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RESUMO

Entende-se que as atuais praticas na area servicos nem sempre atende todas as expectativas
afim de alcancar inovacdes e resultados positivos na entrega para o cliente visto que o foco
pode-se desviar apenas nos processos. Dessa forma, com o objetivo do trabalho de explorar
possiveis gargalos na qualidade de entrega ao cliente, sera realizado Estudo de Caso dos
principais artigos e periodicos nacionais e internacionais, utilizando uma abordagem
gualitativa com objetivo descritivo e de natureza béasica, de projetos na area de servicos
envolvendo as abordagens Design Thinking e Lean Startup nas bases Scopus e Web of
Science, no intuito de mapear praticas de inovacdo no setor de servicos de maior
competividade. O estudo teve como resultados, o0 mapeamento das principais forcas e
fraguezas de cada método e uma analise da atuacdo dessas ferramentas em gargalos no setor
de servicos com uma interacdo focada em absorver as necessidades do cliente e organizas
ideias com o Design Thinking, e outra centrada em resultados, com o Lean Startup, tudo isso,
promovendo a discussdo na eficacia das metodologias nas inovagdes do setor de servigos e
por fim, na sugestdo da aplicacdo das metodologias em conjunto para a melhor experiéncia do

usuario.

PALAVRAS-CHAVE: Lean Startup; Design Thinking; Inovacdo em servicos; Projetos no

setor de servigos; Setor de Servigos.



ABSTRACT

It is understood that current practices in the services sector do not always meet all
expectations in order to achieve innovations and positive results in customer delivery, since
the focus may deviate solely on processes. Thus, with the aim of exploring possible
bottlenecks in the quality of customer delivery, a Case Study of the main national and
international articles and journals will be conducted, using a qualitative approach with a
descriptive and basic nature, focusing on projects in the services sector involving Design
Thinking and Lean Startup approaches in databases such as Scopus and Web of Science, in
order to map innovation practices in the highly competitive services sector. The study resulted
in mapping the main strengths and weaknesses of each method and an analysis of the
performance of these tools in bottlenecks in the services sector with an interaction focused on
the customer needs and organizing ideas with Design Thinking, and another centered on
results, with Lean Startup, all of this promoting discussion on the effectiveness of
methodologies in innovations in the services sector and, finally, suggesting the application of

methodologies together for the best user experience.

KEYWORDS: Lean Startup; Design Thinking; Service sector innovation; Projects in the

service sector; Service sector.
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1 INTRODUCAO

O ambiente de rapida mudanca, aumento da competividade e crescimento tecnoldgico,
demanda competéncias que se adequem as adaptagdes continuas. A flexibilidade e eficacia de
novas metodologias capazes de desenvolver, implementar e modificar negdcios preenchem
algumas das lacunas dessa exigéncia de um mercado heterogéneo (DAVID J. TEECE, 2016).

Nesse ambiente, o setor de servicos tem um papel fundamental no crescimento e
desenvolvimento da economia nacional, especialmente em paises emergentes. Nas Gltimas
décadas, a economia mundial experienciou mudancas focadas no setor de industrias para uma
economia mais voltada ao setor de servicos (ORHAN et al., 2019). Além disso, empresas que
oferecem inovacdo de servicos, obtém maiores niveis de satisfacdo com o cliente quando
comparado a empresas de inovacao de bens materiais (XIAO; ZHOU; MAO, 2023).

Préaticas mais classicas como o conjunto o gerenciamento de projetos PMBOK segundo
Furlong e Al-Karaghouli (2010), é um processo baseado na abordagem industrial e fabril para
a gestdo de projetos, portanto, nem sempre consegue elaborar solucdes baseadas nas
necessidades do cliente, ou seja, ndo cria um produto ou servi¢co em que haja uma elaboracgéo
e negociacdo progressiva segundo a visdo dele, portanto a gestdo de projetos deve se tornar
parte da solucdo para atender as demandas atuais pois ndo necessariamente os orienta para
sua implementacdo bem sucedida.

Para suprir essa demanda que exige uma abordagem além das convencionais para
propor servicos de alto valor, o Lean Startup surge como uma abordagem disruptiva
utilizando instrumentos para criar versoes testes, o Produto Minimo Viavel (MVP), afim de
eliminar desperdicios por meio de melhorias continuas, criar solucdes inteligentes por
intermédio de pesquisas de opinides de clientes iniciais, desenvolvimento do MVP, e por fim,
validar o aprendizado através de todo procedimento afim de reduzir o tempo do
desenvolvimento dos processos (ERIC RIES, 2011). As abordagens de entrega de servicos
tradicionais tendem a focar na diminuicdo de desperdicios e erros ao invés de um
desenvolvimento voltado para o cliente e seus aprendizados validados por meio dos testes,
contribuindo um servico que realmente atenda o usuério (COOK; BIKKANI; CARTER,
2022).

Outra estratégia focada no cliente é o Design Thinking, baseada no principio da empatia,
colaboracdo e prototipagem e tem como recursos, 0 uso intensivo de pesquisas ao cliente,
feedbacks constantes, e ciclos iterativos (MUELLER; ROLAND; KATJA, 2012). Para

Bartoloni et al. (2022), a metodologia Design Thinking atende o cenario global atual que traz
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desafios que necessitam de solugdes capazes de interagir servicos com abordagens mais
centralizadas no usuério e que atendam diferentes perfis. Em um contexto de inovagdes com
mais interacOes digitais, Przybilla et al. (2022), estabelece que a aplicacdo do Design
Thinking independe do tipo de contexto pois ela traduz, por meio do entendimento profundo
do cenério em torno do usuario, as necessidades em solugdes. Abordando inovagdes em
servigos conforme Mahavarpour, Marvi e Foroudi (2023), o Design Thinking pode ser Gtil em
desafios centrados no ser humano pois aplica uma perspectiva no usuario para entender o
papel dele juntamente com sua experiéncia, dentro do contexto situado. Além disso, 0s
autores sugerem que empresas sigam inovagdo em servicos utilizando novos conceitos como
0 Design Thinking pois entregam um servigo personalizado, relevante e que realmente traz
valor ao cliente.

Situado os pontos da atual conjuntura e suas limitacGes, as abordagens, o Lean Startup e
o Design Thinking que trazem préticas que preenchem as lacunas referentes ao foco nas
necessidades do cliente, sera realizado o estudo dos principais artigos dos temas abordados

com a finalidade de evidenciar suas competéncias e discutir as interacdes em conjunto.

1.1 OBJETIVOS

O Obijetivo Geral do estudo deste trabalho é analisar a aplicabilidade das metodologias
Design Thinking e Lean Startup no setor de servigos, buscando entregar eficiéncia do servigo
e a qualidade na experiéncia do usuario.

Os objetivos especificos sdo listados a seguir:

e Identificar contextos e desafios no setor de servicos e analisar a contribuicdo das
metodologias Design Thinking e Lean Startup em ganhos de produtividade e otimizacéo.

e Explorar e comparar as vantagens e desvantagens das metodologias Design Thinking e
Lean Startup por meio da andlise de artigos académicos, com o foco no entendimento dos
seus impactos no setor de servigos.

e Justificar a aplicabilidade das metodologias Design Thinking e Lean Startup em conjunto

no setor de servigos afim de inovar, otimizar e entregar qualidade ao cliente
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1.2 DELIMITACAO DA PESQUISA

O projeto delimita-se na exploracdo das abordagens Design Thinking e Lean Startup nos
processos de criagdo e inovagdo na area servigos. Para isso foi realizado a coleta de dados na
literatura académica em periédicos nacionais e internacionais publicados nas bases Scopus e

Web of Science.

1.3 JUSTIFICATIVA

Conforme JARRETT et al. (2022), a abrangente I6gica do Design Thinking consegue
traduzir os desafios do setor de servigos de forma que, o conjunto de métodos estratégicos e
identificacdo dos resultados e analise de suas relacbes da ferramenta, tem o potencial para
superar questdes de implementacdo de projetos na area de servicos bem como destacar
déficits nessas areas.

J& para a metodologia Lean Startup, conforme LONDRAL et al. (2022), as solugdes
digitais no setor de servigos exigem uma abordagem além das convencionais pois precisam
avaliar necessidade, experiéncia e resultados para propor um servico de alto valor, para isso, a
abordagem Lean Startup utiliza para desenvolver de forma rdpida, um servico minimamente
viavel entre clientes e entregadores do servigo que atendem suas necessidades minimas que
néo prejudique a esséncia do servico.

Nota-se também pelas Figuras 1,2,3 e 4, a importancia dos temas abordados em relacao
ao numero de documentos crescentes em relacdo ao periodo em que foram concebidos, sendo
estes realizados a partir da busca na base Scopus das palavras chaves: Design Thinking; Lean

Startup; Setor de Servigos e Inovacao, Design Thinking e Lean Startup.



Figura 1 — Publicacdes sobre Lean Startup
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Figura 2 — Publicacdes sobre Design Thinking
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Figura 3 — Publicagdes sobre DT e LS
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Figura 4 — PublicacOes sobre Setor de Servigos e Inovacao
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Propde-se entdo, a utilizacdo dessas abordagens como uma forma de inovacao na area

de servicos, dentro do contexto atual de rapidas mudancas e multidisciplinaridade.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 DESIGN THINKING

N&o ha um conceito definitivo do Design Thinking (BROWN, 2009). Sendo Tim
Brown seu idealizador, a abordagem variam de acordo com situacGes teéricas e préaticas. Da
sua idealizacdo até os dias atuais, constituiram-se diversas metodologias e ferramentas para
sua orientacdo, mas em sua origem, é formada por 3 pilares conforme Figura 5 por:

e Inspiracdo, motivo para a busca de solucéo do problema
e Ideacdo, que é a formacdo, desenvolvimento e experimentacdo de ideias

e Implementacdo, interface entre o cliente e o idealizador

Figura 5 - Ciclo Fundamental da abordagem Design Thinking
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Fonte: Adaptado de Brown (2009)

Ainda segundo Brown (2009), Design Thinking é uma abordagem na resolucdo de
problemas baseados nos pilares da Empatia, a qual é abordada diferentes perspectivas de
visdo; do Pensamento Integrativo, capacidade de abordar processos por meio de uma viséo
sistémica; Otimismo, em que ha sempre uma solucdo para as alternativas em quaisquer
situacOes; Experimentacdo, abordagem préatica das ideias; e Colaboracdo, fundamentado na

criacéo a partir de equipes multidisciplinares.
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Seguindo esses preceitos, o Design Thinking utiliza-se de diversas metodologias como o
modelo do Instituto Hasso-Plattner representado pela Figura 6 e elaborado em parceria com
Universidade de Standford. Thoring e Muller (2011) entendem que 0 processo inicia com uma
apresentacdo inicial da questdo a ser trabalhada, a partir disso, comegca 0 processo de
aprendizagem intensa da area abordada, coletando dados e informagdes por meio de uma
pesquisa “secundaria”, por exemplo, a partir da Internet, livros, jornais e pesquisas estatisticas.
Com base nisso, se inicia uma pesquisa qualitativa por meio de observacdes e entrevistas para
entdo gerar ideias sobre a necessidade do usuario. Com isso, define-se o Ponto de Vista do
usuario, ou seja, um conjunto de ideias sobre o problema e as caréncias do usuario. Comega
entdo a fase da Ideacdo, elaboracdo de ideias a partir de brainstorming que serdo votadas, e a
vencedora, aplicada em pratica por meio de um protétipo fisico ou virtual, como simulages.
O prototipo € entdo testado pelo cliente e em alinhamento com os critérios definidos no Ponto
de Vista, sdo colhidas as retroalimentacGes dos usuérios e utilizados para otimizacdes e
evolucBes do protétipo e testadas novamente até que o produto esteja de total acordo com as

suas necessidades.

Figura 6 — Abordagem do Duplo Diamante

iteragcoes

\

Observacao Ponto de Vista ldeacao Prototipagem Teste Iteracao

Fonte: Ebook Design Thinking: Escola de Design Thinking, Brasil (2020).

Outra metodologia amplamente utilizada ¢ o modelo do “Duplo Diamante”, Figura 7,

criado pelo British Design Council, organizacdo inglesa de design. Segundo Tschimmel
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(2012), a Descoberta é a fase em que hd a busca de novas oportunidades, mercados,

informagdes, tendéncias e insights para a questdo abordada. A segunda etapa, € a Definicéo,

em que os insights foram filtrados e entdo definidos em um contexto e oportunidade a ser

explorada. Segue-se entdo o processo iterativo de Desenvolvimento e Entregas em que,

semelhante a abordagem Hasso-Plattner, é feito o desenvolvimento de um prototipo a partir

das ideias filtradas, testadas pelo cliente e com suas respectivas retroalimentacées, utilizadas

para melhorias da solucdo.

Figura 7 — Modelo do Duplo Diamante, desenvolvido por British Design Council

Ti

Problema

Descobrir

Fonte: Adaptado de Design Council (2015)

Solucéo

As ferramentas e técnicas do Design Thinking ndo séo definitivas visto que a abordagem

difere para cada situacdo (BROWN, 2009). Sendo assim, para as praticas de Design Thinking

organizadas pela Echos Escola de Design Thinking (2020), pode-se utilizar e estruturar os

métodos da abordagem segundo o0 Quadro 1 e Quadro 2:

Quadro 1 — Objetivos do Design Thinking

Fases Entendimento | Observacdo | Ponto de Vista| lIdeacdo |Prototipacdo| Teste Iteracao
Gerar
. . T . Colocar .
Aproximar | Organizar ideias, criar Refinar as
Entender os ; o Colocarem |o ~
desafios do do cliente dados, insights | set de ratica as rotétino solucdes
I pela e novas direcdes pratice P P por meio
Objetivo | problema, ~ - solucdes, em
conversa, compreensoes, | estratégicas . de
coleta de x gerar mais contato
observacdo, |refrasear para S feedbacks,
dados, . x . ~ ideias como . ~
imersao desafios solucdes . e iteracOes
A cliente
tangiveis

Fonte: Elaborada pelo autor com base em Echos (2020)
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Fases Entendimento | Observacao E’/?;};o et Ideacéo Prototipacéo | Teste Iteracéo
Ferramenta
2x2 de i~
entendimento . x Prototipo de Tabela
Triangulacéo papel e
(Futuro, : ' com
Contexto das pesquisas | - _ _ interfaces, pontos
(Entrevistas, | Persona/Mapa | Brainstorming | storyboards, o
Mundo, - Coleta de | positivos
Ferramentas Exolicacio Olhar da Empatia: | com regras maquetes Feedbacks | e
plicaGao, etnogréafico, | O qué? Para |especificas funcionais, .
Passado) : A . negativos,
~ . | Design qué? Como? videos
Desconstrucdo S . novas
X Participativo) stopmotions, .
do Desafio (O x questoes.
qué? Para qué? encenagao
Como ?)

Fonte: Elaborada pelo autor com base em Echos (2020)

Pelo Quadro 1 e Quadro 2, a fase de Entendimento é composta pelo momento de criar
visOes de diferentes perspectivas sobre o desafio por exemplo, utilizando a ferramenta 2x2 em
que sdo mapeadas as visGes em diferentes contextos historicos ou a Desconstrugdo do Desafio
com a finalidade de explorar o contexto do problema. Para a Observacdo, podem ser
realizadas entrevistas, imersdes e observacdes com o objetivo de captar necessidades do
cliente por empatia e entdo projetad-los em um Ponto de Vista por meio de um Persona ou
Mapa da Empatia que € definido por tipos de clientes. Segue-se entdo por divergir as
informagdes e insights em ideias utilizando braingstormings para tornar-se prototipo e entdo
introduzidas para clientes.

Para Salazar (2023), a eficacia da metodologia na capacidade de resolver problemas
complexos de multidisciplinaridade como os “wicked problems”, esta na abordagem hibrida
do Design Thinking com outras modelos, conseguindo assim se adaptar em necessidades
especificas do usuario alvo. Essas diretrizes em conjunto conseguem trazer solugfes Unicas e
relevantes utilizando-se de ciclos iterativos com base na aprendizagem do contexto do
problema-alvo, definicdo do problema ou necessidade do cliente, construgdo de protétipos e
retroalimentacéo da aprendizagem das falhas dos testes realizados na solucéo.

