca (2014), para
que haja clareza para todos os funcionarios sobre decisdes importantes, ideias e melhorias internas,
com rapida disseminacdo dentro da equipe sobre essas informacdes. Além de diminuir a distancia
entre hierarquias, mesmo em uma pequena empresa onde o contato com o gestor é mais facil, a figura

superior pode inibir a exposi¢do de uma boa ideia.

O Clima esté relacionado com aspectos simbélicos no ambiente de trabalho. A intengdo é envolver
os colaboradores por meio de um espago que coopere para a busca de inovagao, com o uso de objetos
personalizados, fardamento, materiais graficos e até a organizacdo do local de trabalho. O
responsavel por garantir a implantacdo de tudo isso é a lideranca da empresa, portanto, o
Treinamento da Lideranca é justamente capacita-lo para garantir que os valores da empresa estejam

sendo vividos no dia a dia.

A lideranca é o ponto de contato que envolve os modulos de Cultura da Inovagdo e Gestdo da
Criatividade, pois é responsavel em proporcionar ao funcionario ferramentas e caminhos para
exercitar a criatividade. Afinal, para se ter inovagio, é preciso um olhar criativo sobre os problemas
e assumir o risco de implantar solugdes diferentes. A criatividade é um produto individual que pode
ser trabalhado dentro da empresa, por meio da cultura e da gestdo dos caminhos que levem a

liberdade dos funcionarios para tomar iniciativas e propor solugdes.

3.4.4 BoaPratica Primaria: Gestio da Criatividade

Muzzio e Paiva Junior (2018) evidenciam a relacdo que ocorre na Gestdo da Criatividade, entre a
Cultura, a Lideranca e o Individuo. Pois, é no individuo e nas suas experiéncias que nasce o olhar
criativo, visto que quem de fato propicia o meio de se incentivar esse olhar ¢é a lideranca que age com
base na cultura da empresa, se estiver assegurado pelos valores da companhia. A Figura 13,

demonstra essas relagdes que fazem parte da Gestdo da Criatividade.
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Atuacao da
lideranca

Cultura Individuo

Figura 13. Relagdes que formam a Gestdo da Criatividade segundo Muzzio e Paiva Jinior (2018).
Fonte. O autor (2020).

A atuacdo dalideranga ocorre justamente no elo entre o individuo criativo e a cultura da empresa,
estabelecida no mddulo anterior. Portanto, a lideranca tem um papel-chave para gerenciar a
criatividade e incentiva-la entre os funcionarios, uma vez que a cultura ja lhe d4 apoio paraisso. Terra
(2005) acredita que um meio de se fazer esse gerenciamento é pela motivacdo e estimulo dos
funcionarios. O estimulo pode ocorrer por meio de tarefas desafiadoras que exijam criatividade e
imaginacgdo, que impulsionam o funcionario, amparado pela oportunidade de arriscar a encontrar
novas solu¢des. Como motivacio, pode-se definir meios de recompensar os funcionarios ao atingirem

o comportamento desejado, com resultados criativos.

As Boas Praticas Primarias podem impactar as decises de uma Micro e Pequena empresa ao
orientar na forma de tracar e buscar seus alvos. Se considerar vidvel e necessario para conquistar
seus objetivos, o empresario pode seguir para a quinta etapa, composta pelas acdes das Boas Praticas
Secundarias, formadas pela Colaboracdo em Rede, Cocriacdo, Equipe Multidisciplinar, Iteratividade,

Novo Modelo de Negécio ou Prototipacao.

3.4.5 Boas Praticas Secundarias

Nessa quinta etapa, algumas das seis praticas podem ser escolhidas para potencializar os
objetivos que a empresa procura. Pensando nas provaveis limitacdes de recursos, ndo é
recomendavel que todas as praticas sejam aplicadas, mas apenas as vidveis para aquele momento.

Portanto, em cada Pratica Secundaria, buscou-se destacar as etapas e 0s recursos necessarios para
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sua implantagdo para que o empresario avalie sua praticabilidade, e assim ter um direcionamento do

que fazer dentro do tempo disponivel, bem como avaliar os provaveis beneficios.

A Colaboragdo em Rede, detalhada na Figura 14, ndo se trata de uma equipe utilizando
ferramentas colaborativas digitais, mas vem do conceito da Inovagdo em Rede (KEELEY et al. 2013)
que busca a cooperagio entre negdcios em prol do desenvolvimento de um produto ou servico. Para
isso, é necessario ter um bom relacionamento com os stakeholders e uma boa oferta para que os
colaboradores encontrem vantagem em dedicar parte de sua produgdo a esse projeto. Por isso, é

importante ter uma proposta clara sobre o novo produto/servico

ETAPAS
C0|ab0raga0 Projetar Listar os parceiros Estabelecer Conceber um Formalizfara Comunicar-se
roduto ou que podem claros plano de trabalho parcerlg constantemente
em Red & P : colaborar com beneficios para de acordo com estabelecida com os
Servico a S.er esse 05 possiveis cada parceiro e entre os envolvidos no
desenvolvido produto/servico stakeholders projeto <takeholders projeto
—
Estabelece uma
cooperacdo entre RECURSOS Estabelecer bons Possuir uma BENEFICIOS || . Forts o
empresas, — relacionamentos proposta d? um criacdo de um
entidades, no mercado e novo servico/ servico/produto
stakeholders no uma boa oferta produto completo
desenvolvimento de Pt pALCelzas colaborativo
um projeto S—
(DELL'ERA et al, . .
Aproveitar seus proprios pontos
2017)

fortes e, ao mesmo tempo, tirar
proveito dos ativos e das
capacidades de outras organizacoes
(KEELEY et al.,, 2013)

Figura 14. Etapas, recursos e beneficios da Colaboragido em Rede.
Fonte. O autor (2020).

A possibilidade de unir forgas com diferentes especialistas para criar um servico, pode resultar
em um produto completo, pois tira proveito dos ativos e pontos fortes de outra companhia, como
reforcado por Keeley et al. (2013). As etapas de implementacido (Figura 14) foram propostas pelo
préprio autor com base nos recursos apresentados como necessarios e nos beneficios que se deseja

alcancar com essa estratégia.
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As etapas de execugdo da Cocriagdo, apresentadas na Figura 15, foram pensadas a partir da
sugestdo de Vianna et al. (2012), assim como parte dos beneficios que sdo esperados dessa atividade.
Quanto aos recursos, se possivel, é importante um ambiente com material de papelaria que facilite a
comunicagdo visual da equipe no processo de criagdo. Caso ndo seja possivel, outra solucio seria o
uso de ferramentas digitais para solu¢des a distancia. Outro bom requisito é juntar fornecedores e
parceiros com diferentes experiéncias para executar essa atividade junto com o cliente, por isso uma

equipe multidisciplinar foi colocada como recurso.

"Cocriagdo se refere
a qualquer ato de
criatividade coletiva
(compartilnado por
duas ou mais
pessoas)” (VIANNA
et. al, 2013)

Figura 15. Etapas, recursos e beneficios da Cocriagéo.
Fonte. O autor (2020).

Para cocriar é importante iniciar pelo problema que se deseja descobrir com a participa¢do do
usudrio. Para envolver agentes externos e incentivar a contribuicdo de modo ativo é importante
oferecer uma premiacdo. Por isso, na ultima etapa, é recomendado um Coffee break, previsto como

um dos recursos necessarios.
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As etapas de execugdo da Equipe Multidisciplinar foram criadas a partir de Chen (2019), dispostas

na Figura 16, que correspondem as etapas da ferramenta Design Studio para orientar a interacao da

equipe. Como recurso necessario, o fundamental é envolver os diferentes colaboradores no trabalho

de buscar solucdes para a pequena empresa, portanto, é interessante avaliar se ha um quadro de

colaboradores com diferentes fungdes e visdes antes de decidir implementar essa pratica.