O autor descreve a aprendizagem do contexto do problema-alvo necesséria para uma
visdo integrada de diferentes ambientes e grupo de pessoas; a definicdo do problema como a
coleta da necessidade real do cliente, considerando os aspectos mais relevantes de diferentes
topicos na elaboracdo das solugbes; e por fim, a capacidade do Design Thinking na &gil
construcdo de prototipos e suas avaliagcdes, seguindo as ideias que obtiveram sucesso e

abandonando as ideias com falhas. A combinacgéo de todos esses aspectos, mostra o potencial
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do Design Thinking em definir problemas e criar solugdes orientado a resultados que
realmente impactavam positivamente ao usuario.

Em questBes de inovacdo, Magistretti et al. (2022), sugere a efetividade da metodologia
Design Thinking devido a andlise das diferentes perspectivas organizacionais sobre a solucao,
trazendo resultados teoricos e préaticos plurais. O Design Thinking devido a sua abordagem
centrada no usuario e capacidade de relacionar diferentes assuntos, traz contribui¢cbes na
aprendizagem de cada camada organizacional com o mapeamento das diferentes percepcdes
da solucdo. O resultado disso, é a construcdo de um direcionamento estratégico para as
equipes elaboradoras da solugdo, pratica da cultura da solugdo na organizacdo, e geracdo de
inovacdo de mercado. Conforme o estudo dos autores do método, na visdo tedrica, adotar as
perspectivas individuais, ou seja, 0 exercicio da empatia pelo usuario, contribui em alcancar
seus objetivos nas inovacdes e essa relevancia, pode variar de acordo com as camadas de uma
organizacdo. Ja na visdo pratica, a interpretacdo plural da metodologia na criacdo da solucdo,
cria nas diversas camadas de uma organizacdo, um alinhamento nos resultados esperados,
evitando conflitos e desalinhamentos. Um alinhamento prévio dos resultados do Design
Thinking, consegue trazer um gerenciamento de consequéncias indesejadas, contribuindo para
0 objetivo da resolugédo do problema.

O Design Thinking ndo é exatamente um modelo linear, mas uma rede com varias
interacdes entre processos, sobre um mecanismo de constante retroalimentacao capaz de lidar
com problemas com solugdes incertas de multiplas disciplinaridades frente a um ambiente
dindmico com frequentes mudancgas. A vantagem desse mecanismo é conseguir mapear a
trajetdria de processos com as causas, tempo e processos de uma solucdo. Utilizando-se da
abordagem iterativa, € possivel utilizar as informacdes para corrigir as atividades e preencher
lacunas entre o cenério atual e o otimizado, resultando no sucesso da transformacdo e
inovacgdo organizacional (HE; ORTIZ,2021). Para os autores, o Design Thinking resulta em
maior flexibilidade em atender as necessidades do cliente quando combinadas com outras
abordagens de forma a criar solucdes integradas, com o profundo conhecimento dos requisitos
do usuario alvo, preenchendo deficiéncias de aspectos humanos por exemplo por meio da

empatia.

2.2 LEAN STARTUP

A abordagem Lean Startup segundo Ries (2011), seu criador, € uma metodologia de

resolucdo de problemas inspirada em conceitos de manufatura enxuta do Sistema Toyota de
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Producdo como a reducdo de desperdicios e otimizacdo do uso de recursos, e 0
desenvolvimento de clientes (Customer Developtmet), conceito abordado por Steve Blank
(2006). A partir desses principios abordados, é elaborado o ciclo de Construir, Medir e
Aprender, proposto na Figura 8, com o objetivo de desenvolver os Produtos Minimos Viaveis
(MVP) para que sejam testados e avaliados pelos clientes para entédo chegar ao produto ou
servigo final. (RIES, 2011).

Figura 8 — Ciclo de feedback Construir-Medir-Aprender
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Fonte: Ries (2011)

Conforme Ries (2011), inicialmente deve-se concentrar esfor¢cos na aprendizagem
validada, ou seja, informacdes que sejam alinhadas com o cliente, para que se evite 0
desperdicio de esforgos. Ries afirma que “...Como na manufatura enxuta, a aprendizagem de
onde e quando investir a energia resulta em economia de tempo e dinheiro”, isto é, um
desenvolvimento baseado em conhecimentos ndo acordados pode prejudicar o
desenvolvimento da solucdo e consequentemente um mal aproveitamento dos recursos. Uma
vez integrando uma forte base de conhecimento, segue-se do ciclo para a construcao,
desenvolvendo com agilidade e rapidez, um produto que atenda minimamente as necessidades
do usuéario, chamado de Minimo Produto Viavel (MVP), e para determinar que os esfor¢os
resultem em um desenvolvimento do produto, prossegue-se para a fase Medir, em que
recomenda-se de ferramentas de métricas por exemplo,de coortes, ou seja, acompanhamento
de um grupo isolado de usuérios para que o MVP evolua de maneira sustentavel,

diferentemente das “métricas de vaidade” em que segundo o autor, sdo medidas apenas
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resultados de um Unico grupo. Conforme citado por ele, métricas apenas baseadas em
faturamento de vendas, ignora possiveis disparidades entre grupos diferentes.

Concluindo o ciclo, ha o “pivd”, que segundo Ries (2011) “...ser& 0 momento de
realizar uma mudanca importante, rumo a uma nova hipétese estratégica.”, isto é, para o autor
sera necessario decidir se a hipotese seré adotada ou “pivoteada”, em outras palavras, mudar a
hip6tese inicial com base nas métricas coletadas, para entdo reiniciar o ciclo.

Para Mansoori (2017), a abordagem Lean Startup é uma metodologia que se baseia em
trés processos. Primeiro € feito o mapeamento das ideias chaves e que tenham elevado grau de
confiabilidade. Em segundo lugar, sdo realizados os testes das hipdteses da fase inicial por
meio do produto viavel (MVP), em que segundo o autor, é a versdo do produto que contém as
menores quantidades de caracteristicas utilizando o minimo de recursos e tempo que contém
informacdes suficientes para validar ou invalidar as hipoteses formuladas inicialmente. O
ultimo passo € encaminhar para a adequacdo as necessidades do cliente por meio de testes
continuos até que todas as hipdteses sejam validadas pela qual o produto sofre diversas
alteracdes.

O modelo criado por Ries (2011) e entdo estruturado juntamente com Dillard e

Eisenmann (2011) é representado conforme a Figura 9:
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Figura 9 — Macrofluxo da abordagem Lean Startup
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Fonte: Adaptado de Dillard e Eisenmann (2011)
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Em relacdo as ferramentas e técnicas utilizadas em cada processo segundo Ries (2011),
podem ser organizados segundo o Quadro 3:

Quadro 3 — Objetivos e Ferramentas do Lean Startup

Lean Startup

Fases Prospectar Construir Medir Aprender
Definir h_|poteses Prototipar o Minimo - .
e aprendizagens a Produto Viavel (MVP) Decidir entre continuar
i serem absorvidas; rodurto Via . Medir os resultados | ou pivotar para entdo
Objetivo defini que atenda as necessidades .
efiniroque e do cli obtidos com 0 MVP | aprender com erros ou
. o cliente para testar as
como medir o hipdteses pontos fortes do MVP
MVP
Testes Divididos (A/
B)
-Clareza do
Proprietario do
produto -Testes Divididos
-Testes de unidade -Desenvolvimento -Entrevistas com clientes
-Testes de Usabilidade continuo -Desenvolvimento do
-Integracéo Continua -Testes de cliente
-Implantag8o Incremental | Usabilidade -Anélise dos 5 Porqués
-Software livre e de -Monitoramento em | (causa-raiz)
cédigo aberto tempo real -Quadro do Conselho
Ferramentas - -Computacdo em nuvem | -Comunicacao Consultivo de Clientes
-Cluster Immune System | customizavel -Hipotese Falsificaveis
-Escalabilidade Just-in- -Analise em funil -Responsabilidade do
time -Analise de Coorte | proprietario do produto
-Refatoracgéo -Net Promoter Score | -Arquétipos
-Desenvolvimento -Search Engine personalizados
Sandbox Marketing (palavra- | -Equipes multifuncionais
chave) -Testes de fumaca
-Alerta em Tempo
Real
-Monitoramento
Preditivo

Fonte: Adaptado de Ries (2011)

De forma comportamental, Konietzko et al (2020) descreve a metodologia Lean Startup
como carente em pontos de decisdo no processo de desenvolver e testar as hipdteses de um
protétipo, ou seja, o “como” ao agregar valor no seu modelo de neg6cio ou inovagdo durante
seu desenvolvimento. Além disso, o0 autor cita o desacordo entre a caracteristica da metddica e
repetitiva experimentacdo da metodologia com o que de fato ocorre na natureza da tomada de
decisdo, que € muitas vezes, desorganizada e baseada em intuicGes e percepc¢oes.

Para o autor inicialmente ha trés principios que podem melhorar uma inovacédo, a
conducdo dos testes e a direcdo do MVP, que depende dos meios disponiveis do aplicador:
perguntas do aplicador como “O que testar?”, “Como testar?” ou “O que concluir dos testes?”
sdo influenciadas pelo seu critério de importancia, conhecimentos e habilidades, e quem ele

conhece, ou seja, estas perguntas logicas e de comportamento, quando organizadas e
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praticadas de preferéncia antes da realizagdo dos testes do MVP, tornam o processo de
decisdo mais reflexivas e rigorosas, contribuindo para a inovacao, que muitas vezes € guiada
pela intuicdo e subjetividade.

Para empreendimentos em inovacao tecnoldgica, a linha tradicional do Lean Startup em
dar apoio ao desenvolvimento de novos produtos e servigos e a coleta de recursos financeiros
pode travar dependendo do contexto de sua adogdo, para isso, é necessario 0 complemento
com outras ferramentas e metodologias como pesquisa de mercado, construcao de um plano
de negocio, entre outros. O desenvolvimento a partir da capacidade experimental da
metodologia, e sua sistematizacdo do processo iterativo, torna o esforco mais estruturado
resultando em melhorias gerais de performance. (SILVA et al 2021).

2.3. LEAN STARTUP E DESIGN THINKING

Segundo Mueller e Thoring (2012), as comunidades que utilizam as metodologias
Design Thinking e Lean Startup ndo se interagem usualmente. Utilizam de métodos e
ferramentas semelhantes, mas com visGes diferentes, ou seja, ha um potencial de
aprendizagem entre ambas as abordagens cujo foco em comum, é o cliente.

Quanto a metodologia, Mueller e Thoring (2012) discorrem que a fase de
Aprendizagem do Lean Startup pode ser interpretada como a de Entendimento e Ponto de
Vista do Design Thinking na maneira em que sdo etapas de intensa absor¢ao de conhecimento
sobre o problema. Além disso, Construir é similar a Prototipar pois ambas atingem um
produto ou servigo minimo, e Medir pode ser Observar ou Testar no Design Thinking, estagio
de testes com o cliente. No entanto, os autores sugerem que a metodologia Lean Startup pode
ser utilizada para problemas mais especificos, diferente do Design Thinking em que sua

eficacia esta em problemas como um todo.

Quadro 4 — Comparacao entre os aspectos mais importantes do DT e LS (continua)

O qué Design Thinking Lean Startup

Objetivo Inovaces Inovacdes

Escopo, foco Foco no usuario Foco no cliente

Incertezas Resolver problemas imorais Problemas do cliente pouco claros
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Quadro 4 — Comparacao entre os aspectos mais importantes do DT e LS (conclusao)

O qué Design Thinking Lean Startup
Testes Falhar cedo para ter sucesso mais | Pivotar ¢ o conceito chave do “falhe-
rapido rapido”. Quanto mais rapido vocé

descobrir que a hipdtese esta errada,
mais rapido conseguird atualiza-la e
testa-la novamente

Iteracéo Sim (“Iteragdo”) Sim (“Pivotear”)

Ideacéo Ideagdo é parte do processo, solugBes | Ideacdo ndo é parte do processo, a

sdo geradas durante o processo

visdo do produto é fornecida pelos

idealizadores da campanha

Métodos qualitativos

E o foco, métodos etnograficos,

pesquisa do usudrio, observacdes, etc

Nao é o foco

Meétodos quantitativos Né&o é o foco Foco principal, analise em métricas,
fornece matrizes e testes

Modelo de negécios Né&o é o foco E o foco

Adaptacéo de implantagdes | N&o é o foco Método dos 5 Porqués

Métodos usuais

Shadowing, entrevistas qualitativas,
prototipacdo no papel, brainstorming

com regras especificas, sintese, etc.

Entrevistas qualitativas, Smoke test,
prototipacdo no papel, Inovacdo na
Testes A/B, Analise
Cohort, métrica de funil, Modelo de
Negocios CANVAS, 5 Porqués, etc.

contabilidade,

Teste de hipoteses N&o € o foco E o foco

Teste de prototipos E o foco E o foco

Iteracdo rapida E o foco E o foco

Grupo alvo Usuarios (Geralmente usuérios finais | Clientes (Dividido em  usuarios,
e alguns stakeholders) influenciadores, pessoas que

recomendam produtos ou servicos,
compradores econdmicos e tomadores

de decisdo.

Fonte: Adaptado de Mueller, Roland & Thoring, Katja (2012)

De acordo com os autores do Quadro 4, nota-se que ha similaridades no foco na

inovacgdo, em que ambos as metodologias tém a preocupagdo ndo somente em criar algo novo,

mas também que seja economicamente vidvel e tangivel tecnicamente. Ha também o foco no

usuario, testes do prototipo em que ha a coleta de informacdes e aprendizagem por meio de

feedbacks, e por dltimo, a rapida iteracéo, ou seja, énfase em colocar o contato do produto ou
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servico rapidamente com o usuério para aprender com erros e chegar no produto ou servico
final.

Ja em termos de diferenca, 0s autores, apontam que 0 escopo da abordagem Lean
Startup, sdo as startups (empresas novas ligadas a tecnologia e crescimento escalavel), e do
Design Thinking séo inovacBes em geral. Para o inicio de projeto, o Lean Startup a ideia ja
estd definido pelo cliente, j& no Design Thinking € elaborada durante o processo. Para o
desenvolvimento do produto, o Design Thinking utiliza de formas qualitativas por meio de
entrevistas e métodos etnograficos e o Lean Startup mais voltado ao quantitativo, utilizando-
se de métricas. Para a iteracdo, o Lean Startup consegue validar mais cedo pois consegue
além de validar o produto ou servigo, testa suas hipoteses com seus clientes, economizando
recursos e tempo. Para a adaptacdo de implantacdes, o Lean Startup adota o conceito andon
do Toyotismo em que 0s processos sdo interrompidos quando had um problema na qualidade
do produto, para isso, utiliza-se dos 5 Porqués.

Na visdo de Ximenes, Alves e Araujo (2015), o Lean Startup oferece o foco no mercado
para 0s projetos em desenvolvimento e o Design Thinking, € uma abordagem que oferece
inovacOes em diversas areas e que cria uma solucao criativa desejavel para o consumidor. Em
seus estudos aplicando ambos as abordagens, os autores citam que a unido promoveu a
inovacdo e o bom relacionamento com os usuarios por meio do entendimento do problema e
promocdo de uma experiéncia unica.

Para Ramos (2015), ambos as abordagens Design Thinking e Lean Startup, sé@o
centradas no principio em que a maioria das gestdes ndo abordam, pois ndo tem um contato
constante com seus clientes: a empatia. Dessa empatia, sdo fundamentadas ideias e incertezas
que entdo sdo desenvolvidas por ambas abordagens e elaboradas solucdes a partir delas. Visto
que as abordagens sdo subjetivas e singulares para cada problema, o autor revela em um de
seus estudos que por um lado, o Design Thinking traz resultados positivos para execugédo de
metodologias que investigam critérios subjetivos dos seus usuarios, e por outro, é deficiente
apos a Experimentacdo pois carece de métricas para medir a evolucdo do produto, abordado
no Lean Startup que permite avaliar por meio dos conceitos de contabilidade para inovacéo e
desenvolvimento do produto.

De acordo com uma pesquisa realizada por Lermen et al (2023), a aplicacdo das
metodologias Design Thinking e Lean Startup varia de acordo com a fase de maturidade da
empresa, por exemplo, empresas em fases iniciais de desenvolvimento do produto ou servigo
tendem a utilizar mais a abordagem Design Thinking e suas ferramentas com o objetivo de

mapear as caracteristicas do cliente e encontrar solu¢des. Empresas em fases intermediarias de
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desenvolvimento utilizam o com mais frequéncia o Lean Startup para testar e coletar
avaliacOes. Ja para empresas em desenvolvimento, a principal preocupacdo a escalabilidade

do servico ou produto, ou seja, aumentar a adocdo da solucdo em nivel de mercado.