ETAPAS

Equipe
multidisciplinar

—

"Apoia um ambiente criativo, pois
€ formado por diferentes
compreensaes, Nas quais juntos
podem gerar ideias inovadoras.
Uma equipe multidisciplinar pode
trazer um olhar inovador para o
projeto, contudo, antes de iniciar a
equipe deve ser alinhada as metas
da companhia para que néo se
perca a orientacdo por onde a
empresa deseja seguir (BATE;
JOHNSTON, 2005)

informagdes solugdes para o ideias. Cada
coletadas problema (Crazy participante vota
anteriormente anteriormente 8) nas melhores ideias.
RECURSQS = Pelomenosduss BENEFICIOS
pessoas com
diferente
formagao
académica e
experiéncia.

problema a ser

Revisar com a Gerar
equipe individualmente
multidisciplinar as em 20 minutos

Apresentar e
discutir os pontos
fortes e fracos das

Dividir em duplas
para refinar as
ideias levando em
consideragao a
critica anterior

Compartilhar
ultimas ideias
e convergir
para uma ideia
principal.

Rapidez na
descoberta
de solucies

Sdo mais eficazes do que
os individuos na
superacao de problemas
complexos de projeto

Design
Studio

(Chen, 2019)

Figura 16. Etapas, recursos e beneficios da Equipe Multidisciplinar.
Fonte: O autor (2020).

0 Novo Modelo de Negocio pode ser realizado desde que haja uma ferramenta capaz de analisar

o modelo atual da empresa a fim de entender seus processos e prioridades, como SWOT ou Canvas.

As informagdes apresentadas sobre essa Boa Pratica Secundaria, demonstrada na Figura 17, foram

estabelecidas com base em Osterwalder e Pigneur (2011). Dentre as demais estratégias, essa se

apresenta como a mais arriscada, portanto, é necessario assumir o risco de implantacio,

previamente. Esse risco pode ser minimizado com a andlise das muitas possibilidades de negocio, o

que custa tempo e energia. Logo, uma boa avalia¢do sobre a viabilidade em relagdo ao tempo e risco

dessa estratégia é fundamental para se ter o rumo para a pequena empresa e até para abrir novos

mercados.
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"0 Modelo de Negécios
& um esquema para a
estratégia ser
implementada através
das estruturas
organizacionais dos

processos e sistemas” -
(OSTERWALDER;
o -

Figura 17. Etapas, recursos e beneficios do Novo Modelo de Negécio.
Fonte. O autor (2020).

A Pratica de Prototipacdo apresentada na Figura 18 incentiva o teste imediato das ideias,

auxiliando na comunicagio do time por meio de feedbacks rapidos e na valorizagio da participacio

da equipe, por ser uma pratica que permite o erro e valoriza a criatividade. Conforme mostrado em

azul na Figura 18, diferentes formas de Prototipagdo podem ser escolhidas de acordo com a

finalidade do projeto, seja ele fisico ou digital, seja um processo, servico ou um atendimento, enfim,

tudo pode ser testado previamente. Dessa forma, os recursos sdo apresentados de acordo com cada

tipo de prototipacdo disponivel para execugio e, em branco, esta a descricdo de cada um deles.

portanto, auxiliam na
identificagdo de uma
solugde final mais
assertiva” (VIANNA et al.,

Representacdo de um
Servico, teste de
interacdo para
melhorar experiéncias
—

descoberta ! halterag.o

"Protétipos reduzem as
incertezas do projeto,
pois s30 uma forma agil
de abandonar
alternativas que ndo sio
bem recebidas e,

Representacao visual por
meio de um histéria de um
produto ou servico. Ideal
para comunicar uma ideia.

—

Representagdo
de interface
grafica
—_—

Representacdo
de um produto
tridimensional

S —

Representacio de artefatos
materiais, ambientes ou
relagdes interpessoais que
representem o azpectos de
um servigo

Vianna et. al, 2012

Figura 18. Etapas, recursos e beneficios da Prototipacao.
Fonte. O autor (2020).
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Ao iniciar a prototipacdo é importante determinar o problema a ser descoberto para encontrar a
solucdo pontual. Este é um processo iterativo que pode ser repetido com base no tempo e nos
recursos disponiveis. E importante perceber que a prototipacio pode reduzir o risco de erros de
execucdo, mas ndo pode elimina-los, afinal, devido a instabilidade do mercado, o processo de

melhoria é continuo.

Apesar da prototipagdo ser uma pratica com um processo iterativo, a Iteratividade pode também
ser uma Boa Pratica por si mesma, ao disseminar pela empresa seu principio de repeticio ciclica e
continua, conforme demonstrado nas etapas de execuc¢do (vide Figura 19). Essa pratica possui
fundamento no modelo 4gil de desenvolvimento com entregas constantes, portanto, possui o
beneficio de permitir o conserto de falhas rapidamente, muito utilizado no desenvolvimento de

softwares.

ETAPAS

Ve Reunir a R Reiniciar o
Iteratividade : Definir o Desenvolver Implantar :
equipe para o iy Reunir para dar ) ciclo para
et ok requisito 0 requisito foedbacks sobreo. melhoria
e rioritario determinado desenvolvimento desenvolvida LR
requisitos P melhoria
A repeticao ciclica e
pEs BENEFICIOS RECURSOS
continua é chamada
de iteracdo. E as
pequenas pecas que i .
¥ entre Permite o Determinar g Saber o valor
gues a cada A - easiivelies que a empresa
ciclo sdo incrementos, s um lider de l‘_:.“‘l_’er entrega ao
de acordo com projeto HECECCEE cliente

Aerochimps (2015) RN

Figura 19. Etapas, recursos e beneficios da Iteratividade.
Fonte. O autor (2020).

As etapas de execugdo da Iteratividade, representadas pela linha de papéis em amarelo, foi
elaborada nos moldes do Scrum, da ideia de desenvolvimento continuo e imediato com atualiza¢des
rotineiras. A Iteratividade necessita de um lider que conduza o projeto, uma equipe multidisciplinar
para contribuir na etapa de “reunir para dar feedbacks” e para a compreensio sobre o valor que se

entrega ao cliente, e assim ndo perder o foco do que de fato faz diferenca para o usuario.

As etapas sugeridas em cada uma das praticas nao sdo férmulas prontas, mas um ponto de partida
para que se descubra o que melhor funciona para a microempresa, pois uma estratégia é tracada de
forma particular para cada situacdo. Com o objetivo de verificar se o Modelo proposto possui
consisténcia para aplicagdo, realizou-se um Estudo de Caso em uma microempresa prestadora de

servico de manutencdo, tratado no item a seguir.
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CAPITULO 4

Estudo de Caso

O Estudo de Caso é um dos métodos de pesquisa preferido para
se responder questdes do tipo “como” e “por que”, quando o foco se
encontra em fend6menos contemporaneos envoltos a um contexto
da vida real (YIN, 2001). Este tipo de pesquisa se enquadra na
intencdo deste trabalho ao investigar “Como o design pode
contribuir com praticas inovadoras de Gestdo de Design para
auxiliar Micro e Pequenas Empresas a planejarem acodes
estratégicas para se diferenciarem no seu mercado-alvo?”.
Portanto, a fim de compreender essa questio, o Estudo de Caso foi
a ferramenta de validagdo utilizada para conferir se a proposta
construida durante o projeto, de fato resulta em a¢des estratégicas

que conduzem a inovacio.

Em busca de respostas, as Boas Praticas encontradas na Revisdo
da Literatura, apresentam acdes associadas ao design e a inovacao.
Supde-se que as Boas Praticas sejam os recursos subjetivos do
design, fundamentais para conduzir uma empresa a formar sua

estratégia para inovagdo. Dessa forma, o Estudo de Caso permitira
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entender como o design vai contribuir ou ndo para que uma
companhia se torne competitiva pela inova¢do conduzindo o

estudo para uma aplicacdo especifica, menos generalista.

Sendo assim, trata-se de um Estudo de Caso exploratério, que
procura explicar como a implanta¢ido das Boas Praticas podem ou
ndo impactar na gestio estratégica de uma microempresa. E
também descritivo por relatar os passos de implantagdo e a andlise

da proposta.
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41  VALIDACAO

0 Estudo de Caso foi realizado em uma microempresa prestadora de servicos de manutengdo para
equipamentos profissionais, como: transpalete, compressor de ar, aspirador, lavadoras de alta
pressdo, pressdo hidraulica, secador de ar, entre outros. Registrada como Microempresa, possui cerca
de trés funciondrios apenas. Por sua classificacdo e interesse em participar desta pesquisa foi
selecionada para a simulacdo de aplicagdo do MPDI, tendo sido preservada a sua identificacdo para

ndo expor informagdes confidenciais.

Para a aplicagdo do MPDI foram realizados encontros no periodo de 16 de fevereiro a 19 de maio,
de modo totalmente remoto utilizando ferramentas colaborativas para interacdo e registro das
conversas. A Microempresa X, representada na Figura 20, estd atuando hda oito anos no mercado como
prestadora de servicos para equipamentos profissionais. Surgiu de um sonho do “Gestor N” que apos
deixar a empresa de mesmo ramo que trabalhava, montou o préprio negécio utilizando a verba

indenizatéria da sua rescisdo de contrato de trabalho.

Microempresa X
3 Funcionarios

8 anos de atuagéo

Caracteristicas diversas

Localizada préximo a grandes concorrentes;
Empresa familiar;

Atua na prestagao de servigos de manutengao
de equipamentos profissionais.

Lavadora
de alta A

Materiais d

profissionais pressao

que presta servigo:

Secador Prensa Compressor  Aspirador Macaco
dear Hidraulica dear Hidraulico

Jul

Figura 20. Dados gerais da “Microempresa X”.
Fonte. O autor (2021).

Fachada da Empresa
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A Microempresa X esta localizada em ambiente estratégico ao se posicionar préoximo dos grandes
concorrentes, no centro da cidade de Manaus. Sua estratégia consiste em captar os clientes
insatisfeitos pelos concorrentes, por acreditar ser capaz de entregar o que esse publico procura:

baixo preco, boa qualidade e possibilidade de negociacao.

4.1.1 Recomendacoes Prévias

A primeira reunido teve como objetivo conscientizar o gestor para a importancia de se planejar o
futuro da empresa, definir um responsavel para implantacdo desse planejamento e apresentar as

etapas para elaboracio do plano.

O contato designado e comprometido para a implantacdo do projeto foi o filho do “Gestor N” que
divide as obrigacdes da geréncia da empresa com o pai, nomeado aqui de “Alan”. O gestor demonstrou
estar comprometido em aplicar o MPDI para se diferenciar da concorréncia utilizando estratégias de
design. Pelo seu ponto de vista, esse seria o momento ideal de fazer o planejamento, uma vez que as
empresas nao estariam trabalhando com todo o seu potencial, devido as restri¢gdes governamentais

aos efeitos da Covid-19 na cidade de Manaus, nesse periodo.

Importante destacar que antes de iniciar a elaboragao do plano para a Microempresa X e garantir
a correta implantacdo do MPDI, fez-se um teste com duas lojas digitais de camisetas personalizadas.
O objetivo desse teste foi verificar se as orientagdes dadas pelo Sebrae, por meio de Nakagawa
(2012), para tracar a missdo e visdo de uma empresa realmente direcionaria a criagdo desses tdpicos.
Além do mais, um dos principios do design é o teste imediato para logo encontrar erros, com intuito
de sugerir solugdes. A partir desse teste, percebeu-se a necessidade de inserir mais uma pergunta
ndo contemplada anteriormente, relacionada ao impacto que deseja gerar no seu publico: Que marca

gostaria de deixar na histdria?

Para treinar a apresenta¢do das reunides, se fez um encontro para preenchimento da matriz
SWOT e do Canvas modelo de negdcio, ainda com as duas lojas digitais. Durante o teste se percebeu
que é necessario levantar algumas perguntas norteadoras para facilitar o entendimento do gestor
sobre como preencher a Matriz e assim evitar confusdes de interpreta¢do. Dessa forma, algumas
perguntas-chave foram inseridas no modelo da matriz SWOT, bem como no Canvas, como forma de

orientacdo na hora do preenchimento.

Apbs os testes com as lojas digitais, foi enviado para o responsavel da Microempresa X as

perguntas norteadoras para a criacdo da Missdo, Visdo e Valores que a empresa ndo possuia. Essas
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perguntas foram enviadas por Whatsapp para que pudessem ser respondidas em reunido semanal
com o Gestor N e os funcionarios. O gestor Alan demonstrou ter um pouco de dificuldade em
responder as perguntas quanto aos indicadores que demonstrariam que a visdo da empresa foi
alcangada, logo essa questdo precisou ser esclarecida. Mas segundo ele, a demora no preenchimento
foi devido ao comprometimento do seu tempo pelo aumento de demanda de servigos, nesse mesmo

periodo.

Para compreender o valor que a empresa entrega ao cliente foi necessario fazer uma pergunta
extra: O que ocorre se o cliente ndo realizar o servico que vocés oferecem? O gestor ponderou:
“Depende do tipo de trabalho, mas no geral vai ter perda de producdo ou, pelo menos, queda de
desempenho do trabalho”. Logo, compreendeu-se que ai estava o valor da entrega do servico, na qual
a missdo iria ser conceituada (Figura 21). Afinal, a sua entrega ndo é apenas de um equipamento

funcionando, mas o cuidado em evitar perdas maiores e garantir o pleno funcionamento da empresa.

Microempresa X

1. Qual o principal beneficio que a sua empresa MISSAO
entrega ao publico?
-"Qualidade e Eficiéncia no Servigo de

equipamentos profissionais”. Melhorar a produgéo dos nossos

2. 0 que a faz diferente das outras? clientes superando suas I

-"Atendimento personalizado com cuidados expectativas por meio de solugdes
especiais n0s equipamentos”. de servigos profissionais.
3. Que marca gostaria de deixar na historia?

-“Uma empresa reconhecida por sua integridade”.

VISAO

1. Como vocé gostaria que estivesse sua empresa
daqui a 5 anos? Como a visualiza?

- “Uma loja completa com vendas de equipamentos Ser referéncia em negociagdo
e servigos e uma ampla carta de clientes e

. para servigos de manutengao
colaboradores

de equipamentos até 2025.

2. 0 que indicaria que vocé I
essa visdo? Que indicador mostraria que de fato
conseguiu?

- "Quando expandirmos a loja e iniciarmos o
showroom de vendas”.

VALORES
Servigo Humanizado Honestidade
1. Se a sua empresa fosse uma pessoa
que atitudes ela df:veria ser reconhecida, Eficiéncia Flexibilidade
lembrada ou admirada?
- "Honestidade”. Proatividade

Figura 21. Missdo, visdo e valores criados.
Fonte. O autor (2021).
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A missio foi elaborada com base no beneficio, diferencial e intencdo de melhoria que a empresa
desejalevar ao seu cliente, de acordo com as perguntas do Nakagawa (2012) para o Sebrae, conforme
apresentado na Figura 21. O beneficio, na pergunta 1, est4 totalmente ligado a proposta de valor, pois
caso o cliente ndo queira a manutencio do equipamento, é provavel surgir um problema de produgio
dos seus servigos. O diferencial destacado pelo Alan, na pergunta 2, foi a busca constante para superar
as expectativas do cliente. A visao foi elaborada em uma janela de tempo de quatro anos, pensando
na sua capacidade de boa negociagio, uma caracteristica que as outras concorrentes ndo possuem,

de acordo com Alan.