2.4. O SETOR DE SERVICOS, QUALIDADE E INOVACAO DE SERVICOS

Segundo Gronroos (1988), os servicos tem 4 caracteristicas fundamentais: séo
intangiveis, sdo atividades ou uma série de atividades e ndo objetivos ou coisas, sdo em certos
pontos, produzidos e consumidos simultaneamente, e por fim, os clientes participam do
processo de producdo. Para medir a qualidade do servigo, o autor conclui que o grau de
qualidade é a comparacédo entre o que o cliente sente que pode ser oferecido e o0 que ¢ a ele
provido.

Outra forma de medir a qualidade é pela escala SERVQUAL criada por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), em que sdo medidas 5 dimensdes que séo segundo PITT et al (1995)
séo:

e Tangibilidade: Instalagdes fisicas, equipamentos, aparéncias fisicas

e Confiabilidade: Habilidade de cumprir com o servi¢o prometido

e Responsabilidade: disposi¢édo para ajudar os clientes e fornecer servi¢co imediato.

e Seguranca: Conhecimento e cortesia de funcionarios e sua capacidade de inspirar
confianca e convicgao

e Empatia: cuidado, atencdo individualizada que o prestador de servigos da a seus clientes

Além disso Pitt (1995) prevé que as pesquisas da qualidade de servico seguem em trés
direcdes que se alinham com a abordagem de constante interacdo com o cliente do Design
Thinking: o nivel de qualidade pode ser medido por diferentes perspectivas, o relacionamento
entre o ciclo de vida de atendimento ao cliente e a qualidade de servico podem ser
examinados detalhadamente e por fim, a importdncia relativa da expectativa do servico
poderia ser investigada.

Analisando sobre outro ponto de vista da qualidade do servico, Ozkan et al. (2020)
afirma que a satisfagdo do cliente e a percepc¢do da qualidade do servico sdo medidores
importantes na qualidade e ades&@o do servigo, ou seja, a qualidade do servigo deve ser medida

conforme a visdo do cliente.



33

Para Kitsuta e Quadros (2017), a inovagdo em servicos requer esforgos formais e
planejados por meio de empenhos iterativos e incrementais dependendo ou néo, da
experiéncia em tempo real ou pela pratica dos servicos, ou seja, metodologias e ferramentas
gue tem um processo de constante melhoria de forma sistematica, tem um papel fundamental

na inovagao de um servico.

2.5. DESIGN THINKING NO SETOR DE SERVICOS

Segundo Kumar (2018), o alcance da abordagem Design Thinking esta caminhando
além dos designers de produtos para aqueles que querem aproveitar seu potencial: estudantes
que querem trabalhar seus experimentos, projetos e atribuices; gerentes e gerentes de
projetos e presidentes querem desenvolver estratégias para seus negdcios; para O
desenvolvimento de armamento e estratégias militares; e até politicos. Portanto, negocios
estdo cada vez mais sujeitos a competicao e ndo tem outras opgdes além da inovacao.

Ainda segundo o autor, existem dois tipos de companhia, a tradicional e aquela
impulsionada pela inovacdo, sendo a ideal, aquela que tem as virtudes da primeira e a
ingenuidade da segunda para abrir novos caminhos e entéo criar novos mercados para seus
negocios. Para isso, 0 Design Thinking pode ajudar as companhias a inovar de maneira em
considerar ndo somente obter as experiéncias e feedbacks de clientes como também a
viabilidade de executar certos experimentos. Kumar em seus estudos também cita um
exemplo da préatica Design Thinking adotada por uma empresa de servigos a qual a abordagem
proporcionou baseando-se no feedback de consumidores: produtividade, ergonomia,
eficiéncia e entrega do servico com qualidade. Diferencas entre os dois tipos de empresa sdo

listadas na Quadro 5 de acordo com o autor:

Quadro 5 — Diferencas entre a companhia tradicional e a organizagdo de Design (continua)

Caracteristicas Companhias tradicionais Companhias de Design
Fluxo de vida no O fluxo é organizado em torno de trabalhos fixos | Tem uma abordagem com gestdo de
trabalho e continuos sem duragdo finita projetos. O fluxo de trabalho consiste
em projetos com termos bem
definidos
Estilo de trabalho | Os cargos sdo definidos cuidadosamente com O estilo € muito mais colaborativo.
responsabilidades claras. Empregados tendem a Mais “nosso” do que “meu” pois
pensar mais no “meu” e menos no “nosso” geralmente projetos sdo atribuidos a
times e ndo individualmente
Modo de pensar A logica é: "¢" (raciocinio indutivo), “Deve ser” A légica é: "é" "deve ser" e "pode
(raciocinio dedutivo) ser". "Pode ser" tem a ver com
"abdutivo", raciocinio e mais
criatividade é eliminado desta I6gica




34

Quadro 5 — Diferencas entre a companhia tradicional e a organizacdo de Design (conclusdo)

Caracteristicas Companhias tradicionais Companhias de Design
Fonte de Status O status é obtido pela administracdo de grandes O status é obtido ao enfrentar e
orcamentos e nimero de pessoas. solucionar problemas “wicked”, ou

seja, problemas de dificil solucdo
sem aplicacdo de uma ldgica racional

Atitude Restrigdes sdo evitadas Restri¢des sdo bem vindas
Dominante

Fonte: Adaptado de Kumar (2018)

2.6. LEAN STARTUP NO SETOR DE SERVICOS

Segundo Blank (2007), startup € uma organizacdo que procura escalabilidade e
reprodutividade em seu modelo de negocios afim de criar um produto ou servico. Nesse
cenario, RIES (2011), cunhou o termo Lean Startup para descrever a metodologia com o
objetivo orientar essas empresas a experimentar e criar um modelo de negdcios sustentavel.

Para Blank (2013), a abordagem reduz riscos favorecendo a experimentacdo em relagdo
ao planejamento, feedback de clientes a intuicdo e um design iterativo em relacdo ao
desenvolvimento de grandes projetos. Com isso fica claro que o Lean Startup vem trazendo
uma abordagem em que ndo somente as startups utilizam, grandes empresas como a General
Eletric, Qualcomm e Intuit, comecaram a aplica-las de maneira a aprimorar a inovacao de
seus processos com o objetivo de aumentar sua eficiéncia e reduzir seus custos.

Segundo Silva el al (2013), como a abordagem Lean Startup tem como uma de suas
bases, o pensamento enxuto que tem como finalidade, eliminacdo de desperdicios para criacdo
de valor, logo, ha aplicabilidade no setor de servi¢os de modo que estes fins agregam ao
cliente. Também de acordo com os autores, 0 método é inspirado no ciclo PDCA (Plan, Do,
Check, Act), que busca a melhoria continua e inovagdo de processos, produtos e servigos e

tem um processo iterativo semelhante como demonstrado no Quadro 6:

Quadro 6 — Contraposicédo do ciclo PDCA com o Lean Startup

PDCA Planejar (Plan) Fazer (Do) Checar (Check) Agir (Act)
LEAN O Design da ideia Construir a ideia Testar a ideia Analisar 0s
STARTUP (MVP) resultados da ideia

Fonte: Adaptado de Silva (2013)

Para Yaman et al (2017), hd uma série de vantagens dos métodos de experimentacao

continua adotada pela abordagem Lean Startup como decisfes de desenvolvimento baseadas
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em dados empiricos, novas perspectivas obtidas por meio de observacdo de clientes em

contato com o Servigo.
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3. METODO
3.1 DEFINICOES E PLANEJAMENTO
3.1.1 Metodologia da pesquisa
Sera realizado a pesquisa de artigos cientificos, periodicos nacionais e internacionais na
base Scopus e Web of Science nos temas e palavras-chave propostos da Quadro 7 e também da

metodologia de pesquisa a ser utilizada no trabalho.

Quadro 7 — Palavras chaves para pesquisa de artigos e Classifica¢do da Pesquisa

PALAVRAS-CHAVE NARUREZA | OBJETIVO | ABORDAGEM | PROCEDIMENTOS
Design Thinking; Bésica Exploratdrio | Quantitativa Estudo de caso

Lean Startup; [Aplicadd] Descritivad | |Qualitatival Documental

Design Thinking no setor de Explicativo | Combinada Bibliografica

Servicos, Normativo Expost facto

Lean Startup no setor de Axiomatico Experimental

Servicos; Modelagem, Simulagédo
Design Thinking e Lean Survey (Levantamento)
Startup; Participante

Inovacéo setor de Servigos Pesquisa-acao

Fonte: Elaborada pelo autor

A pesquisa é de natureza aplicada na maneira em que o trabalho propbe gerar
conhecimento por meio da investigacdo das praticas das abordagens Design Thinking e Lean
Startup voltado para a area de servicos. Além disso os temas abordados sédo conhecidos e
definidos, porém quando abordados em conjunto sugerem uma nova visao de aplicacao.

O objetivo do trabalho sera Descritivo pois apesar de cada um dos estudos abordados
serem realizados de forma exploratdria, de cenarios unicos, este trabalho tem como finalidade
comparar, estruturar e mensurar os diferentes estudos de caso.

A abordagem da pesquisa sera de abordagem qualitativa, ou seja, serdo analisados dados
e informagcbes em sua maioria, qualitativos, ou seja, com foco em andlises subjetivas de
percepcdes e comportamentos, no caso, dos projetos e abordagens. Por fim, o procedimento
sera bibliografico, a qual sera realizado o levantamento de dados e informacg6es por meio de

referéncias teoricas de autores de livros, periddicos nacionais e internacionais
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Para o procedimento em mais detalhes, o trabalho sera realizado por meio do Estudo de
Casos mudltiplos, a qual, conforme Figura 10, primeiramente sera realizado a definicdo e
planejamento por meio do desenvolvimento do referencial tedrico junto com a escolha dos
casos e definicdo dos protocolos de coleta de dados, posteriormente serdo explorados de
forma qualitativa trabalhos ja publicados de aplicacdo das metodologias Design Thinking e
Lean Startup nos setores de servigos, sendo 1 estudos de caso separadamente por metodologia
e 3 casos em que ambas sdo utilizadas, e por fim, a analise e conclusdo dos estudos

desenvolvidos.

Figura 10 — Sequéncia de processo do Trabalho de Graduacao

Desenvolvimento e Planejamento Preparacao coleta e andlise Andlise e conclusdo

( > l D 2
v

————| Condugdo do estudo de caso Design Thinking

¥

Selecionar os

casos Condugéo do estudo de caso Lean Startup Chegar a
conclusdes de
Desenvolver a ] casos
teoria - Condugéo do estudo de Caso Design Thinking Resultados e cruzados
e Lean Startup A discussdes
Definir o ¥

rotocolo de - .
P coletade | Condugéo do estudo de Caso Design Thinking 1
e Lean Startup B teoria

dados
L]
Condugéo do estudo de Caso Design Thinking Desenvolver
implicactes

e Lean Startup C

Escrever um
relatério de
casos
cruzados

Fonte: Adaptado de Yin (2014)

3.1.2 Critérios de escolha

Os critérios de escolha dos estudos de casos seguiram 0s seguintes direcionamentos:
e Aplicagdes das metodologias no setor de Servicos
e Aplicagdes buscando inovagdes

e Bases Scopus, Web of Science

3.1.3 Critério de coleta de dados

As coletas de dados foram realizadas com objetivo de mapear 0s seguintes topicos:

e Contexto e desafios
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e Objetivo do estudo
e Metodologia de aplicacdo

e Resultados e consideragdes

3.1.4 Guiado relatério

O desenvolvimento dos estudos casos seguem por etapas, contendo variagdes de cada
uma das metodologias abordadas do Design Thinking e Lean Startup, sendo elas:
e Design Thinking: Empatia, Definir, Ideag&o, Prototipacéo, Testar, Implementar

e Lean Startup: Aprender, Construir, Medir, Pivotar

3.2 PREPARACAO, COLETA E ANALISE

3.2.1 Estudo de caso A — Aplicacdo do Design Thinking no setor de servicos

3.2.1.1 Contexto e desafios

O estudo de Jarret et al. (2022), “Deconstructing design thinking as a tool for the
implementation of a population health initiative ”, tem como contexto os desafios de praticas
baseadas em evidéncias e de rapida absor¢do em inovacdes do setor de saude.

Conforme o material, historicamente na area de salde, as inovacgdes tiveram um foco
maior em métodos empiricos, ao contrario dos métodos tedricos de forma sistematica que
abrangem teorias, modelos e frameworks que tem a funcdo de organizacdo. Embora esses
métodos tedricos ndo sistematicos identifiquem pontos fortes e fracos de inovacgdes, muitas
carecem de especificacdes a respeito do sucesso da implementacgéo e, conforme o estudo, o
Design Thinking, tem o potencial de inovagdo estratégica dessa lacuna teorica e pratica.

3.2.1.2 Objetivos
O objetivo do estudo de Jarret et al. (2022) é identificar o valor estratégico da

metodologia Design Thinking capaz de suprir as lacunas entre a teoria e a pratica nos servicos

de saude especificamente nos servicos para pacientes com hipertensdo. Para isso se
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propuseram a definir o que o Design Thinking no contexto do setor de salde é capaz em
termos de processos e como sera aplicado para apoiar inovagoes.

3.2.1.3 Metodologia de aplicacdo

Conforme Jarret et al. (2022), os dados foram coletados a partir de documentos de
projetos e entrevistas com organizagdes que dao suporte a iniciativas de implantacdo de
inovacdo na area da saude. O projeto piloto foi desenvolvido escolhendo 6 clinicas de
atendimento médico na regido de Itaquera, S&o Paulo.

Primeiramente foi utilizado conforme Figura 11, o método do duplo diamante que
consiste em 4 etapas, Diagnosticar (Descoberta), Explorar (Definicdo), Desenvolver
(Cocriacdo), além de uma etapa adicional que conforme Brown (2009), podem existir
modificagOes e incrementacdes no modelo original. A etapa adicional Trabalho de Base,
consiste no mapeamento de todas as atividades introdutérias em ordem cronoldgica com o

objetivo de mapear os impactos futuros durante o processo.

Figura 11 — Método do duplo diamante com etapa adicional de Trabalho de Base

Trabalho de

Diagnostico Implementagao
Base

Fonte: Adaptado de Jarret et al. (2022)

Em seguida, cada atividade foi descrita e separada em tépicos como atores envolvidos,
acoOes realizadas, acOes-alvo, temporalidade, dose, resultados da implementacéo e justificagéo
teorica. Essa separacdo foi realizada com objetivo de dar embasamento na eficacia da
metodologia, reducdo de custos e perdas, documentar por meio de rotulos e descricdes, ter
justificativas tedricas no uso dessas inovagdes, e por fim simplificar intervengdes complexas e
prover clareza na reutilizacdo das aplicagoes.

Conforme a metodologia do duplo diamante e fase adicional de Trabalho de base

atingiu-se o seguinte mapeamento:
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3.2.1.3.1 Trabalho de Base

O Trabalho de Base consiste na descoberta dos desafios e oportunidades iniciais e
alinhamento entre todos os envolvidos na implementacdo das inovacoes.

Conforme descrito no estudo em relagdo aos alinhamentos, primeiramente houve 0
direcionamento estratégico entre as seis clinicas abordadas e organizacdes de saude que dao
suporte as inovacdes sobre desafios e oportunidades, além disso, as descobertas dos desafios e
oportunidades iniciais foram avaliadas junto aos lideres e académicos locais de acordo com as
necessidades do pais e autoridades sanitarias.

Todas as atividades descritas no Quadro 8 utilizaram de estratégias de engajamento para
maior envolvimento entre os envolvidos, desde a linha de frente (clinicos gerais, enfermeiros),

até o mais alto da hierarquia com o objetivo de criar um maior engajamento entre as partes.