O gestor Alan expressou o desejo de futuramente ir além da manutencdo e passar a vender
equipamentos profissionais. No entanto, neste primeiro momento é importante estabelecer ou
fortalecer aquilo que a empresa ja tem: a prestacdo de um bom servico. Quando essa meta estiver
bem estabelecida para seus clientes, pode-se gerar uma nova visdo para a empresa com uma janela
de tempo definida, como por exemplo, passar a vender os tipos de equipamentos que fazem a

manutengao.

Em relacdo aos Valores, a Unica caracteristica descrita pelo gestor Alan foi a ‘honestidade’, porém,
outros valores estavam implicitos em outras respostas, por isso é importante analisar e relaciona-
las, pois podem se complementar. Por exemplo, a proatividade foi destacada na pergunta 2, sobre a
missao, ao esclarecer que os cuidados especiais sdo agdes para surpreender o cliente, como a pintura

de um equipamento que aparenta ser antigo.

4.1.2 Boa Pratica Primaria: Centrado no Ser Humano

O objetivo da segunda reunido foi o preenchimento do Canvas como forma de compreender o
modelo de negbcio da empresa atualmente, bem como da matriz SWOT como forma de olhar para
dentro da empresa e seu mercado. O tempo de reunido ultrapassou o previsto de uma hora de
duragdo, sendo assim, sé foi possivel o preenchimento do Canvas. Por este motivo, posteriormente

se realizou mais um encontro remoto para preencher a matriz SWOT.

Com o preenchimento do Canvas modelo de negocio, ficou mais claro o funcionamento da
Microempresa X, conforme apresenta a Figura 22. O gestor possui clientes tanto de grandes empresas
com contrato para pagamento faturado de 15 a 30 dias, quanto de equipamentos para uso doméstico.
Portanto, possui diferentes perfis de clientes, o que deve ser levado em consideracdo no Mapa de

Empatia.
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A proposta de valor destacada pelo gestor Alan no preenchimento do Canvas é a de ajudar o
cliente a amenizar suas perdas quando um equipamento apresenta um problema, bem como prevenir
a troca de um equipamento com a manutencio planejada ou a avaliagdo do equipamento que pode
ser reparado. Essa proposta esta de acordo com a missdo da empresa estabelecida anteriormente
que consiste em sanar essa dor (amenizar as perdas) ou necessidade do cliente. Portanto, esse

quadro do Canvas pode auxiliar na revisdo da Missdo da empresa, feita anteriormente.

Algumas perguntas norteadoras podem ajudar na andlise do Canvas para exercitar a busca por
solugdes e a compreensio da empresa atualmente, por exemplo: E facil para os clientes mudarem de
empresa? Possui vendas recorrentes ou cada venda é um novo esfor¢o? Como a empresa pode ganhar
antes de gastar? Como diminuir a estrutura de custos? Como fazer que outros gerem receita para a
empresa? Como possibilitar a escalabilidade do negdcio? Até que ponto o medo de negdcio protege a
empresa da concorréncia? Tais questionamentos foram evidenciados por Osterwalder et al. (2019)

para auxiliar na analise do contetido do Canvas.
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Figura 22. Quadro do Canvas Modelo de Negécio preenchido na Reunido 2.

Fonte. O Autor (2021)
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Ao analisar o Canvas, levantou-se algumas possibilidades de melhorias, como a necessidade de
aumentar as fontes de receitas para receitas recorrentes, realizando vendas, aluguel ou assinaturas
para os clientes (Figura 23). Uma maneira de definir uma nova receita é identificar uma necessidade
do cliente ainda ndo atendida para criar uma proposta de valor. Também se notou que seria
interessante diminuir o custo com a busca de melhores fornecedores de pegas, ao associar o quadro
“Parcerias Principais” e “Estrutura de Custos”. Essas primeiras ideias funcionam como exercicio,

recomenda-se que sejam registradas para serem revisadas caso necessario.

Possui um vasto Possui uma Verificar se Seria interessante melhorar
0O que diz publico de (nica fonte de existem outras suas parcerias para
q microempreende et necessidades que erllc;ntradr fornecedores e
a dores que podem : poderiam criar £Qivor "c';"e:t?m tnenel
empresa? ter diferentes solugdo de uma nova
necessidades Servicos proposta de valor

Figura 23. Resultado Canvas.
Fonte. O Autor (2021)

Na terceira reunido, o gestor Alan se mostrou aberto a apresentar as fragilidades da empresa em
prol de melhorias e do planejamento para sanar as deficiéncias identificadas (Figura 24). Adquirir a
confian¢a do gestor da empresa é fundamental para preencher a matriz SWOT de modo transparente,
a fim de nao prejudicar o desfecho da pesquisa. A partir dessas etapas, o gestor Alan expressou ter
tido mais clareza sobre o estado atual da empresa, conseguindo visualizar melhor como melhorar,

sentindo-se motivado a procurar solucoes.

[ osrage x W vrooune. x | & Oemnagse .

€ 2 Q@ meocowspp/DoMdion) koap-pe/

mire o s A =

Estratégias pz
de nossos pol

Estratégias para aproveitar as opor
minimizar as fraquezas

i@ g@>Nx0Q+48~

BERERERLHDO §

Figura 24. Demonstrac¢do da Reunido 3 sobre o Preenchimento da matriz SWOT.
Fonte. O Autor (2021).

Apos a reunido 3, conforme previsto, foi necessario realizar a analise das informagées cruzando
as quatro areas da Matriz. Entdo, houve uma quarta reunido remota para apresentar a analise feita
da matriz SWOT, cruzando as informag¢des nos campos da matriz para buscar solu¢des para os

problemas detectados (Figura 25).
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Figura 25. Matriz SWOT e o cruzamento de dados.

Fonte. O Autor (2021)
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Com base na analise da matriz SWOT, alguns achados foram destacados como resultados prévios
(Figura 26). Alan deixou evidente sua preocupag¢ao com o capital de giro e a dificuldade do “Gestor
N” em assumir uma postura mais arriscada, apesar de lhe fornecer autoridade para realizar
mudangas. Um ponto forte da empresa é o preco competitivo (baixo prego) que trabalha com a
conquista dos clientes insatisfeitos pelo alto prec¢o e inflexibilidade de pagamento dos grandes
concorrentes. Contudo, vislumbra-se que por meio de um melhor valor agregado, possa haver um
aumento justo do preco pelo tipo de servigo entregue ao cliente. Uma maneira de ganhar evidéncia
seria melhorar sua presenca nas redes sociais. Conforme ocorreu na ultima andlise, essas ideias

foram guardadas para revisdo no final, caso necessario.

Problema Gestor Demonstra Pode conseguir
SEICi % baixo valor microcrédito
Corn catitsl principal ndo
S e ara
P possui visdo spreRto e _
: de giro ; afeta no preco investimento na
O que diz inovadora empresa
a —
empresa? Y
Pode focar em Fortalecer uma Pode Pode investir
conquistar it aan aumentar o serlamerjte nas
- S redes sociais para
clientes do proatividade, em preco :
. . . . . ganhar notoriedade
interior do entregar acima do investindo em e
estado esperado agregar valor investimento
T —

Figura 26. Resultado da Matriz SWOT.
Fonte. O Autor (2021).