Quadro 8 - Fase do Trabalho de Base, principais atividades realizadas

Atividade Alvos Motivos Resultados
Contatos iniciais Organizagdes locais da area da | Reconhecer o papel | Estimulo da discuss&o,
salde, e UBS (Unidade Basica | dos lideres locais, geracdo de entusiasmo na
de Salde) expor perspectivas iniciativa, oficializacdo do
dos sistemas atuais, | projeto
entender os desafios,
promover parcerias
Visitas de campo Stakeholders do sistema de Criar mapa da Estabelecimento de grupos
salde local: hospitais, situacdo inicial, de trabalho, identificagdo
académicos, unidades locais engajar e informar das pessoas chaves, criacdo
do governo, prestadores do envolvidos no de forma colaborativa,
servico de salde, sistema de saude, atividades, locais e grupos
representantes técnicos da area alvo, alinhamento em todos
de salde 0s niveis hierarquicos,
selecdo das clinicas chaves
Iniciar projeto Representantes da Construir relagdo Alinhamento do
comunidade de Itaquera, entre os envolvidos, | cronograma e processos,
organizacOes sociais parceiras, | confirmar proximas | fortalecimento das relag6es
representantes do governo da | etapas entre os envolvidos
regiao

Fonte: Adaptado de Jarret et al. (2022)

3.2.1.3.2 Diagnastico - Empatia

O objetivo desta etapa foi de agrupar a maior quantidade de informacdes, entender e
examinar essas informagdes, e criar um consenso entre os envolvidos a respeito dos fatores

chaves e desafios para os servicos de hipertensdo por meio de um sistema de saude local e
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alinhado com os pilares iniciais da iniciativa, enfatizando a busca, atualizagdo e validagéo
continua da informacé&o entre os stakeholders.

No diagnostico, foi realizado um mapa da avaliacdo de pontos que poderiam impactar a
prontidao do atual sistema. Esse mapa, combinado com as informacdes da primeira etapa do
Trabalho de Base, gerou ideias para pesquisas futuras e informacdes a serem alinhadas entre
os envolvidos no processo. As principais atividades foram selecionadas conforme no Quadro
9:

Quadro 9 - Fase do Diagnostico, principais atividades realizadas

Atividade

Alvos

Motivos

Resultados

Pesquisa Documental

Pacientes com
hipertensdo

Conhecer a doenga e
contexto que a

Aprendizagem sobre
0S pacientes e 0s

envolve sistemas de salide,
identificacdo e
alinhamento das
necessidades e
prioridades

Matriz de CSD
(Certezas,Suposicoes e Dlvidas)

Sumario visual das
evidéncias para a
proxima fase

Time de Design,
outros stakeholders

Criagdo de um
sumario visual com
certezas suposicdes e
davidas, para
aprendizagem
pensamento critico e
foco no objetivo

Entendimento das
necessidades do

Entrevistas e sessdes de cocriacdo
em clinicas

Gerar conhecimento,
agrupar e reformular

Supervisores locais,
funcionérios da éarea

da saude e conhecimento para usuério para validagéao
administracdo das atingir o objetivo das hipéteses iniciais
clinicas

Fonte: Adaptado de Jarret et al. (2022)

3.2.1.3.3 Exploracgao - Empatia

A fase buscou explorar todas as camadas do sistema de saude incluindo os pacientes em
busca de criar uma viséo integrada de todos os envolvidos no cuidado da hipertensdo. As
pesquisas durante a fase de Exploracdo foram centradas de forma multidisciplinar,
envolvendo diversos agentes que representam o sistema de salde contribuindo dessa forma,
com um fortalecimento da empatia, conceito chave do Design Thinking, e consequentemente,
engajamento no projeto de inovacgdo do setor e eficicia no trabalho em equipe.

Foram utilizadas técnicas do Design Thinking da fase de Exploracdo conforme o Quadro
10 por exemplo, no acompanhamento e entrevista de funcionarios da area de salde e

participacdo ativa de programas de incentivo do setor. Para engajar uma maior empatia entre
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as todos os niveis de hierarquia, foram realizadas reunides e entrevistas individuais com
diversos membros dos seis hospitais que participaram do estudo como gestores, pacientes e
representantes da comunidade, gerando a partir dessa imersdao no ambiente, materiais de

aprendizagem e ponto convergente para seguir para as proximas etapas.

Quadro 10 - Fase da Exploracéo, principais atividades realizadas

Atividade Alvos Motivos Resultados
Personas Pacientes com hipertensdo, | Sumario de evidéncias com Identificacdo dos grupos
pessoas proximas a pessoas | base na melhor experiénciado | alvos com os desafios e
ou com risco de hipertensdo | usuéario, ferramenta educativae | comportamentos como
de criacdo colaborativa ferramenta informativa
Pesquisa de Comunidade de Itaquera, Construir uma visao dindmica | Entendimento da relacéo
campo e pacientes com hipertensdo, | do ambiente estrutural que da hipertenséo entre a

entrevistas

funcionarios e unidades
médicas da fase piloto da
iniciativa

influencia a etiologia da
hipertenséo

regido de Itaquera e 0
comportamento da
comunidade

Reunides de
criacdo
colaborativa
com o conselho
de cada clinica

Conselho das seis clinicas:
profissionais da area de
salide, gestores das unidades
de salde e representantes

Verificar o aprendizado sobre o
sistema e processo com 0s

envolvidos, exame

aprofundado das necessidades

ideias

Aprendizagem do
processo do sistema e
desenvolvimento e
fortalecimento das
relagdes entre os

envolvidos na iniciativa

Fonte: Adaptado de Jarret et al. (2022)

3.2.1.3.4 Cocriagao

A fase descrita no Quadro 11, foi composta por diversas oficinas praticas a qual trouxe
0s principais stakeholders envolvidos no cuidado da hipertensdo como pacientes e membros
da instituicio de salde. Nessas oficinas foram inicialmente utilizados painéis com
informacdes resumidas para educar os participantes sobre a iniciativa, em seguida foram
utilizadas técnicas como brainstorming e prototipacdo de solu¢bes de forma avaliativa e

iterativa, ou seja, modelando e simulando essas soluc¢des e definindo um produto final a cada

ciclo.

Quadro 11 - Fase da Cocriacdo, principais atividades realizadas (continua)
Atividade Alvos Motivos Resultados
Oficinas de Gerente das seis clinicas, Engajar os principais | Compreendimento do propdsito
criacdo médicos, enfermeiros, usuarios e pessoas da iniciativa, desenvolvimento

colaborativa auxiliares, farmacéuticos

pacientes com hipertensdo

chaves da criaco das
solucBes, manutencéo
do foco no usudrio e
engajamento ativo
continuo

de um conjunto de habilidades
focadas na inovacéo e solucdo
realista por meio de
aprendizagem experiencial e
compartilhada
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Quadro 11 - Fase da Cocriagdo, principais atividades realizadas (conclusao)

Sistematizacdo Solucdes apresentadas nas Melhorar a estrutura Refinamento das ideias baseadas
das solucbes oficinas, envolvidos nas das solucdes para em todas as informagdes
oficinas: gerentes de clinicas, | sele¢do final coletadas nas oficinas

médicos, pacientes com
hipertensdo

Discussao das Revisdo final e acordo sobre Transparéncia e Escolha das ideias e solugdes
solucdes, as implementacdes, envolvimento dos que estdo de acordo com 0s
priorizacdo e Financiadores da iniciativa, principais tomadores critérios alinhados para
selecdo dos prefeitura de decisdo implementacéo

protétipos

Fonte: Adaptado de Jarret et al. (2022)

3.2.1.3.5 Implementagéo

Em termos gerais, 0 estudo ndo aborda exatamente os resultados clinicos, mas a
consequéncia que a abordagem da metodologia Design Thinking trouxe. O processo de
implementacdo seguiu os preceitos do Design Thinking, de forma a seguir um modelo que
converge e diverge combinado com ciclos avaliativos e iterativos. Além disso, seguiu
conceitos multidisciplinares de forma aberta, ou seja, ndo impondo limitacdes e regras que
restringisse a criatividade.

O processo de implementacdo permitiu delinear as expectativas da implementagéo do
projeto que poderiam ser testadas pelos usuarios. Este processo de implementacdo focada no
usuario difere de um processo de implementacdo usual na qual a implementacdo comeca na
fase de adogédo do servigo ou produto juntamente com a cadeia restante dos seus processos.
Para a abordagem Design Thinking, a implementacdo inicia de forma mais inicial com ciclos
de teste, criar piloto, adaptar e escalar de forma iterativa, ou seja, com revisdes dos resultados

e rapidas melhorias de forma continua.

3.2.2 Estudo de caso B — Aplicacéo do Design Thinking no setor de servigos

3.2.2.1 Contexto e desafios

O estudo de Pedrosa et al. (2022), “Applying User-Centered Design on Digital
Transformation of Public Services: A Case Study in Brazil”, tem como cenario, 0s avan¢os
nos servigos digitais que o governo publico do Brasil oferece para a populagdo, porém, essas
iniciativas ndo devem se limitar a visdo apenas a quem esta oferecendo o servigco pois pode

ndo captar as necessidades reais do cliente e consequentemente oferecer um servigo péssimo.
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A criacdo de um servico que entende o cliente vai além da usabilidade, deve se adequar
as complexidades da digitalizacdo no contexto de um pais em desenvolvimento como

desigualdade social, envelhecimento populacional, alto indice de desemprego e burocracia.

3.2.2.2 Objetivo

O objetivo conforme o estudo, é se aproximar da populacdo, entendendo suas
necessidades e desejos, de forma a oferecer um servico digital governamental com eficiéncia
e promover a democracia por meio dela. Para isso, o estudo promove a digitalizagdo do “Call-
1007, ou seja, um servico desenvolvido por 6rgdos governamentais para receber demandas
relacionadas a questdes de direitos humanos, com base na metodologia Design Thinking e
técnica Etnografia, adaptada nesse contexto, o Design Centrada no Usuéario (DCU).

O estudo se guia conforme os objetivos a serem desenvolvidos:

e Entende a percepcdo que 0s usuarios e os envolvidos no processo tem sobre 0 servico
atual

e Gerar ideias e solucdes que consigam prevalecer os desafios trazidos pela transformacéo
digital

e Entender como oficinas podem promover a participacéo dos cidad&os

3.2.2.3 Metodologia de aplicagédo

De acordo com o estudo, a técnica utilizada para a melhoria do servigo foi o Design
Centrada no Usuario (DCU), que aborda a Etnografia, metodologia que tem como objetivo
observar as atividades de um individuo ou grupo social e entender como suas rotinas

interagem com ambientes sociais complexos, e 0 Design Thinking. O estudo segue conforme

a Figura 12:
Figura 12 — Atividades de pesquisa
Oficina de Entrevistas Oficinas de Avaliacdo e
planejamento ™| Etnogréaficas ’ Ideacio ’ CONsenso

Fonte: Adaptado de Pedrosa et al. (2022)
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3.2.2.3.1 Oficina de planejamento - Empatia

A primeira fase focou em mapear todas as figuras envolvidas no servigo Call-100,
definicdo dos problemas no processo e entendimento dos desafios e percepcgdes. Na oficina,
que tiveram participacdo funcionarios do governo e uma responsavel pelo estudo, foram
desenvolvidos:

e A jornada atual do usuério, ou seja, o caminho percorrido pelo cliente ao utilizar o servigo,
com o objetivo de explorar os desafios e percepcdes, conforme a Figura 13:

e Defini¢do do problema a ser resolvido: “Como ampliar o acesso ao Call-100 a todos 0s
necessitados?”, hoje apenas 10% das liga¢des chegam até o caminho final

e Mapeamento dos principais envolvidos para entrevistas;

e A definigdo dos proximos passos do projeto

Figura 13 — Jornada do usuério do servico Call-100

Experiéncia de Ligagéo para o mn:'f?;ten va Atendente atJ: E:?_;iirm Atendimento Aguargar Problv._ema
violéncia Call-100 » mplet | eletrtonico [ humano solugéo resolvido?
ligagao? humano
5 .
Protegido
-
4 Protegido, SIM-(Aliviado, Esperancoso, aliviado
esperan;oso confiante) \ s © confiante \
3 Ancioso, aliviado e
/ inseguro
2 N NAO-(Triste, tenso e Insegura,
frustrado) impotente ™~
1 senti al /
Sentindo Cu‘||2l do e / \\ Desesperado Dgsamparado.
com medo impotente

Fonte: Adaptado de Pedrosa et al. (2022)

3.2.2.3.2 Entrevistas Etnogréficas - Empatia e Defini¢ao

Para melhor entendimento do ponto de vista do usuério, definido pela fase de Empatia
do Design Thinking, foram realizadas entrevistas a qual os envolvidos no processo
interagiram com a rota percorrida para utilizar o servico, ou seja, 0s entrevistados se
colocaram no papel de usuérios. Os entrevistados foram os seguintes:

e Usuarios do servico Call-100
e Atendentes do Call-100

e Vitimas de direitos humanos
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e Membros do servico de protecdo: delegado, advogado, ouvidoria e conselheiros tutelares

As entrevistas geraram as seguintes percepcbes conforme tépicos. Foram separados do

estudo trés percepcdes por topico:

a) Disponibilidade do servigo

e O servico demora de 30 a 40 minutos para ser atendido, algumas pessoas demoram horas
e até dias para receber atendimento
e O canal ¢ instavel, a ligacdo costuma cair e é necessario reiniciar o processo todo

e O telefone precisa ser acessivel a todos, e nem todos os canais sdo utilizados

b) Comunicacéo a respeito da responsabilidade do Call-100

e Muitos usuérios ndo sabem que o Call-100 € um canal para reportar incidentes
e Pessoas ndo costumam processar judicialmente, acreditam que o canal ird resolver a
situacdo

e E necessario realizar uma campanha de divulgac&o sobre o servigo

¢) Fluxo e processo por meio de diferentes autoridades

e Ha falta de comunicagdo entre o servico e as autoridades

e Os reportes enviados a diferentes agentes geram varias linhas de trabalho e investigacéo
sobre 0 mesmo fato

e Reportar um incidente precisam de melhorias, os atendentes precisam de treinamentos e

0s registros precisam ser relatados corretamente

d) Reclamagdes

e Ha falta de articulacdo pelos agentes do processo para resolver problemas simples
e As reclamac6es sdo arquivadas devido a falta de informac6es

e Algumas situa¢des ndo sao consideradas como urgentes ou nem mesmo violagdes
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3.2.2.3.3 Oficinas de ldeacao - Ideacéo e Prototipagdo

As oficinas de Ideacdo foram desenvolvidas com o objetivo de criar alternativas aos

problemas diagnosticados, desenvolver e compartilhas as ideias para a validacédo e com isso

propor solucdes efetivas no Call-100. A oficina seguiu o roteiro conforme o Quadro 12:

Quadro 12 — Objetivos e resultados da Oficina de Ideacéo

Processo Obijetivos e resultados

Planejamento da Mapear o perfil das pessoas e definir objetivos dos pesquisadores
Oficina de

Ideacdo

Agquecimento

Reunido com objetivo dos envolvidos se conhecerem e compartilharem experiencias e
expectativas

Pontapé de saida

Apresentacdo dos objetivos e contexto da pesquisa

Descobrir e e Mapeamento do contexto, apresentacdes com objetivo de provocar e engajar
Entender empatia os participantes, primeiras atividades praticas
e [Escrever 0 que 0s participantes ndo querem incluir no servigo Call-100, escrever a
primeira coisa que vem em mente quando observam as imagens fornecidas pelos
organizadores com o objetivo de estimular o pensamento na transformacao digital
Modelo de Os participantes foram instruidos a pensar individualmente em um problema critico no
insights fluxo do atendimento Call-100, dividindo em fatos, origens, desafios e possibilidades. Na
etapa seguinte foram separados em grupos e instruidos a escolher o problema mais critico
com o objetivo de desenvolvé-la juntos
Ideacéo Com base nos principais problemas dos 5 grupos, todos os participantes juntos foram
instruidos a criarem solug@es para a transformacao digital do Call-100 e desenvolver a que
melhor atendesse
Sintese do Os participantes foram instruidos a criar uma manchete de jornal a qual o destaque seria a
protétipo solucdo escolhida na etapa anterior, e com isso, entender como seria visto pela populacdo

Fonte: Elaborada pelo autor com base em Londral et al. (2022)

As principais ideias da Oficina de Ideagéo foram:

e Fortalecimento da equipe que recebe as ligacbes

e Melhorar as ligagdes eletronicas de forma agradavel e empatica

e Coleta de informacdes basicas quando precisam aguardar

e Implementagdo de servigcos digitais de automacdo de respostas para problemas mais

simples

e Humanizacdo dos servicos digitais

e Uniformizar a identidade de todos os canais

e Acessibilidade para pessoas com deficiéncia

¢ Investimento em comunicacgdo e campanhas de divulgacéao

e Informar a populacao sobre o proposito do servico

e Atuar na prevencdo de violagéo de direitos humanos
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Das ideias coletadas, duas linhas de frentes foram melhores exploradas. A primeira foi a
criagdo de uma identidade Unica do servigo para todas as plataformas disponiveis que
facilitaria a identificacdo do servigo pelo cidaddo, ou seja, servi¢os do Call-100 com nomes
diferentes podem confundir o usuario. A outra ideia explorada foi a criacdo de mais
funcionalidades no atendimento eletronico com o objetivo de receber a reclamacéo, e enviar

um numero de protocolo para acompanhar a queixa.

3.2.2.3.4 Avaliacao e consenso

Esta etapa teve como objetivo analisar as informacdes e resultados coletado nas etapas
anteriores. A analise ajudou em entender de forma holistica a visdo do problema, os
resultados com base nas perguntas e no objetivo do servico, organizar ideias separas por
categoria, e identificar as ideias mais relevantes baseadas em conveniéncia, viabilidade e

impacto no contexto de transformacéo digital do Call-100.

3.2.3 Estudo de caso A — Aplicagdo do Lean Startup no setor de servigos

3.2.3.1 Contexto e desafios

O estudo de Londral et al. (2022), “Developing and validating high-value patient digital
follow-up services: a pilot study in cardiac surgery”, tem como contexto a necessidade de
abordagens que conseguem absorver de forma assertiva, a aplicacdo de solucGes digitais
inovadoras na area da saude.

As novas solugdes digitais do atual cenario do setor da saide demandam abordagens
que consigam demonstrar o seu potencial nas inovagdes do setor. Métodos convencionais que
somente baseados em altos investimentos em desenvolvimento da tecnologia junto com
estudo clinico nem sempre conseguem acompanhar o ritmo atual das inovacdes digitais da

area da saude.
3.2.3.2 Objetivos
O objetivo principal do estudo, foi desenvolver uma solucdo digital de um servico de

acompanhamento de pacientes pds cirurgia cardiaca baseado em um monitoramento remoto,

de forma que consiga suprir os desafios do contexto atual na area da saude. Para isso, foi
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utilizado conceitos do Lean Startup como o Produto Minimo Viavel (MVP) para desenvolver
uma solucdo piloto que acompanhasse 29 pacientes que realizaram cirurgia cardiaca. Além
disso, o estudo também teve como objetivo, avaliar a viabilidade desse servico de

monitoramento de forma a agregar uma excelente experiéncia aos pacientes.

3.2.3.3 Metodologia de aplicagéo

O estudo de Londral et al. (2022), seguiu com o DSRM (Design Science Research
Methodology), uma metodologia visual que aborda os conceitos chaves da metodologia Lean
Startup com o objetivo de construir o Produto Minimo Viavel (MVP). Enquanto o DSRM
orientou os pesquisadores em uma estrutura visual de forma centralizada e focada na
comunicacgéo, guiando-os em cada fase, a abordagem Lean Startup orientou o time a superar
os desafios iniciais de forma a construir de forma &gil um estudo piloto e desenvolver uma
solucdo rapida em ciclos de implementacdo. A abordagem é mapeada conforme Figura 14.

O MVP entregue no estudo, foi um sistema de monitoramento com bases nas
tecnologias ja existentes para pacientes com problemas cardiacos como o Digital Health Kit
(DHK), um conjunto de aparelhos conectados a Internet com tecnologia Internet das Coisas,
ou seja, capaz de comunicar com diversos sistemas por meio de conexdo sem fio. O DHK
envolve, um aparelho celular com um aplicativo que recebe as informac6es de quantidade de
passos e frequéncia cardiaca de um reldgio de pulso com tecnologia Internet of Things (1oT);
um aparelho médico para medir pressdo e batimento cardiaco; e uma balanga para medir o

peso do paciente.



1-ldentificar o
problema,
definir

contexto e
enganjar
parceiros

50

Figura 14 — Metodologia DSRM abordada

2-Mapear o
caminho do

cliente, 3-Desenvolver

preparar para e melhorar
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Y

5-Aprender 6-Comunicar e
com a escalar com

avaliacéo dos pensamento
testes no design

4-Testar em
contexto real

Suporte digital e treinamento para usuarios(pacientes e clinicos)

Fonte: Adaptado de Londral et al. (2022)

3.2.3.3.1 Identificar, definir, engajar - Definir, aprender

Conforme a abordagem DSRM, especificar os problemas e motivacGes devem ser

iniciadas antes de desenvolver o produto com o objetivo de envolver os times e desenvolver

solugdes, assim, para iniciar o projeto, realizou-se uma visita ao hospital e conversa com

médicos e enfermeiros responsaveis pelo pdés-operatério de pacientes com problemas

cardiacos. Desse contato, foram pontuados os processos envolvidos apOs as operacdes

cardiacas com objetivo de desenhar um servi¢o capaz de reduzir complicacdes e garantir

tranquilidade aos pacientes. Além disso as conversas serviram para engajar todos 0S

envolvidos na implementagcdo com o objetivo de garantir a cultura no uso da nova ferramenta.

O Quadro 13 traz os resultados dos pontos abordados da Fase 1 a qual todos os

envolvidos no processo foram mapeados e entrevistados, resultando em um mapa de possiveis

beneficios para cada representante.

Quadro 13 — Envolvidos, objetivo dos envolvidos e beneficios (continua)

Representante Objetivos Beneficios
Pacientes Seguranca, ser monitorado conforme Tranquilizar o paciente, melhor aderéncia nas
equipe medica, se recuperar da cirurgia recomendacdes médicas

Familia do Dar suporte na recuperacéo do paciente, Garantir a melhor recuperacéo e dar suporte ao

paciente garantir que o paciente serd bem tratado paciente, monitoramento do estado de salde do
paciente, acessibilidade na entrega dos cuidados
ao paciente

Cirurgides e Tranquilizar o paciente, melhorar os Diminuir o nimero de incidentes, aumentar a

enfermeiros

resultados durante a recuperagdo, ser
informado da salde do paciente para
detectar quaisquer problemas

percep¢do de seguranga do paciente,
Capacidade de monitorar diversos pacientes
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Quadro 13 — Envolvidos, objetivo dos envolvidos e beneficios (conclusao)

Departamento de | Providenciar uma solucdo para o contexto | Desenvolver novas metodologias para coletar
Pesquisa e atual da area de salde, estudar o valor de forma eficaz os resultados de ambientes de
Desenvolvimento | agregado ao servico de monitoramento na | cuidado ao paciente, avaliacdo dos impactos da
area da salde solucdo
Fornecedores Prover solugfes seguras, que ndo falham, | Desenvolver a avaliar solugdes digitais,
DHK e compativeis com regulagdes de avaliagcdes de novos produtos, colaboragdo com
dispositivos médicos, providenciar parceiros
transformacdo digital no setor da sadde

Fonte: Adaptado de Londral et al. (2022)

3.2.3.3.2 Mapear o caminho do cliente, preparar para validacdes - Definir, aprender

De acordo com o estudo, este passo é a qual se define o objetivo da implementacéo.
Para isso, primeiramente houve a apresentacdo da ferramenta DHK para a equipe médica
seguida de uma discussdo os pré-requisitos da ferramenta foram abordados e discutidos.

Apbs a etapa de introducdo da tecnologia, realizou-se um teste com um paciente de pés-
operatério cardiaco (paciente zero) para mapear o processo atual de monitoramento. Com 0s
pontos mapeados durantes estes processos, foram feitos ajustes e desenvolvido uma rota do
cliente, ou seja, um passo a passo de como ele utilizaria o servi¢o, e um estudo piloto de como
testar o novo servigo de monitoramento digital.

O caminho do cliente foi definido de forma que o paciente pds operatdrio precisava
reportar por meio do DHK, informacdes para prevenir complicacdes como pressdo sanguinea,
frequéncia cardiaca, peso, quantidade de passos, foto do ferimento da cirurgia e questionario
sobre sintomas apresentados durante o dia. Além disso, os dispositivos DHK deveriam conter

um alarme para cada tipo de medicao e serem avaliados por enfermeiros em horérios fixos.

3.2.3.3.3 Desenvolver, testar, aprender - Construir, medir, aprender

Apo6s definir o objetivo e construir o caminho do cliente, primeiramente foi
desenvolvido o MVP com base nas minimas funcionalidades de monitoramento com
nenhuma alteracdo nos equipamentos DHK. Em seguida, foram desenvolvidos 4 ciclos
iterativos Lean Startup de desenvolver, testar e aprender com 30 pacientes durante 30 dias
para desenvolver o servico de monitoramento po6s cirargicos. A cada ciclo, novas
funcionalidades foram desenvolvidas conforme o Quadro 14, testadas com os participantes do
estudo e as experiéncias foram coletadas por meio de entrevistas como informacdo para novos

testes.
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Conforme teste do primeiro prot6tipo e reporte diario com dados do paciente enviado

por correio eletrénico (e-mail), o processo iterativo do Quadro 14 mostra as informacdes das

avaliacOes que serdo consumidas na etapa Aprender, utilizadas para transformar em ideias e

melhorias na fase Construir e testadas novamente ao clientes que avaliara o servico com as

novas funcionalidades, ou seja, a fase Medir do processo.

Quadro 14 — Ciclo iterativo baseados nas avaliacdes dos pacientes

Iteracéo Avaliacéo Melhoria
1 Conforme médicos, os graficos com base | Melhoria nos reportes diarios de acordo com as
Paciente | em dados dos pacientes estdo confusos, os | avaliagfes da equipe médica
Zero reportes diarios estdo muito extensos, 0
histérico das informagdes deveria conter 7
dias.
2 Médicos: Necessidade de registrar notas Alertas foram introduzidos conforme reporte com base
Pacientes | clinicas de acordo com cada reporte em regras definidas pela equipe médica de acordo com
2a6 recebido do paciente; dificuldade em o nivel de severidade das condi¢des do paciente
gerenciar as informacdes de um e-mail
por paciente
Pacientes: Dificuldade de conexéo
bluetooth com o smartwatch, relégio de
pulso que monitora e envia as
informacdes para o celular
3 Meédicos: Preocupagéo com tempo e Langamento da primeira versdo de
Pacientes | perdido em ligacdes telefonicas gerenciamento dos dados do paciente via
7al16 | relacionados a problemas técnicos dos website, a qual organiza e lista os pacientes e
dispositivos DHK, mensagens de celular seus historicos de maneira eficaz e com os
por texto poderiam facilitar a alertas individuais, eliminando o reporte por
comunicagdo de instru¢bes mais simples e-mail;
e Foram enviadas instrucdes aos pacientes para
reduzir problemas de conexao
4 Médicos: Preferéncia por mensagens de o Adicionada funcionalidade de envio de
Pacientes | texto de celular pré-definidas, otimizando mensagem de texto de celular para os
17a30 | otempo e trabalho pacientes com textos pré-definidos e por tema

Pacientes: O questiondrio aplicado pelo
aplicativo do dispositivo DHK realiza a
mesma pergunta todos os dias mesmo que
ela seja a mesma durante dias

¢ Adicionado um sistema de atendimento
técnico relacionados aos dispositivos DHK

e Adicionado métricas dos servigos como
ntmero de alertas e tipo de acdes realizadas
pela equipe médica

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Londral et al. (2022)

Ao final dos ciclos, 0 novo caminho do cliente pode ser resumido conforme Figura 15:
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Figura 15 — Caminho do cliente ap6s melhorias do ciclo Lean Startup
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Fonte: Adaptado de Londral et al. (2022)

3.2.3.3.4 Comunicacéao e preparacao para escalabilidade

Nesta etapa, um plano de comunicacdo sobre o projeto e seus resultados foram
desenvolvidos para cada representante da implementacdo com o objetivo de aumentar as
chances de escalabilidade do projeto, ou seja, de que a implementacdo consiga ser replicada e

servir de base para outras melhorias.

3.2.4 Estudo de caso B — Aplicacéo do Lean Startup no setor de servigos

O estudo de Ranaweera et al. (2022), “Digitally Optimizing the Information Flows
Necessary to Manage Professional Athletes: A Case Study in Rugby Union”, tem como
contexto a era moderna no esporte profissional em que as acdes de gerenciamento de atletas
sdo fortemente baseadas em evidéncias de dados e informacdes, porém, dados crus ndo tem
nenhum significado e ndo levam a informagdes. Informacgdes com um fluxo organizado
podem levar a criacdo de conhecimento e consequentemente uma gestéo eficaz de atletas.

Hé& o crescimento do interesse de estratégias modernas como a transformagéo digital em
ambientes esportivos, porém, a discussdo da arquitetura de sistema de informacdo para
esportes em ambientes especificos, ainda esta em nivel macro. Por exemplo, para projetos de
digitalizacdo, a literatura esportiva ndo providencia estudo de casos praticos suficientes para
elaborar os requisitos de sistemas de visualizacdo de dados em ambientes esportivos, a
usabilidade desses sistemas de forma gerar conhecimento para melhorar as performances de

atletas.
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3.2.4.1 Objetivos

Baseado em técnicas digitais, 0 estudo tenta propor solucdes das lacunas de visualizacao
de dados esportivos no ambiente profissional de ragbi. Conforme objetivos especificos, o
estudo visa redesenhar as informagdes de gerenciamento de jogadores de ragbi, implementar
um fluxo de informagdes redesenhadas usando técnicas de digitalizacdo, avaliar a usabilidade
dos sistemas digitais implementados e avaliar a mudanca da qualidade de informacéo

resultada das otimizacgoes.

3.2.4.2 Metodologia de aplicagéo

De acordo com Ranaweera et al. (2022), o estudo concentrou na otimizacao no fluxo da
informagdo do sistema de gerenciamento dos jogadores de rugbi competindo
profissionalmente na Inglaterra. O objetivo definido pela diretoria foi de melhorar a tomada
de decisdo baseada em informacdes da digitalizacdo dentro da equipe Equipe de Alta
Performance (EAP) que se consistem em: treinadores de forca e condicionamento, um
cientista esportivo, um médico, um administrador médico e um cientista de dados.

Inicialmente, foram mapeados os problemas no fluxo de informacgdes dentro da EAP,
sendo um dos problemas chaves: a dificuldade de acesso dos dados de condicionamento fisico
dos jogadores. A Figura 16 ilustra como os dados de condicionamento eram coletados antes
da otimizacéo.

Figura 16 — Fluxo da coleta de informagdes antes da otimizagéo
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Fonte: Adaptado de Ranaweera et al. (2022)
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Conforme o estudo, foi adotado o Gerenciador de Processos de Negécios (BPM) como

estrutura de mudanca e os métodos do Lean Startup para otimizar o fluxo de informacgfes na

EAP conforme Figura 17.

Figura 17 — Metodologia adotada para otimizar o fluxo das informagoes
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Fonte: Adaptado de Ranaweera et al. (2022)

3.2.4.2.1 Analise do processo

De acordo com o estudo, os pesquisadores geralmente discutem a qualidade dos dados
como resultado da tomada de decisdo em um ambiente esportivo de alta performance
considerando os efeitos da qualidade de dados em diversas dimensées como confiabilidade,
acessibilidade e pontualidade. Porém, o contexto da pratica no estudo, necessita de uma
abordagem diferente em que ¢é abordado a qualidade da informacéao para gerar conhecimento e
evidéncias.

Para iniciar o processo, foi realizado a andlise da qualidade da informacédo, antes da
implementacdo da melhoria, por meio de tecnicas de qualidade como questionarios
especificos para esse tipo de mensuracdo, com 0s membros do EAP com o objetivo de

determinar o nivel de qualidade da informacdo e avaliar a otimizac&o.