Em relagdo ao preenchimento da SWOT, Alan relatou ter compreendido melhor do que o Canvas.
Provavelmente isso ocorreu porque as relagdes existentes entre as informagdes contidas no Canvas
ndo estavam visualmente claras, necessitando de constante explanacio e direcionamento. Portanto,
é necessario que o mediador melhore a apresentacgio visual do Canvas para facilitar a compreensao

sobre o contetido, a ordem de preenchimento e as relacdes das informagdes.

Apos aplicacdo da matriz SWOT, a previsdo era de analise das relacdes entre as informacdes
adquiridas pelas ferramentas em busca de oportunidades, uma andlise com olhar direcionado para a
empresa. Durante o periodo dessa analise seria entdo elaborado e veiculado um formulario online

para captacdo das dores e necessidades dos clientes em busca de outros insights. Para isso, era
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necessario entender, junto com o gestor Alan, qual a sua intengdo com a pesquisa, para entdo,

formular perguntas de opinido.

O formulario foi enviado a 3 grupos de Facebook para pessoas que possuiam ou procuravam esse
tipo de equipamento profissional. Foi solicitado ao Alan que compartilhasse o formulario com seus
clientes. Percebeu-se aqui uma dificuldade do gestor em contribuir com a pesquisa, mesmo apos
aprovacdo do formulario pelo préprio Empresario. O motivo nao ficou evidente, mas possivelmente
um receio de incomodar a clientela. Com o objetivo de evitar desperdicio de tempo, o Mapa de
Empatia foi selecionado para compreender a visido do cliente. Esta ferramenta foi selecionada para a

pesquisa por se enquadrar nos critérios de baixa complexidade e baixo custo.

O Mapa de Empatia é uma ferramenta desenvolvida pela companhia XPlane, de acordo com
Osterwalder et al. (2011) possui o intuito de proporcionar melhor compreensio sobre aquilo que o
cliente realmente esta disposto a pagar. Na execu¢do da ferramenta, existe a possibilidade de
preencher os campos, buscando se colocar no lugar do cliente. Optou-se por uma segunda alternativa,
preenché-lo com o auxilio de um possivel cliente, ou pessoa interessada em servicos de manutenc¢do
de equipamentos profissionais. Assim, elegeu-se um gestor de uma funilaria para ajudar no

preenchimento do mapa, conforme mostra Figura 27.

Como é possivel verificar no Canvas, a microempresa possui como clientes outros
microempresarios de diferentes areas. Pela variedade de perfis de clientes, tornou-se necessario a
aplicacdo do Mapa de Empatia com pelo menos mais um perfil. Outro mapa foi preenchido com as
informacdes de uma dentista, visto utilizar um compressor para realizar alguns servigos em seu
consultdrio (Figura 28). O preenchimento do mapa de empatia de cada cliente em potencial foi fluido,
com tempo de conversa em torno de 40 minutos, iniciado a partir do quadro que contém a pergunta

“0 que o cliente vé?”.
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Figura 27. Mapa de empatia com gestor de funilaria.

Fonte. O Autor (2021).
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Mapa de Empatia

Figura 28. Mapa de empatia com dentista.
Fonte. O Autor (2021).
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Em comum, os dois perfis demonstraram compreender a importincia do equipamento
profissional para o bom andamento dos servicos que prestam, no caso, 0 compressor. Buscam um
servigco com prego justo e de confian¢a por meio da indica¢io de conhecidos que trabalham na mesma
area. Ambos percebem se o local é confiavel no momento do atendimento, quando fica esclarecido
com detalhes o tipo de servico a ser feito, perceptivel também pela atitude proativa, de ir além do
esperado. Também dao valor na agilidade de execugdo do servigo, devido sua importancia para o

funcionamento das atividades do trabalho.

O preco elevado da manutencdo desses equipamentos nem sempre assegura um bom resultado
e a procura por esse equilibrio é comum em ambos os perfis. No fim, o desejo maior do cliente é ndo
passar pela frustragio de um equipamento parado que leve a sua perda total e principalmente perda

de clientes, afetando sua receita financeira.

A prioridade para o gestor da funilaria esta em evitar gastos, enquanto a dentista prefere evitar a
dor de um equipamento parado. O motivo dessa diferenca de prioridades esta associado ao tempo de
execuc¢do das atividades laborais que cada um possui. A funilaria fica dias com o carro para reparo,
enquanto a dentista fica minutos ou algumas horas com o paciente. Isso influencia diretamente na
busca de solucdes para o problema, enquanto a dentista procura manutencdo preventiva
mensalmente, o gestor da funilaria s6 procura solu¢do quando o equipamento ja apresenta um

problema, pois possui outro para substituir durante o conserto.

A dentista relatou ter bons profissionais para manuteng¢ao dos seus equipamentos, descobertos
por indicagdo de um tio de mesma profissdo. Enquanto o gestor da funilaria ainda ndo encontrou um
profissional confidvel e com prego justo na area. Os empresarios que procuram as grandes
concorrentes sdo aqueles que ja tiveram perdas maiores por realizar servicos com mao de obra nao
qualificada. Logo, pagam mais pela confianca de um servico bem feito, mesmo sem o melhor

atendimento.

As grandes prestadoras de servico ndo possuem flexibilidade de negociagdo, sendo esta a queixa
do microempresario. De acordo com o gestor da funilaria, ndo se pode tirar do caixa o alto preco da
manutencdo cobrado por essas empresas, o que os leva a optar por profissionais autbnomos. Ao
comparar tal situacido com as forgas da Microempresa X constantes na matriz SWOT, percebe-se que
um dos seus pontos fortes é justamente a flexibilidade de pagamento e um menor prego dentre as

grandes concorrentes.
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Avaliando as dores, entende-se que a capacitacdo da mio de obra é muito importante para uma
entrega rapida e um servico de qualidade. Outro ponto fundamental é a sensacdo de seguranca que
um atendimento atencioso e esclarecedor gera no cliente, seguido de uma padronizagdo visual para
demonstrar seriedade e confianca. A facilidade de pagamento é importante para o empresario de
menor porte, bem como um diagnoéstico preventivo sobre o estado das demais pecgas do equipamento
para que o pequeno empresario tenha consciéncia dos possiveis danos que poderdo ocorrer,

estimulando o servico preventivo.

O gestor Alan deixou claro na Reunido 4 que o grande desafio é conseguir conscientizar o cliente
que o trabalho preventivo evita problemas maiores no futuro. A maior parte do servico prestado é
corretivo, resultado da decisdo dos clientes de nio interromper o funcionamento do equipamento
para revisdes. Ao evitar a manutencdo para ndo ficar algumas horas parado, o cliente
microempresario sé procura ajuda quando o equipamento ja apresenta alguma falha mais grave. Essa

informacdo sera levada em consideragdo no momento de propor a¢des estratégicas para a empresa.

Na Reuniio 4, notou-se a necessidade de mudanca na ordem das atividades dessa etapa do MPDI.
A previsdo era primeiro aplicar a técnica “Crazy 8” para geracdo de solugdes e depois a ferramenta
“Como nos poderiamos...” para levantar questdes que estreitassem as ideias. Todavia, se percebeu
que a inversao na ordem dessa atividade poderia diminuir o nimero de etapas e facilitar a logica de
aplicacdo. Assim, a partir das dores identificadas no Mapa de Empatia, alguns questionamentos foram
feitos durante a atividade “Como nés poderiamos...” com o intuito de direcionar as solugdes que
seriam elaboradas com a técnica “Crazy 8”, utilizada para estimular a geracdo de respostas as
perguntas. A experiéncia evidenciou que foi uma mudanca necessaria na aplicagdo da ferramenta,

pois a partir dessas respostas foram elaboradas as a¢des estratégicas para a empresa.

As dores foram classificadas e hierarquizadas para dar foco sobre qual solugido o cliente esta
precisando, como a confiabilidade, a proatividade e assim por diante (Figura 29). A hierarquia foi
estabelecida pela experiéncia do gestor Alan do que seria mais necessdrio e na relacdo com os valores
da empresa. A coluna em azul da Figura 29, apresenta as solu¢des propostas pelo proprio gestor que

foram discutidas durante a atividade do “Crazy 8”.
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Confiabilidade

Prego Justo

Dificuldade de 0 prego das
encontrar um autorizadas &
profissional muito alto,
inviavel para uma
confiavel funilaria que ta
crescendo
T —

Proatividade Visibilidade

. Prestadores de
(¢} prOﬁSSIOflal nao pequenos servicos
prevenir o problema qualificados sao dificeis
que pode aparecer de encontrar em geral

Flexibilidade de Pagamento

»

Canal para Emergéncia

;:pg::;nad::e Nao fe;eber um
manutencao ndo atendimento
tem flexibilidade de urgente, imediato
pagamento, tem
que ser a vista ou
parcelado

Figura 29. Resultado das duas atividades: “Como nés poderiamos...” e “Crazy 8”.
Fonte. O Autor (2021).

Em relacdo a inovagdo, ndo estava previsto no Modelo a andlise dos tipos de inovagdo, mas
percebeu-se nesse momento a oportunidade. A classificagio e hierarquizacdo das dores ajudou a
visualizar o tipo de inovacdo que seria possivel realizar na Microempresa X para sanar as
preocupacdes e satisfazer as necessidades do cliente, conforme recomendado por Keeley et al.
(2013). A maior parte das dores classificadas anteriormente estdo relacionadas a inovagio por
experiéncia (Figura 30), oportunizando uma nova relagdo do cliente com a empresa. De acordo com
os clientes, esse mercado de servico de manutengdo de compressores é conhecido por ignorar as suas
necessidades, logo oferecer o que o cliente espera e deseja é uma oportunidade de diferenciacdo.
Duas dores se encaixam na inova¢do por Configuragdo que pode dar oportunidade de melhor

negociacao e precificacdo para o cliente.
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FLEXIBILIDADE
DE PAGAMENTO

PRECO JUSTO

CONFIABILIDADE
PROATIVIDADE
VISIBILIDADE

CANAL PARA
EMERGENCIA

Inovacéo por Keeley et al. (2013

[ REDE |

EXPERIENCIA  OFERTA CONFIGURACAOD

3

CANAL
| MARCA |
ENVOLVIMENTO DO CLIENTE

Figura 30. Relagdo das dores e os tipos de inovagio, de acordo com Keeley et al. (2013).

Fonte. O Autor (2021).

Ao observar todas as informacgdes coletadas até o momento, diversas ideias surgiram para

potencializar aquilo que a empresa tem de positivo e que pode sanar a dor do cliente, melhorando

outras areas da empresa que apresentam dificuldades, como captagdo de clientes, capacitagido e

contratacdo de bons profissionais, geracdo de receita recorrente etc. Para organizar essas ideias é

necessario revisar a base fundamental da empresa: a sua missdo, visdo e seus valores. A partir disso,

alteragdes foram realizadas na Visdo e nos Valores. A Visdo se tornou mais inspiradora e direcionada

para a principal dor do mercado, e um dos valores foi atualizado com a mesma intencdo (ver Figura

31).

MISSAQ

Melhorar a produgao dos
nossos clientes superando
suas expectativas por meio
de solugOes de servigos
profissional

VISAO

Ser referéncia em
negociacio para
servigos de manutengao
de equipamentos ate
2025.

VISAO

Tornar-se a marca mais
confidvel em solugdes
para servigos profissionais
de Manaus até 2025.

VALORES

Servigo Humanizado
Eficiéncia
Proatividade
Honestidade
Flexibilidade

VALORES

Servigo Humanizado
Eficiéncia
Proatividade
Confianca
Flexibilidade

Figura 31. Revisdo da Visdo e dos Valores da Empresa X.

Fonte: O Autor (2021).
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A classificacdo e hierarquizagio das dores, feitas anteriormente, também ajudou na organizagio

das acoes que, alinhadas com a nova visdo da empresa, sinalizaram as prioridades de execu¢do. Essas

intervencoes foram sugeridas em reunido ao gestor Alan, que reconheceu a importincia e a

possibilidade de executa-las, frisando com base na sua experiéncia diaria, a necessidade e a

viabilidade de aplica-las na empresa. Durante a Reunido 5, o gestor expressou entusiasmo com essas

ideias e externou que visualiza, como primeiro passo, a contratacdo de um funcionario administrativo

para ter maior liberdade para implanta-las. As acées propostas foram:

Confiabilidade:

Redesign da marca da empresa e sua apresentacao;

Capacitar os colaboradores por meio de ajuda do Sebrae;

Padronizar os protocolos de atendimento e manutenc¢do por tipo de equipamento para
ndo depender do colaborador, e assim estar apto a desenvolver a longo prazo seu prdoprio
meio de facilitar a manutenc¢ao dos equipamentos;

Buscar certificagdo com atestado de qualidade.

Proatividade:

Abordar novos clientes com apresentacdo de material educativo para convencimento de
manutengdo preventiva oferecendo a primeira revisio gratis;
Criar um banco de dados dos seus clientes atuais para verificar a periodicidade que

realizam o servigo, e assim antecipar o contato para ndo perder a clientela.

Flexibilidade de Pagamento

Tirar maquina de cartido de crédito;
Andlise de crédito préprio. O retorno do cliente lhe permitiria
novas oportunidades de pagamento;

Ressaltar a sua flexibilidade de negociagdo no seu material de divulgacao.

Preco Justo:

Organizar a contabilidade da empresa;
Buscar novos fornecedores, até internacionais para diminuicdo do custo da peca
aumentando a margem de lucro e dando possibilidade de negociagao;

Ter um controle financeiro sobre o ticket médio, entradas e saidas de caixa.
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Visibilidade:
e Investir em Marketing Digital nas redes;
e Gerenciar as redes sociais e captar clientes para apresentar conteido educativo sobre
prevencao de problemas;

e Visitagdo para novos clientes com material educativo.

Canal para emergéncia:

e Atendimento exclusivo para clientes especiais que fazem servigo preventivo.

Esse conjunto de acdes formaram uma estratégia especifica para a Microempresa X, com o
objetivo de inovar pela experimentacao, com base nas suas necessidades, no seu publico, no mercado

e na oportunidade de inovar.

4.1.3 Boas Praticas Primarias: Cultura da Inovacao e Gestdo da Criatividade

Na Reunido 5 também foram propostas a¢des para as estratégias de “Gestdo da Criatividade” e
“Cultura da Inovagdo” (Figura 32), conforme preconiza o Modelo. Para a Cultura de Inovacao, a
proposta é aplica-las nos processos de atendimento ao cliente de modo padronizado, na abordagem
ao cliente e no incentivo a elaboragio de ideias pelos préprios trabalhadores. Quanto ao clima,
propde-se criar um material com a identidade visual da empresa para dar a equipe sensagdo de

pertencimento.