3.2.4.2.2 Remodelagem do processo

Nesta etapa, foi realizado o mapeamento do processo atual, e conforme a operagéo,

incrementos foram realizados até chegar no modelo final por meio das técnicas abordadas no
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estudo. O processo remodelado apds a otimizagdo do processo anterior da Figura 17, é
observado conforme Figura 18:

Figura 18 — Processo ap0s otimizac6es
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Fonte: Adaptado de Ranaweera et al. (2022)

3.2.4.2.3 Implementacéo do processo

Na fase de implementacdo, o fluxo de informacdo foi remodelado com o
desenvolvimento de sistemas digitais para coletar, gerenciar e visualizar diariamente a
resisténcia e progresséo dos dados dos atletas. Para desenvolver esse sistema, foi utilizado as
técnicas do Lean Startup:

a) Planejar

Antes de iniciar o ciclo iterativo da metodologia Lean Startup construir, medir e
aprender, € necessario planejar antes de comecar a construcao de um prototipo. Primeiramente
¢ gerado uma hipotese sobre o sistema, por exemplo, “a equipe EAP utiliza o sistema
determinadas vezes, portanto ¢ possivel implementar”, em seguida o ciclo iterativo é
executado para entender se a hipdtese elaborada na fase de planejamento é correta, caso
contrario, um novo ciclo se inicia. Para o estudo, foram utilizados ciclos iterativos internos,

em que focaram nos requisitos das funcionalidades do sistema de coleta, gerenciamento e
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visualizacdo de dados pelo usuario, e ciclos iterativos externos, com o objetivo de avaliar a
usabilidade do sistema, conforme Figura 19. Os critérios para avaliar a funcionalidade do
sistema foram:
e O sistema de coleta de dados sera aceito caso a usabilidade esteja acima da média
definida pela industria desses sistemas
e O sistema de visualizacdo de dados sera aceito se nenhum problema existir durante

a operacao

Figura 19 — Ciclo Construir, Medir, Aprender do Lean Startup
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Fonte: Adaptado de Ranaweera et al. (2022)

b) Construir

O principal resultado dessa fase foi a constru¢do do Produto Minimo Viavel (MVP),
protétipo contendo as minimas funcionalidades para prover a necessidade do cliente e
utilizado para validar os critérios definidos na fase de planejamento. Para o protétipo, foi
desenvolvido uma interface web, rede de Internet, alimentada por dispositivos de medicéo que
coletam de dados dos atletas, e entdo implementado um sistema de gerenciamento de dados.

A interface web foi desenhada com o objetivo de visualizar dados importantes para a
equipe, e devido a sua importancia, ela foi otimizada pelo ciclo iterativo interno para

melhorias em seu desenho. Apds cada teste, as avaliacbes foram coletadas e validadas
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conforme os requisitos de funcionalidade da fase anterior, para entender se & necessario

avangar com outra repeticdo de ciclo. Assim que as funcionalidades do sistema s&o validadas

no ciclo interno, a versao do sistema é definida como MVP do ciclo externo.

Foram realizados 3 ciclos iterativos internos para chegar a funcionalidade que atendia os

requisitos necessarios para o cliente, as melhorias e avaliagdes podem ser observada conforme

0 Quadro 15:
Quadro 15 — Ciclo Lean Startup interno
Ciclo Avaliacéo (Medir) Mudanca (Aprender)
iterativo
1 ¢ N&o h& como incluir o peso do atleta na ferramenta e Adicionado o campo de
e A escala de Percepcdo Subjetiva de Esforco do atleta ndo peso do atleta
esta visivel (PSE) e Adicionado a escala
o O filtro de qualidade de entrada de dados e a confirmacéo PSE
de registro estdo funcionando corretamente e Adicionado as op¢des
e O layout e cores da interface sdo boas do tipo de corpo do
e A entrada de dados no banco de dados digital funcionou atleta
apos o registro
o Necessidade de mais opcdes do tipo de corpo do atleta
2 e A escala PSE esta visivel, porém a aparéncia esta terrivel e O botdo “De acordo”
e O campo de entrada de peso do atleta estd de acordo foi substituido pelo
¢ O tipo de levantamento de peso e repeticao precisa ser botdo de mostrar a
selecionado a cada ciclo escala PSE
e O botdo “De acordo” é redundante, os usuarios da e Adicionados op¢des do
ferramenta ndo verificam se o dado ja foi registrado tipo de corpo do atleta
e E necessario campos de entrada do tipo de levantamento para cada tipo de
de peso preventivo levantamento de peso
e Adicionados campos de
entrada de
levantamento de peso
preventivo
3 Opcdes do tipo de levantamento de peso estéo de acordo e Foram adicionados mais
A escala PSE esta de acordo campos medi¢do do
Todas os campos de entrada do levantamento de peso preventivo ciclo de levantamento
estdo de acordo de peso
Séao necessarios mais campos medicao do ciclo de levantamento
de peso

Fonte: Elaborada pelo autor com base em Ranaweera et al. (2022)

c) Medir

Apo6s construir um MVP para as funcionalidades do ciclo interno, medidas de

usabilidade do MVP no sistema foram avaliadas dentro dos critérios definidos do estagio de

Planejamento e coletadas. Para medir a usabilidade do sistema de coleta de dados que devem

conter uma nota acima da média adotada pela industria, foi utilizado como parametro a Escala

de Usabilidade do Sistema (SUS), dentro de um contexto esportivo e do estudo. J& para medir
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a usabilidade do sistema de visualizagdo de dados, foi realizado uma simulagdo gravada com a
equipe EAP em um laboratério envolvendo cinco atividades com a interface web, e ap0s
completar as atividades, foram solicitados a responder um questionario para determinar as

dificuldades de cada tarefa.

d) Aprender

A etapa final foi utilizada para analisar os dados coletados da etapa anterior e
determinar se 0 MVP atende os critérios da fase de Planejamento. Para a usabilidade do
sistema de coleta de dados, as medi¢6es com o parametro SUS foram utilizadas em célculos
estatisticos para determinar a nota média de usabilidade dos testes, e em seguida, comparadas
com a escala de classificacdo da industria. Se o sistema estiver acima da média da industria, é
decidido Perseverar, ou seja, avancar com o MVP com pequenas melhorias, caso a média
fosse inferior, o ciclo é repetido utilizando um novo ciclo interior de construir-medir-aprender
para construcdo de um novo MVP, criado pelo Pivotar, com o objetivo de entrar no ciclo
exterior. Para a usabilidade do sistema de visualizacdo de dados, conforme questionario e
dados coletados da fase anterior, foram avaliados em relagéo a gravidade (baixa e alta) dos
problemas na usabilidade e caso ndo haja problemas graves, € decido Perseverar, caso
contrério, Pivotar.

Com relacdo a usabilidade do sistema de visualizagdo de dados, ap6s as simulacfes e
questionarios para entender as dificuldades de cada tarefa, foi definido que ndo havia
problemas graves desse sistema, ou seja, foi decidido Perseverar. Ja para a usabilidade das
funcionalidades do sistema de coleta de dados, apds realizar calculos estatisticos para de
chegar a média, o resultado do teste da medida SUS ficou acima da média da Industria, logo

também foi decido Perseverar.

3.2.4.2.4 Monitoramento do processo

Assim que o fluxo de informac&o do sistema de condicionamento fisico é otimizado, o
mesmo processo de averiguar a qualidade da informacdo da fase de Analise de Processo é
realizado com a equipe EPA. Os resultados da qualidade da informacdo antes e apos a
otimizacdo foram analisados de forma qualitativa, ou seja, devido a baixa quantidade de

amostra, analises quantitativas ndo foram conduzidas.
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3.2.5 Estudo de caso A — Aplicacdo do DT e LS no setor de servigos

3.2.5.1 Contexto e desafios

O estudo de MACHADO e GRILO (2020), “How Can Design Thinking and Lean
Startup Improve Waste Collection Systems?” tem como contexto, as rapidas melhorias
tecnologicas e crescimento das inovacges e digitalizagbes durantes os ultimos, resultando na
grande expansdo da populacdo e urbanizacdo. Frente a isso, surgiram novoS Cenarios,
problemas e desafios no contexto urbano em que inevitavelmente, requer de novas iniciativas
e tecnologias capaz de auxiliar o governo e melhorar o cotidiano da populagao.

Um dos desafios abordados na pesquisa, é a gestdo do lixo, resultado do héabito de
consumo elevado da atual sociedade que gera residuos com impactos negativos na saude da
populacdo e meio ambiente. A complexidade dessa gestdo envolve diversos fatores como a
complexidade do ecossistema da cidade, categorias de lixo, transporte, processo de

reciclagem, de enterro sanitario, entre outros.

3.2.5.2 Objetivos

Para contornar a questao da gestdo do lixo, o estudo apresenta uma metodologia hibrida
entre o Design Thinking e o Lean Startup com objetivo de prover um entendimento no
Sistema de Coleta de Lixo Inteligente (SCLI) do municipio abordado e desenvolver uma

solugé@o que melhor atenda o municipio.

3.2.5.3 Metodologia de aplicagéo

Conforme o estudo, foram explorados os beneficios estratégicos e limitagdes das
ferramentas Design Thinking e Lean Startup e propostos de forma combinada conforme
Figura 20. A metodologia foi desenvolvida em 4 etapas: contextualizagdo, descobrir as
necessidades dos stakeholders, transformar o problema e ideacdo, e por fim prototipacdo e
apuramento da solucdo. Sendo as duas primeiras, etapas em que foram trabalhadas o processo
de Empatia do Design Thinking.a terceira etapa de Definir e Ideacdo, e a Ultima etapa de

Prototipacéo e ciclo Lean Startup.
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Figura 20 — Ciclo Design Thinking e Lean Startup proposto
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Fonte: Adaptado de MACHADO e GRILO (2020)

3.2.5.3.1 Contextualizacédo - Empatia

De acordo com MACHADO e GRILO (2020), esta fase visa entender o ambiente do
caso abordado dividindo-se em dois topicos, a visdo abrangente da industria e a
contextualizacdo do estudo de caso neste ambiente especifico.

No primeiro topico, abordou-se o panorama geral da inddstria de gestdo de residuos das
ultimas cinco décadas, apontando os principais fatores chaves que contribuiram para as
melhorias no topico. Em seguida, direcionaram o estudo para um foco municipal, a qual
estudou-se o lixo gerado pelas familias locais, representando uma complexidade devido as
particularidades de cada fluxo de geracéo de residuos.

No topico posterior, 0s autores seguiram um foco mais especifico ao ambiente de estudo
a qual foi um pais europeu em pareceria com municipio local foi escolhido para a otimizagéo
dos processos de rota e eficiéncia dos processos. Para isso, foi explorado o Sistema de gestdo
de Coleta de Lixo local (SCL) e todo o seu ecossistema, mapeando seus principais
componentes e caracteristicas de cada processo. Ao final do processo de contextualizagéo,
foram mapeados em ordem de interesse como envolvidos, cidaddos, municipio, empresas

privadas, governo, ONGs e coletores de lixo.

3.2.5.3.2 Descobrir as necessidades dos stakeholders - Empatia

Conforme o estudo, apds mapear todos os stakeholders na primeira fase, o objetivo da
etapa 2 é empatizar com os stakeholders do sistema de gestdo de coleta de lixo com o objetivo
de entender os problemas envolvidos no sistema. Para isso, inicialmente foi realizado um

acompanhamento da rotina dos funcionarios do centro de controle do municipio. Este
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processo foi conduzido por meio de entrevistas, discussdes abertas, anotagcdes dos processos
diarios e ao fim foi desenhado o mapa dos stakeholders do processo conforme o Quadro 16:

Quadro 16 — Mapa dos stakeholders no sistema de coleta de lixo

Stakeholders internos Stakeholders Externos
Gerente de Gerente de Desenvolvedor Diretor de Operador da sala de Gerente
projeto operacdes Operacdes e controle do SCL
Tecnologia
Operador da Consultor Coletores de lixo
sala de
controle

Stakeholders externos
Moradores
Fonte: Adaptado de MACHADO e GRILO (2020)

A construcdo do mapa dos stakeholders nos processos, junto com as anotagdes das
entrevistas e dos processos serviram de base para construcdo dos personas, uma ferramenta
amplamente utilizada nesta fase de Empatia do Design Thinking com o objetivo de criar perfis
de usuérios da solucdo, construindo uma histéria por traz de cada representante do mapa,

contendo historia, objetivos, necessidades e dores.

3.2.5.3.3 Transformar o problema e ideacéo - Definir e Ideacéo

Esta etapa representa a criagdo colaborativa de forma iterativa e com debates entre 0s
envolvidos no processo de forma que todos foram desafiados a definir os problemas e
desenvolver solucGes inovadoras.

Primeiramente, os pesquisadores revisaram o material desenvolvido na fase de Empatia
com objetivo de aprofundar todos os pontos mapeados do SCL e dos personas. A partir desse
estudo, construiu-se para cada uma das personas, 0 mapa de empatia, uma ferramenta visual
que permite explorar o persona construido por meio de perguntas e topicos sobre diferentes

assuntos, conforme o Quadro 17:

Quadro 17 — Mapa de Empatia do coletor de lixo (continua)

Coletor de lixo

Faz \ Necessidades
Quer completar o circuito de Cansado pela Coleta de lixo Perde muito As pessoas ndo Rotas de coleta
coleta 0 mais rapido carga horaria de | de casa em casa tempo no entendem a de lixo mais
possivel trabalho e rotina transito, importancia da eficientes

atrasando a coleta seletiva do
coleta lixo




Quadro 17 — Mapa de Empatia do coletor de lixo (conclusédo)

Coletor de lixo
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Pensa | Sente Faz | Fala Dores Necessidades
Alguns contéiners e paradas Ansioso e Reporta Alguns itens do | N&o ha um meio Uso de novas
de veiculos ndo sdo precisos | estressado pela incidentes lixo ndo estdo eficaz de tecnologias e
pressao social encontrados separados verificar se 0 técnicas para
durante o corretamente contéiner de lixo coleta de lixo
processo de esta cheio ou
coleta de lixo vazio
Algumas rotas de coleta ndo Orgulho por Esvazia Alguns N&o tem certeza | Equilibrio entre
sdo eficientes pois alguns contribuir pela contéiners de contéiners de onde ficam as trabalho e vida
contéiners de lixo estéo redugdo do lixo lixo de forma lixo séo de paradas de social
vazios manual ou dificil acesso contéiners
automatica
H& um desequilibrio no Entusiasmado Toma pequenas | Nao hd um meio Ajudar na
circuito de coleta de lixo quando ha novas decisdes e eficaz de se reducéo do lixo
ferramentas para verifica o comunicar com e poluigéo
trabalhar sistema de a central de
bordo do coleta
veiculo
Frustrado com Segue rota
residentes que especificas de
ndo levam a coleta de lixo
coleta de lixo
seriamente

Fonte: Adaptado de MACHADO e GRILO (2020)

Apbs a criacdo do mapa de empatia, e consequentemente o entendimento profundo das
perspectivas e conexdes de cada um dos personas, 0s pesquisadores aplicaram um critério de
priorizagdes das principais dores e necessidades e as sintetizaram em 4 principais temas. Os
temas foram discutidos com todos os envolvidos no processo de coleta de lixo de forma que
cada um dos envolvidos colaborasse com alguma visdo ou critica e dessa forma, seguiram
com um problema final definido a seguir com a solucdo: A necessidade de uma rota de coleta

de lixo mais eficiente e dindmica.

3.2.5.3.4 Prototipacéo e apuracao - Prototipacéo, Testar, Implementar, LS

Ap0s a identificacdo da principal preocupacao entre os envolvidos no processo de coleta
de lixo, os pesquisadores nessa fase inicial, investigaram, a partir dos dados coletados na fase
de Empatia, as causas raizes do problema de rota por meio do diagrama de Ishikawa,
ferramenta utilizada para ordenar de forma visual. Da ferramenta, foi convergido a partir dos
problemas levantados, uma hip6tese de solucdo a ser testada e mensurada: O fornecimento de
dados de contéiners em tempo real para desenvolver rotas de coleta de lixo mais eficientes e

dindmicas.
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Conforme o estudo, 0 monitoramento em tempo real dos containers de lixo permitiria
que a coleta fosse realizada de forma eficaz apenas quando uma porcentagem da capacidade
dos recipientes fosse atingida. Isso seria capaz com a instalacdo de sensores com sistema de
IoT em paralelo com um sistema de comunicagéo, ou seja, que realiza a transmissdo desses
dispositivos a outros sistemas, permitindo que os times de coletores adequem seus trajetos
conforme a porcentagem do nivel dos contéiners.