O papel dalideranca na Cultura entra como um agente motivador, direcionando os colaboradores
aterem o posicionamento esperado. Esse comportamento pode ser incentivado com a¢des da Gestdo
da Criatividade por meio de tarefas desafiadoras colocadas como estimulo para seus trabalhadores
exercitarem a criatividade na busca por processos inovadores, tendo como motivacdo premiacdes
como a qualificacdo da mio de obra, uma folga planejada, ou outra compensacdo que o gestor
considerar mais viavel. Essas acdes visam criar um ambiente de trabalho que promova a inovagio

continua por toda a equipe.
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CULTURA DE
INOVACAO

Disseminar valores e agdes que
promovam a inovagao entre
funcionarios, como parte da
identidade da peguena empresa

VALORES

Servico Humanizado
Eficiéncia
Proatividade
Confianca
Flexibilidade

LIDERANCA

Garantir que os clientesrecebam
um tratamento flexivel com a sua
linguagem, percebam a seriedade
do servigo, tenham o problema
solucionado pensado nele.

PROCESSOS

Atendimento padronizado:
resolver o problema como se
fosse seu, registrar dados e
opinidesdos clientes. Ser fonte de
solucéo e de coleta de feedback.

A forma de abordar o cliente
quando chega no local: flexivel de
acordo com a linguagem do
cliente se & mais formal ou mais
casual.

Elaboracéo de ideias:
Disponibilizar um guadro ou um
ambiente em gue o funcionério
possa sugerir novas solugoes.

CLIMA

Fardamento

Material "educativo”

Adesivo no eguipamento
Templates para redes sociais
Espaco para sugestao de ideias
novas

GESTAO DA

MOTIVACAO

Recompensa ao funcionario por
atingir o comportamento esperado.

CRIATIVIDADE

Busca proporcionar ao funcionario
ferramentas e caminhos para L)
exercitar sua criatividade

ESTIMULO

Tarefas desafiadoras

Registrar os passos para cada servico
e assim gerar um protocolo proprio.
Promover atividades criativas para
buscar diminuir o nimero de etapas
dos servigos do protocolo com
bonificagéo.

Estimular trabalhadores a terem um
tempo para buscar novas formas de
solucionar problemas com menos
custo e mais eficiéncia, pensando no
cliente

Folga planejada;
Bonificagdo extra por fechar
contrato;

Oportunidade de curso
tecnologico.

Figura 32. Plano para Cultura de Inovagao e Gestdo da Criatividade.
Fonte. O Autor (2021).

4.1.4 Boas Praticas Secundarias

Quanto as estratégias secundarias, as agdes apresentadas até aqui foram consideradas suficientes
pelo gestor. Mesmo assim, foi possivel vislumbrar a oportunidade de aplicacdo de trés delas, como:
prototipagdo, colaboragdo em rede e equipe multidisciplinar. A prototipa¢do é recomendada para
apoiar a Gestdo da Criatividade nos desafios propostos aos trabalhadores na busca por solugdes de
problemas com menor despesa, realizando um teste imediato com baixo custo. De acordo com Alan,
a colaboragao em rede ja demonstra ser uma possibilidade, pois tém parceria informal com outras
prestadoras de servico profissional de diferente especialidade. Sobre a equipe multidisciplinar, pode
ser montada aos poucos com o crescimento do quadro de colaboradores da empresa, que ainda é de

trés funcionarios.

Cabe entdo ao gestor Alan definir que acdes considera mais vidveis para serem implementadas
com intuito que ndo parem por aqui. Todas elas podem ser revisadas regularmente para verificar se
ainda estdo condizentes com as experiéncias que a empresa passa, pois o cenario de mercado muda.

0 Mapa de Empatia inclusive, pode ser atualizado ou completado por outros perfis de clientes para
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trazer novas ideias, caso necessario. Este Mapa comprovou ser fundamental, proporcionando

informacdes decisivas para defini¢cdo de prioridades e elaboracido das acgdes.

O desafio a partir dessa etapa é o acompanhamento da Microempresa X para implantacdo das
acoes apresentadas, devido a carga de atividades que o gestor possui, pois ndo tem profissionais
suficientes que lhe déem autonomia para direcionar seu tempo em a¢des mais importantes. Por esse
motivo, a contratacdo de novos funcionarios no administrativo e a organizacao das financas da

empresa sdo urgentes para sua continuidade.

A quantidade de clientes novos, resultado das ac¢des em confiabilidade, a formalizacdo de
contratos com clientes para servigos preventivos em relacdo as acdes de proatividade, e o aumento
da margem de lucro, devido aos ajustes no preco justo, foram as métricas definidas a fim de auxiliar
Alan a ter clareza sobre o desenvolvimento da empresa. Contudo, por conta do excesso de
atribuicdes, a Microempresa X ndo possui essas informacgdes organizadas. Alan atribui isso a falta de
um sistema que possa auxiliar no armazenamento desses dados. O gestor estima ter em torno de 500

clientes, ndo possui contrato de servicos preventivos e ndo consegue especificar o lucro da empresa.

Conforme apresentado em cada etapa, foram necessarias algumas altera¢des na estrutura do
Modelo, como a inser¢do do quadro sobre os tipos de inovacao, de Keeley et al. (2013) e a mudancga
na ordem das ferramentas “Como nés poderiamos...” e “Crazy 8”. A Figura 33, a seguir, demonstra
essa nova organizacdo com todas as Boas Praticas ajustadas e preenchidas com suas devidas

ferramentas.
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Recomendagdes Boas Praticas Primaérias:
Prévias Centrado no Ser Humano

Definir Matriz ; ; _ .
responséavel o swot s Inovagea et e
p poderiamos..." Keeley Et al. Estratégicas
e (2013)
CoriEET Mapa de Empatia
empresario "Crazy 8"
Missao, Visdo e
Valores
Boas Praticas Primarias: Boas Praticas Primarias:
Cultura da Inovagao Gestao da Criatividade
Processos Clima Inovagao
Estimulo Motivacdo Contfnua
Comunicacdo  Atuacdo da
Aberta Lideranca
@ Boas Praticas Secundarias
Colaboracgao Equipe Novo Modelo
em rede Multidisciplinar de Negdcio AcBes

Estratégicas
Cocriagdo Prototipagdo Iteratividade

Figura 33. Ordem final das Boas Praticas do MPDI.
Fonte. Autor (2021).

Conforme a experiéncia do Estudo de Caso, constatou-se que a Boa Pratica Centrado no Ser
Humano resultou nas A¢oes Estratégicas para Inovagao, feitas com base nas dores, forcas e fraquezas
e modelo de negdcio, relacionadas aos tipos de inovagdo. Enquanto a Cultura da Inovacdo e a Gestao
da Criatividade sdo praticas que geram resultado a longo prazo, atuando no preparo do ambiente, na
lideranca e cultura para inovagdo continua. Por fim, com o intuito de facilitar a compreensao sobre
os resultados de cada etapa do Estudo de Caso, apresenta-se na Figura 34 um compilado de todas as

informacdes sobre a Microempresa X.

88



Recomendacgdes
Prévias Missio

VALORES
Servico Humanizado
Eficiéncia

Pro
onfianca
ilidade

Boas Praticas Primarias:
Centrado no Ser Humano

Inovacgao por
Keeley Et al.
(2013)

Mapa de Empatia

Confiabilidade

Prego Justo

T —
Visibilidade
: !

-
dificels

de encontrar em geral
Canal para Emergéncia

Boas Praticas Primarias:
Gestao da Criatividade

Fardamento

Boas Praticas Pi Material "educativo®

Cultura da Inov _Adesivano squipamento
Templates para redes scciais

Atendimento ao
cliente 0
humanizado
——— Treinamento de
postura diante
do cliente

@ Boas Praticas Secundarias

Contratagdo de capac
E_qujpe profissionais criativos e {a | " obra.
O de outras experiéncias
Multidiscipling tio
| —

Colaboracao
em Rede

Formalizagdo de parceria
com MPE de ramo
complementar, como
manutengdo em
equipamentos odontoldgicos

criagéo Prototi pa (;50 Estimular a prototipagdo da equipe
na busca por maneiras mais
eficientes de encontrar
reaproveitamento de materiais ou
melhorias no processo de

manuentagido

—

Acoes
Estratégicas

Confiabilidade:

+ Redesign da marca da empresa e

sua apresentagdo;

+ Capacitar os colaboradores por

meio de ajuda do Sebrae;

+ Padronizar os protocolos de
atendimento e manutengao por
tipo de equipamento para nao
depender do colaborador, e
assim estar apto a desenvolver a
longo prazo seu proprio meio de
facilitar a manutengao dos
equipamentos;

Buscar certificagdo com atestado
de qualidade,

Proatividade:

+ Abordar novos clientes com
apresentagao de material
educativo para convencimento de
manutencao preventiva
oferecendo a primeira revisao
gratis;

+ Criar um banco de dados dos
seus clientes atuais para verificar
a periodicidade que realizam o
servico, e assim antecipar o
contato para nao perder a
clientela.

Flexibilidade de Pagamento

« Tirar maquina de cartao de
crédito;

= Andlise de crédito proprio. O
retorno do cliente Ihe permitiria
novas oportunidades de
pagamento;

+ Ressaltar a sua flexibilidade de
negociacao.

Prego Justo:

+ Organizar a contabilidade da
empresa;

+ Buscar novos fornecedores, até
internacionais para diminuigao
do custo da pega aumentando a
margem de lucro e dando
possibilidade de negociacdo;

» Ter um controle financeiro sobre
o ticket médio, entradas e saldas
de caixa.

Visibilidade:

« Investir em Marketing Digital nas
redes;

+ Gerenciar as redes sociais e
captar clientes para apresentar
conteldo educativo sobre
prevengdo de problemas;

+ Visitagdo para novos clientes com
material educativo.

Canal para emergéncia:
+ Atendimento exclusivo para
clientes especiais que fazem
servigo preventivo.

Figura 34. Resumo das etapas do Estudo de Caso.

Fonte. Autor (2021).
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0 Estudo de Caso demonstrou a viabilidade de aplicacdo do MPDI, bem como da aplicacdo das
ferramentas estimadas pelo estudo ao demonstrar como o design pode auxiliar Micro e Pequenas
Empresas por meio de agdes planejadas estrategicamente para alcancar a diferenciacio pela
inovagdo. O estudo demonstrou ainda, que as Boas Praticas e suas ferramentas apontaram tanto as
necessidades do cliente e da Microempresa X, como indicaram as estratégias possiveis para obter
diferencial competitivo. O resultado foi o Manual do MPDI (Figura 35) para Micro e Pequenas

Empresas.

]
COMO UTILIZAR ESSE MANUAL? e .
o X
5 Cada etapa possui
s um conjunto de
\ ferramentas
Siga os passos!

Ndo tenha

meda de =
errar \ y i
Vocé estd pronto para u
embarcar nesse processo

de transformagio @ oo da
melharia? i

0 que preciso ter para
realizor os otividodes?

Figura 35. Manual MPDI
Fonte. Autor (2021).

0 Manual do MPDI visa ser simples e ilustrativo, conduzindo o empresario com a¢des inovadoras
da Gestdo do Design, de baixo custo, em dire¢do a diferenciacdo pela inovagdo. O Manual pode ser

acessado pelo link: https://issuu.com/manualmpdi/docs/mpdi-1 .
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5. CONCLUSOES

Este estudo teve por objetivo propor a gestdo de Boas Praticas de Design, em nivel estratégico,
para promover a inovacdo em Micro e Pequenas Empresas e torna-las mais competitivas. Para atingir
esse objetivo, a primeira etapa executada no estudo foi identificar e organizar as praticas de Design
ligadas a inovacdo em uma estrutura modular, por meio da Revisdo da Literatura. Essa Revisdo
resultou no Modelo de Praticas do Design para Inovagdo - MPDI, proposta para resolver a questao
desta pesquisa: Como o design pode contribuir com préaticas inovadoras de Gestdo de Design para
auxiliar Micro e Pequenas Empresas a planejarem ac¢des estratégicas para se diferenciarem no seu

mercado-alvo?

Pode-se concluir que a Gestdo do Design pode gerir os recursos subjetivos do design (boas
praticas) na forma de pensar da empresa (nivel estratégico) ao conduzir o pensamento do gestor
dentro das boas praticas, por meio de ferramentas utilizadas pelo design. A visualizacdo dessas
praticas associadas ao design, traz clareza sobre os elementos que podem compor o design a nivel
estratégico, na gestdo de uma empresa. Mas esse caminho s6 foi possivel apos a validagdo do Modelo,
na segunda etapa da pesquisa, por meio de um estudo de caso feito com uma microempresa do setor

de servigos.

O estudo de caso demonstrou a viabilidade e aplicabilidade do MPDI, ao conseguir apresentar ao
gestor quais ac¢des ele poderia executar diretamente nas areas de dores dos clientes. Essas acoes
formaram uma estratégia Unica para essa microempresa, com direcionamento para inovagdo por
experimentacdo. S6 foi possivel formar essa estratégia, por conta do comprometimento da gestdo da

microempresa em dar as informagdes necessarias.

Ao analisar a problematica da mortalidade das MPE, o modelo responde exatamente os trés
pontos apresentados pelo Sebrae-SP (2014). A falta de planejamento prévio no conhecer do mercado
e do cliente é resolvido pela Boa Pratica de Centrado no Ser Humano. O problema de ndo procurar
diferenciacdo e inovacdo é conduzido pelo Modelo ao associar as dores do cliente com os tipos de
inovacdo de Keeley et al. (2013). A falta de comportamento empreendedor, por ndo ter um plano de
acdo, é sanado pela estratégia entregue no fim do processo e pela Cultura da Inovacdo que se

preocupa com esse comportamento visando manter um ciclo de inovagdo na empresa.

Os resultados também contribuem para o conhecimento cientifico que ja demonstrava apoiar a
ideia que o design pode atuar em nivel estratégico para a inovagdo, mas com poucas descri¢des

explicitas sobre como isso ocorre (HERNANDEZ et al. 2018). Portanto, os resultados comprovam
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parcialmente a hipétese de que é possivel promover a inovacdo em microempresas por meio de

estratégias de Design para torna-la mais competitiva.

Para trabalhos futuros, sugere-se a aplicacio do MPDI em uma pequena empresa para
complementar a hipétese da pesquisa e comparar os resultados de uma microempresa. A aplicagdo
em MPE de diferentes areas de atuagdo também vem a contribuir para tornar o Modelo mais robusto
e estavel. E possivel também aplicar as boas praticas por meio do manual, assim desenvolver a
pesquisa de observacio participante para acompanhar a compreensao das etapas, podendo resultar

no refinamento e adequacao das instrucdes deste produto.

Outros trabalhos possiveis de serem feitos a partir da pesquisa é a atualizacdo da Revisdo da
Literatura com o levantamento de outras Boas Praticas que mudam e nascem da dindmica da
tecnologia, da comunicacdo e dos valores sociais. As praticas contidas no Modelo podem vir a se

modificarem, por ndo ser um modelo definido, fechado.

A pesquisa realizada permitiu observar que o gestor possui liberdade para implementar a¢des
estratégicas em funcdo de sua capacidade, que pode limita-lo. Portanto, torna-se necessario um
continuo acompanhamento de assessoria, mantendo dessa forma o compromisso de implementagio
das acoes estabelecidas e suas métricas. Concluindo, o estudo demonstrou a aplicabilidade do
Modelo, reforcou a importancia do compromisso da alta gestdo conforme a literatura ja indicava e
contribuiu para a valorizagdo da Gestado do Design ao abrir um caminho pratico para sua integragio

em MPE.
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