Para o desenvolvimento do protdtipo que realiza 0 monitoramento dos contéiners, 0s
pesquisadores se reuniram com profissionais de Tl e com experiéncia no SCL, sistema de
gestdo de coleta de lixo, com objetivo de primeiramente mapear 0s requisitos na construgéo
do protétipo, em seguida de alinhar o funcionamento do novo sistema de monitoramento a ser
implementado, o Sistema de Coleta de Lixo Inteligente (SCLI) com o sistema de gestdo atual,
e por fim na construcdo do prototipo. A construcdo seguiu primeiramente com o
desenvolvimento de hardwares por exemplo de painéis, dispositivos de comunicacdo com
rede e sensores 10T; de softwares, com um gerenciador em web, uma infraestrutura em nuvem;
e por ultimo, o desenvolvimento de um aplicativo de celular para monitorar o processo. O

prototipo de forma simplificada pode ser observado na Figura 21:

Figura 21 — Arquitetura SCLI

Veiculos .
Cidade
coletores de Lo
lixo inteligente
Recebimento do status dos
CONt&iners e rotas .
otimizadas por meio do Servidor com
celular dados em
nuvem
Contéiners de Operadores da
lixo com sala de
tecnologia loT controle
Envio de dados em tempo Monitoramenta e envio de
real do status dos cont@iners rotas otimizadas ao time de
coleta

Fonte: Adaptado de MACHADO e GRILO (2020)
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3.2.5.3.5 Resultados do prototipo - Testar, Implementar, LS

Para testar o protdtipo, o estudo dividiu a fase em 3 etapas. Na primeira, 0s
pesquisadores exploraram o sistema atual SCL com o objetivo de comparar com 0 novo
sistema SCLI, além de mapear as rotas e contéiners a serem utilizados no processo. Em
seguida foi realizado uma simulagdo com os dados coletados da primeira etapa com o sistema
inteligente utilizando como pardmetros, o crescimento linear e variavel do lixo e ponto
méaximo de 70% para a coleta resultando como ganhos:

e Aumento do numero de contéiners coletados

e Reducéo do consumo de combustivel, resultando em ganhos econdmicos e ambientais

e Aumento da eficiéncia no tempo de coleta e reducdo no tempo total de atividade de coleta
e Reducéo da quantidade de coletas necesséarias por semana e diminui¢do do nimero de

veiculos e coletores necessarios para a rotina

3.2.6 Estudo de caso B — Aplicacéo do DT e LS no setor de servigos

3.2.6.1 Contexto e desafios

O estudo de Ximenes et al. (2015), “Software Project Management Combining Agile,
Lean Startup and Design Thinking”, tem como contexto as grandes transformagdes na
industria de desenvolvimento de softwares impactada com o aumento da dependéncia de
celulares, computadores, 10T, entre outras tecnologias.

Metodologias como o Agile, conjunto de praticas e ferramentas de construgdo de
software centradas no cliente, estdo cada vez mais comuns, poréem alguns problemas
permanecem nao resolvidas ou parcialmente atendidas. Conforme o estudo, os projetos de
softwares muitas vezes falham devido a aspectos como: visdo centralizada no aspecto técnico
0 que acaba fechando a visdo apenas no produto e ndo no cliente, falta de estratégia para
impulsionar o produto no mercado e a caréncia de pesquisas competitivas, tudo isso, devido a
auséncia dos times desenvolvedores ter empatia para entender a visdo e necessidade do

usuario.
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3.2.6.2 Objetivos

Para suprir as lacunas do desenvolvimento focado no cliente pelos desenvolvedores de
softwares, o0 estudo apresenta a ideia de combinar o Design Thinking e o Lean Startup com
abordagens ja existentes como o Agile, no desenvolvimento de softwares, em especifico, na

criacdo de um aplicativo de armazenamento de dados dentro de um laboratério.

3.2.6.3 Metodologia de aplicacdo

O estudo de caso foi dividido em duas ondas entre 8 semanas, sendo a primeira onda
dedicada a uma semana imersdo e aplicacdo da metodologia Design Thinking, e a segunda

onda em ciclos de aprendizagem com a abordagem Lean Startup.

3.2.6.3.1 A primeira imersdo (Empatia, Defini¢éo, Ideagdo, Prototipagem e Teste)

A) Empatia

Para entender as necessidades e empatizar com o cliente, os pesquisadores foram
desafiados com a pergunta “Como refinar a experiéncia de coleta e armazenamento de dados
do usuario?”. Com base nessa questdo, foi realizado uma sessdo de debate e geracdo de ideias
para discutir 0s personas, ou seja, os tipos de usuarios do servico a ser desenvolvido que tem
como caracteristica a quantidade e tipos de dados que necessitam manusear, e com isso, foram
listados 6 personas sendo eles: jovens empreendedores, engenheiros que supervisionam
construgdes, gerente da agéncia nacional de energia, diretores de escola publica, dentistas, e
presidentes de uma empresa janior.

Apds a definicdo dos personas, todos os pesquisadores seguiram com a realizagcdo de
entrevistas com os 6 usuarios definidos, técnicas amplamente utilizadas na fase de Empatia do
Design Thinking. Desta imersdo, foram pontuados e transcritos dos personas, a rotina de
trabalho, o tipo de dado consultado e armazenado, as ferramentas utilizadas para ajuda-los a

trabalhar com os dados, e por fim os desafios de trabalhar com dados durante a rotina.
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B) Definicéo

Com todos as informac6es colhidas nas entrevistas, seguiu-se com a etapa de Definicdo
pois devido as diversas necessidades abordadas dentre os diferentes tipos de usuarios, nao
haveria uma solucdo viavel para atender todas as dores e necessidades de cada persona. Para
filtrar problemas de temas coincidentes entre os personas, foi utilizado a técnica dos 5
Porqués, com o objetivo de identificar as causas raizes dos problemas mencionados na
entrevista, sendo os 3 principais:

e Os dados estdo limitados geograficamente, ou seja, o dado sé pode ser acessado pela
origem geogréfica.
e Os dados estdo espalhados em diversos locais

e QOutras pessoas tem acesso aos meus dados

C) ldeacéo

Para a geracdo de ideias de solucdo dos 3 principais problemas definidos, foi utilizado a
técnica do brainwalking, que consiste na transcricdo da ideia por parte de cada usuério e
seguida de rotatividade de um outro participante que deve desenvolver ou adicionar novas
ideias aquela solucdo. No final da sessdo, os pesquisadores definiram que a proposta do
aplicativo seria de oferecer um armazenamento de dados conforme necessidade, seja ela

pessoal ou relacionado a trabalhos, privados ou compartilhaveis.

D) Prototipagem

Nesta fase, o conceito definido na ldeacdo foi transformado em um protétipo sendo ele
uma tela de navegacdo de um aplicativo. Esta fase foi focada na experiencia do usuério e nas
funcionalidades do aplicativo e apds esbocos e testes, sendo o produto final um aplicativo
dividido em 4 telas com funcionalidades ja refinadas.

Por fim, para um melhor entendimento visual das necessidades do usuario e da proposta,
foi desenhado um Lean Canvas, ferramenta utilizada para validar hip6teses de um modelo de
negocios contendo topicos como: Métricas para o Sucesso, Estrutura de Custos, Canais,
Fontes de Receitas entre outros. ApOs a construcdo das hipoOteses a serem testadas, foi
definido que o protétipo elaborado seria o primeiro Produto Minimo Viavel (MVP), ou seja, 0
produto que teria os requisitos minimos para atender as necessidades do cliente.
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3.2.6.3.2 Ciclos de Aprendizagem (Testar, Aprender, Construir, Medir)

Apbs a definicdo do MVP, o protétipo foi enviado para os 6 usuarios para validar e
testar o servigo na qual foi avaliado a organizagéo e funcionalidades de forma positiva e julgar
o fluxo do processo como intuitivo. Alguns pontos negativos dos testes foram referentes aos
aspectos visuais de cores e textos utilizados no aplicativo.

Com os dados de avaliacdo dos clientes, segue-se com o “Aprender” da metodologia
Lean Startup, ou seja, dos pontos a serem melhorados séo geradas ideias que serdo aplicados
nas melhorias do aplicativo, o “Construir”, seguido da reapresentacdo do produto ao cliente
com as novas funcionalidades, que ao avaliar novamente, ira testar ou “Medir”, seguindo 0
ciclo iterativo da metodologia.

Conforme evolucdo dos testes, o Lean Canvas, utilizado para validar as hipéteses, foi
atualizado em paralelo. Um de seus campos, o Valor de Proposta Unico foi atualizado como
“Dropbox” estruturado, ou seja, uma melhoria de uma plataforma ja existente para
armazenamento de dados e arquivos em nuvem.

Embora os testes e validacBes das hip6teses caminhavam positivamente, havia um
entrave: a de geragdo de receita. Para contornar esse problema, o time listou os competidores
utilizados entre os personas e em um processo de Ideacdo foram pontuadas vantagens que
trariam competividade neste mercado:

e Mensalidades de 5.99 USD
e Envio de arquivos totalizando 10GB por més

e Espaco ilimitado para armazenamento

Em um ciclo de aprendizagens com as avaliagdes dos usuarios testes, foram realizadas
as melhorias dos aspectos visuais e melhorias de funcionalidades como edicdo e gravacédo de
arquivos. Estas melhorias foram apresentadas novamente aos personas e em um novo ciclo, de
testes e retroalimentacdo da avaliacdo, foram implementadas funcionalidades como prévias de
arquivos, aspectos visuais do icone do aplicativo, entre outros. A medida do avango dos testes,
metade dos usuérios haviam declarado que pagariam o valor estipulado, ja a outra metade,
ndo costuma pagar pelo servico, além disso todos os usuarios avaliaram com nota maxima a
usabilidade do servico.

Conforme o estudo, ao fim dos testes e iteragdes no processo de Aprender, Construir e
Medir o servigo chegou ao ponto de langcamento, porém sem definicdo de métricas para o
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sucesso. Em um processo de Imerséo, foram definidos como pontos chaves para as principais

métricas e implementados no sistema de monitoramento do aplicativo:

NUmero de downloads e inscrigdes mensais

NUmero de projetos e arquivos armazenados por usuario

Frequéncia de uso da ferramenta

Tamanho dos arquivos enviados na nuvem

Um altimo teste foi realizado com 17 usuérios antes do lancamento do servigo em que
apos as avaliacOes, 80% dos usuarios avaliaram como superior o servi¢o de armazenamento
de dados em relacdo ao utilizado em suas rotinas e além disso, 40% afirmaram que pagariam
mensalmente o valor proposto. Na semana seguinte, o aplicativo foi lancado para as vendas

mensais nos servicos de aplicativo movel.
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Apbs explorar individualmente os principais pontos e fases dos seis estudos,

organizamos suas principais fases e atividades conforme o Quadro 18. Desses estudos, serdo

analisados e discutidos em conjunto conforme topico: Contextos, desafios e objetivos;

Metodologias e Resultados.

Quadro 18 — Fases e principais atividades (continua)

Metodologia

Estudo

aplicada

Principais atividades

Design Estudo e aprofundamento do problema e contexto,
S A) Trabalho de Base . o
Thinking engajamento entre 0s principais agentes do contexto
Desian Com as informacdes coletadas, agrupamento dos
Estudo 1 esig B) Diagnostico dados, entendimento do contexto, e alinhamento com
Thinking .
Inovacdo para todos os envolvidos
diagnostico e Design C) Exploracio Exploracéo de todas as camadas entre stakeholders
tratamento de Thinking plorag com acompanhamento da rotina e entrevistas
hipertensos Design D) Cocriagéo Oficinas praticas para criar solugdes, utilizando
Thinking ¢ técnicas como brainstorming, prototipagdo da solucdo
Design E) Implementacio N&o houve, o estudo discute os beneficios que a
Thinking P ¢ metodologia trouxe
Design . Mapeamento de todas as \\s envolvidas no servico,
S A) Planejamento o . .
Estudo 2 Thinking definicdo de problemas e entendimento dos desafios
Inovacdo de DEsi =) B Entrevistas com os envolvidos no fluxo dos processos
servigog digital Thinking Etnogréficas P
para questoes de Iﬁgsll(gn C) Oficinas Criar solugoesde_ alterne_ltlv;s dos problemas
Direitos Humanos I Inking : : : lagnastiGaros
Design D) Avaliacédo e Andlise das informagdes coletadas e geradas dos
Thinking Consenso processos anteriores
Identificacdo do problema, Defini¢do do contexto,
In?)s\f:d;)?ae Lean Startup A-B) Definir e Engajamento de parceiros
¢ aprender Mapeamento do caminho do cliente, preparo para

servigo digital
para clientes de
pos-operatério

Lean Startup

validacbes

Lean Startup

C-E) Construir,
Medir, Aprender -

Desenvolvimento dos protétipos, teste de prototipos,

cardiaco Ciclo Lean Startup aprendizado em ciclos iterativos
Lean Startup A) Anélise do Andlise da qualidade dq info_rmagéo, aplicacdo de
Estudo 4 processo questionarios
Inovac&o no Lean Startu B) Remodelagem do Mapeamento do processo atual, e criagdo de um
sistema P processo modelo otimizado
monitoramento de C)Implementacéo do | Planejamento, Construgdo de protdtipo, Avaliagdo dos
. | Lean Startup St
atletas de Rugbi processo critérios dos testes

Lean Startup

D) Monitoramento

Andlise dos resultados dos testes
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Quadro 18 — Fases e principais atividades (concluséo)

Metodologia

Estudo 5 Inovacdo no
sistema de coleta de lixo
urbano

aplicada

Design
Thinking

A) Contextualizacdo

Principais atividades

Contextualizacdo do cenario e
problemas,

Design
Thinking

B) Descaobrir
necessidades dos
stakeholders

Aprofundamento da questdo do
problema, criagdo dos perfis dos
envolvidos (personas)

Design
Thinking

C) Transformar o
problema e ideacéo

Definicdo do problema principal e
criacdo de solucGes

Design
Thinking e Lean
Startup

D) Prototipagéo e
apuracao da solucéo

Desenvolvimento do protétipo com
desenvolvimento de hardware e
sistemas integrados de comunicacdo

Lean Startup

E) Resultado do

Medi¢&o dos tempos sem o prot6tipo
simulacdo com o protétipo, e

prototipo comparacao de ambos os resultados
Desian Sessdo de debate e geracdo de ideias
esig A) Empatia para os perfis de cliente, defini¢do do
Thinking - )
persona (perfil do cliente)
Design L Definigdo de um problema principal
Thinking 2)) [DETEED que atenda todos os personas
Estudo 6 Inovagdo no Design X Geracio de ideias por meio de
desenvolvimento de Think?ng C) Ideacéo ? brainwalklijng
software de armazenamento . —
de arquivo Design Desenho da tela de navegacéo,
Thinking e Lean D) Prototipagem entendimento visual por meio do Lean
Startup

Canvas

Lean Startup

E) Ciclo de
aprendizagem

A partir de seis usuarios, foram feitos
de forma iterativa: testes, avaliacdes,
melhorias a partir das avaliagGes e

validacOes dessas melhorias

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1 RESULTADOS NOS ESTUDOS

4.1.1 Estudo de caso A — Aplicacéo do Design Thinking no setor de servigos

Conforme Jarrettet al. (2022), o estudo foca mais nos ganhos estratégicos e

organizacionais e menos na solucdo gerada. A metodologia Design Thinking conseguiu

traduzir os desafios das inovagdes dentro do contexto do sistema de salde: os motivos de uma

inovacdo e como inovar, ou seja, desconstruindo a implementacdo de uma inovagéo em fases,

criando metodologias estratégicas e pontuando resultados esperados em cada nivel e assim

superando os problemas debatidos nessa area. Primeiramente, a metodologia diferencia de

inovacdes tradicionais em que a implementacdo € o inicio de uma nova adogdo, ao contrario

do Design Thinking, em que o processo é iterativo de testar, mudar, adaptar e escalar, até
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chegar na versdo final e por fim adotar. Além disso, devido o entendimento de todos os niveis
entre processos e envolvidos por meio da fase da Empatia, ha uma organizacdo do processo
devido ao melhor entendimento de suas responsabilidades e caracteristicas. Por fim, a
metodologia possui dois grandes fatores potencializadores: de entender a conjuntura abordada
afim de tangibilizar solugdes, e criar de forma conjunta, sensibilizando todos os envolvendo
do processo de inovacgao, facilitando o processo de implementacéo.

O estudo pontua algumas limitages da metodologia dentro do contexto observado de
maneira que na conversao do desenho das a¢des em implementacdes, houve complica¢des ndo
previstas pois para cada atividade, havia multiplas a¢des e ramificacfes de estratégias, e na
escolha de cada da acdo e estratégia, houve a subjetividade. Além disso hd um gargalo sobre a
efetividade da solucdo em diferentes contextos de realidade, por exemplo, de paises

desenvolvidos, ndo desenvolvidos ou em desenvolvimento.

4.1.2 Estudo de caso B — Aplicacéo do Design Thinking no setor de servigos

Conforme Pedrosa et al. (2022), o estudo apresentou a aplicacdo de baixo custo do
DCU, abordagem conjunta do Design Thinking e Etnografia com o objetivo de transformacéo
digital de servi¢os governamentais.

Os principais beneficios da metodologia segundo o estudo foram o anonimato da
solucdo, recepcdo mais humanizada, e um servico mais profissionalizado. J& as principais
necessidades foram: promover campanhas de divulgacgéo, estabilizar e atualizar os sistemas 0s
sistemas do Call-100 e unificar sua identidade nos seus diversos canais de denuncia. O estudo
ndo aborda a fase Teste e Implementacdo da metodologia Design Thinking mas apontam as
solugBes sugeridas conforme futuras pesquisas e desenvolvimentos. Foram também
observadas algumas desvantagens na aplicacdo da metodologia como falta de direcionamento
estratégico proposto pelo servico, evidenciando falta de comunicacdo entre os agentes da
inovagdo e o0 governo.

Trazer todos o0s envolvidos em conjunto no processo de planejamento e
desenvolvimento de solugdes de problemas no Call-00 trouxe reais necessidades e
experiéncias além de engajar empatia aos agentes governamentais para o entendimento do

contexto.



73

4.1.3 Estudo de caso A — Aplicacdo do Lean Startup no setor de servicos

Segundo o estudo de Londral et al. (2022), dos 26 pacientes que responderam a um
questionario aberto sobre suas experiéncias finais:

e 38% reportaram que 0 sistema de monitoramento remoto permitiu que eles se sentissem
seguros

e 12% avaliaram como relevante, a coleta de dados

e 35% elogiaram o suporte e interesse demonstrado pela equipe médica e sua recuperacao

e 15% reportaram dificuldade em manusear o equipamento DHK para fotografar a ferida da
cirurgia

Em termos gerais em relacdo ao servico, foi avaliada uma nota de 84 de 100, sendo que
88% adeririam e recomendariam o servico oficial, 8% ficaram satisfeitos, porém néo
entusiasmados, e 4% nédo adotariam o servico.

Ainda conforme os autores a respeito da aplicacdo da metodologia Lean Startup com
base no roteiro DSRM, foi possivel a construgdo de um MVP com base em minimos recursos
e investimentos, engajando todos os envolvidos no processo diante do problema. A
ferramenta, mesmo com um longo processo de validacdo da area clinica junto com o rapido
ritmo tecnoldgico, conseguiu trazer elementos que abordaram os elementos necessarios para a
usabilidade, resultando em um alto indice de aprovagdo pelos usuarios, para 0s requisitos
clinicos, reduzindo o nimero de acidentes criticos, e técnicos, com a validagdo no contexto
real com o0s pacientes que realizaram cirurgia cardiaca.

De acordo com o estudo, ha pontos de evolugdo como um maior volume de testes com
pacientes, validando estatisticamente de forma mais abrangente a ferramenta, a resisténcia de
algumas funcionalidades da ferramenta devido aos diferentes perfis de pacientes, e por fim, a
resisténcia na cultura de uma ferramenta que necessita participacdo de todos os envolvidos,

necessitando a colaboracéo para a implementacdo continua.

4.1.4 Estudo de caso B — Aplicacéo do Lean Startup no setor de servigos

Conforme Ranaweera et al. (2022), o estudo conseguiu apresentar a remodelagem do
fluxo de entrada de informacdo utilizando tecnologias digitais, eliminou atividades de forma a
automatiza-las. A transformacdo ocorreu com a implementacgéo de ferramentas digitais como

aplicacdes web para centralizar as informacdes de forma grafica, dispositivos 10T, e sistemas
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de gerenciamento de banco de dados, agilizando tomadas de decisdes. Os ciclos iterativos do
Lean Startup, foram utilizados para desenvolver um MVP as minimas funcionalidades que
atendiam o cliente e que satisfaziam os critérios minimos de funcionalidade de coleta e
apresentacdo de dados. Apesar da eficiéncia da metodologia no desenvolvimento do servico,
h& a necessidade de solu¢Bes mais amigaveis para as equipes devido a complexidade da nova
tecnologia.

4.1.5 Estudo de caso A — Aplicagcdo do DT e LS no setor de servigos

Conforme Machado e Grilo (2020), o estudo de caso envolvendo a aplicagédo de ambas
as metodologias Design Thinking e Lean Startup no contexto da inovagédo na gestdo de coleta
de lixo teve ganhos como um aprofundamento da realidade local e um desenvolvimento de
um protétipo com base em necessidades reais do cliente. Além disso, foi demonstrado
otimizac¢Ges e ganhos no processo de coleta de lixo com foco nas rotas percorridas pelos
caminhdes de lixo.

Ainda de acordo com o estudo, o prototipo ndo foi testado em escala devido aos altos
custos do dispositivo, sendo assim, é necessario realizar o teste em massa para coletar dados e
informacdes com o objetivo de, a partir das informacdes dos testes, retroalimentar o processo
no ciclo Construir, Medir e Aprender da metodologia Lean Startup, para aperfeicoar o

produto e seguir com a implementacdo no municipio.

4.1.6 Estudo de caso B — Aplicacéo do DT e LS no setor de servicos

De acordo com Ximenes et al. (2015), o estudo, o langcamento do servigo ao mercado e
os altos indices de aprovacdo dos usuarios, sugerem a possibilidade de aplicacdo das
metodologias Design Thinking e Lean Startup no desenvolvimento de softwares,
possibilitando uma visdo além dos requisitos técnicos como também a avaliacdo da
necessidade do cliente. A contrapartida do estudo é que devido ao curto tempo de observacao,

n&o houve aprofundamento referente a escalabilidade do servico e avaliacdo do mercado.

4.2 DISCUSSAO DOS CONTEXTOS, DESAFIOS E OBJETIVOS DOS ESTUDOS

De forma geral, ambas as metodologias foram requisitadas no setor de servi¢cos em um

ambiente de rapida transformacdo e inovacgdo, necessitando de ferramentas e metodologias
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capazes de traduzir informacGes em inovacdes de forma agil e eficaz, com o objetivo de

resolver os “wicked problems”, ou seja, problemas que envolvem desafios complexos de

multiplas disciplinaridades, conexfes e sem solucdo Unica. Enquanto o Design Thinking,

busca entender a necessidade pratica do cliente, entendendo seu contexto utilizando-se de

ferramentas como entrevistas e acompanhamento da rotina diéria, o Lean Startup consegue

efetivar essa necessidade de forma otimizada, acompanhando o cliente nos testes e nas

melhorias, com isso, pode-se dizer que ambas as metodologias sdo focadas no cliente.
Portanto, analisando os principais contextos, desafios e objetivos nos estudos para

abordagem Design Thinking e Lean Startup no setor de servicos sao:

e Abordagens centralizadas no usuario

e Necessidade pratica e eficaz

e Wicked problems

e Inovagdo com agilidade

4.3 DISCUSSAO DAS METODOLOGIAS DOS ESTUDOS

Analisando os seis estudos quanto a metodologia e comparando com a revisao da
literatura desse trabalho tem-se por meio do Quadro 18 em que os estudos que foram
utilizados, apenas a metodologia Design Thinking, foram ausentes as fases de Prototipagem e
Testes vistos que a metodologia foi utilizada como recurso de aprendizagem para inovagao na
solugdo de problemas. J& para abordagem apenas no Lean Startup ou conjuntamente com
Design Thinking, todas as fases principais foram abordadas nos estudos. Além disso,
adicionalmente, foram utilizadas outras etapas com o objetivo de complementar as
metodologias abordadas que conforme Brown (2009), a abordagem pode variar de acordo
com a situacdo e necessidade.

Conforme Tabela 19, foi observado o Trabalho de Base no Estudo 1 que teve como
objetivo, alinhamento e direcionamento entre stakeholders, e exposi¢do aos desafios. Este
processo teve como papel de reforcar a fase de Empatia, ou seja, o entendimento detalhado da
“dor” do cliente. J& para o Estudo 3, houve a fase de Teste piloto com o objetivo de mapear o
caminho que o cliente realiza no protétipo do servico, e comunicacdo e plano para
escalabilidade, com o objetivo de comunicar 0s incentivadores do projeto e seguir para a

replicagdo em massa.
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Pode-se entender que ambas as metodologias possuem flexibilidade quanto a utilizagédo
de ferramentas para desenvolver cada processo, como entrevistas, questionarios, Testes A/B,
entre outros, como também, outras metodologias e fases que complementam 0s processos
tradicionais de cada abordagem, com o objetivo final de enriquecer o processo de inovagao no

setor de servigos.

Quadro 19 — Fases aplicadas nos estudos

Metodologia ~ Estudo 1 Estuido Estudo 3 Estudo 4 ity | e
D_esign X " ] ] N N
Thinking
Empatia X X - - X X
Definicéo X X - - X X
Ideacdo X X - - X X
Prototipagem - - - - X X
Testes - - - - X X

Outros Trabalho de base - - - - -
Lean Startup - -
Construir - -
Medir - -
Aprender - -

X [ X | X | X
X [ X | X | X

Teste piloto, Preparacéo, -
L Medicéo do processo atual,
Outros - - Comunicacéo e plano para - -
N Remodelagem do processo
escalabilidade

Fonte: Elaborado pelo autor

4.4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS DOS ESTUDOS

4.4.1 Design Thinking

Na aplicacdo do Design Thinking nos estudos 1 e 2 conforme o Quadro 19, pode-se citar
como ganhos em comum, o alinhamento e engajamento entre os stakeholders, ou seja, a fase
de Empatia da metodologia permitiu que os envolvidos na inovagdo do servigo pudesse
entender a o problema, contexto e a relagdo entre os envolvidos. Alem disso, ambos destacam
gue a metodologia provou-se eficiente devido ao desenvolvimento da solucdo baseada nas
necessidades reais do cliente, contrario a elaboragcdo de um servigo baseada em ideias proprias,
ou seja, que ndo consideram o contexto do cliente. Em termos de dificuldades, o Design

Thinking nos setores abordados necessitam de ferramentas que consigam direcionar as
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tomadas de decisdo, diminuindo a subjetividade, e apoiando-se em direcionadores mais
objetivos.

4.4.2 Lean Startup

Ja para aplicacdo do Lean Startup nos estudos 3 e 4, os autores citam a efetividade da
metodologia ao criar um servico ligado a tecnologia que demanda agilidade de resposta, e
otimizacdo de um processo que busque constantes avaliaces do cliente em um ciclo
repetitivo até o refinamento do servico final, ou seja, resultando em altos indices de aprovagdo
do servigco no Estudo 3, e otimizagdo no processo de monitoramento no Estudo 4. Problemas
citados nos estudos da aplicacdo da metodologia envolvem questdes de implementacdo da
solucdo, ou seja, embora o Lean Startup vise criar um produto que tem o cliente como
avaliador do servico e suas melhorias, hé dificuldades na implementacdo da inovacdo de
forma organizacional, isto é, a metodologia foca principalmente no servico e seu cliente, e ndo

no contexto em que esta.

4.4.3 Design Thinking e Lean Startup

O aprofundamento do contexto de forma metddica e holistica por meio da fase de
Empatia do Design Thinking no estudo 5, e a efetividade e qualidade na coleta de informagdes
dos testes realizados pelo cliente por meio do ciclo construir, mensurar e aprender Lean
Startup no estudo 6, mostram que as metodologias com o foco no cliente trouxeram
resultados positivos como otimizagdes detalhado no Quadro 19, e alto indice aprovacdo do
servico. Além disso, os autores apontam a agilidade da construcdo do MVP na fase inicial do
Lean Startup, de um servico que atenda minimamente o usudrio, para focar nas validacdes e
melhorias de acordo com o cliente no estudo 5, e na cria¢do de solugbes que respondem com
rapidez ao contexto no estudo 6 conforme mapeamento da conjuntura na fase de Empatia e
geracdo de ideias na Ideagdo do Design Thinking, demonstram a capacidade das metodologias
em se adequar ao cenario proposto pela problematica dos estudos. Pontos deficientes citados
nos estudos, refere-se a necessidade de estudos da aplicabilidade dos servicos em cenarios
com diferentes varidveis dos testados, por exemplo, em cenarios com volume maior de
usuarios ou de perfis diferentes, recomendando aprofundamento e testes com mais variaveis.

Foi sintetizado as informacgdes quanto aos principais ganhos e dificuldades de cada

estudo conforme o Quadro 20:



Estudo

Estudo 1
Inovacdo para
diagnostico e
tratamento de

Quadro 20 — Principais ganhos e dificuldades

Principais ganhos
Sensibilidade no entendimento do contexto, engajando e gerando solucGes

Organizacdo devido ao processo em fases
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Desvantagens

Subjetividade nas tomadas de
deciséo

Inovacdo com maior chance de efetividade pois foca na dor do cliente

Solucéo para contextos

pacientes Processo de criacdo em conjunto gera maior sinergia entre 0s niveis de processo e especificos
hipertensos organizacao devido ao engajamento entre as partes na fase da Empatia
Estudo 2 Engajamento entre os stakeholders
S(Iarr]\c/)i\:;%(;g?g(ijt?all Time de inovagdo multidisciplinar, aumentando as competéncias e a eficiéncia Falta de direcionamento
para questoes Inovacdo baseada nas reais necessidades com base nas principais dificuldades do estratégico na |mpl~ementa<;éo
de Direitos cliente da inovagdo
Humanos Baixo custo para gerar solugdes
Estudo 3 Resisténcia na implementacédo
Inovacéo de Engajamento entre stakeholders da solucéo devido a diferentes

servico digital
para clientes

perfis entre clientes

Alto indice de aprovagéo (84 de 100) da solucéo devido ao produto baseado nas

Resisténcia cultural da

de pos percepcoes do cliente implementacéo entre 0s
operatorio Comunicacéo da metodologia entre ritmo tecnolégico acelerado e longo processo de | stakeholders, dificultando um
cardiaco validacéo processo continuo
Estudo 4 Flexibilidade da metodologia na construgéo de um protdtipo conforme o contexto e
Inovacédo no otimizagdo no tempo de desenvolvimento visual do servico Necessidade de treinamento
sistema de devido a integracdo de sistemas

monitorament
o0 de atletas de

Automacao digital de atividades operacionais, resultando em maior confiabilidade

Integragdo entre processos

com maior complexidade
tecnolégica

Rugby Otimizagdo no tempo de monitoramento
Contextualiza¢do do problema de forma metddica e holistica Necessidade de testes com
Estudo 5 Agilidade na construcio de um protétipo que atenda minimamente o cliente, focando ambientes de variaveis
Inovagdo no em validacdes e melhorias diferente
sistema de L . . . . Necessario estudo para
coleta de lixo | Otimizacdo do processo: Produtividade de contéiners coletados, redu¢do do consumo viabilizar a escalabilidade
urbano de combustivel, eficiéncia no tempo de coleta, reducdo do nimero de coletas -
s S devido aos altos custos do
necessarias e diminuicéo de rotas para coleta L
protétipo
Estudo 6 Efetividade e qualidade na coleta de informacGes dos testes realizados pelo cliente
Inovacédo no o X .
cao0 Possibilidade de complementar ambas as metodologias com diversas outras . .
desenvolvime R — . Necessidade de longos periodos
nto de Criagdo de solugbes inovadoras que respondem rapidamente de acordo com o para entendimento do mercado
software de contexto e de baixo custo quanto ao servico oferecido
armazenament Alto indice de aprovagao, sendo que 80% dos usudrios consideraram o servigo
0 de arquivo superior ao utilizado em suas rotinas.

Fonte: Elaborada pelo autor
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5 CONCLUSAO

5.1 CONSIDERACOES

Foi possivel identificar que as principais necessidades para inovacdo e eficiéncia na
entrega do servigo que atenderam as expectativas do cliente foram de metodologias capazes
de resolver os “wicked problems”, de serem maleaveis ao desenvolvimento da solucéo, ou
seja, que consigam se adaptar com outras metodologias e ferramentas, e por fim de
compreender os contextos explorados, isto é, de cenarios que buscam eficiéncia, rapida
mudanga e que conectem a solugdo com a percepcao de qualidade do cliente. Neste sentido, 0
Design Thinking, conseguiu engajar todos os stakeholders, se aprofundar no contexto e criar
solucdes centralizadas no cliente. Ja o Lean Startup, concretizou essas solucdes baseadas nas
percepcdes do cliente ao criar de forma eficiente os servicos explorados, melhorando apenas
ao que de fato atende o usuério. Além disso, as duas metodologias foram flexiveis quanto a
metodologia pois foram complementadas com ferramentas como entrevistas, brainstroming,
testes A/B, entre outros.

Ao contrario de metodologias que partem da solucdo para o desenvolvimento, entende-
se por meio dos estudos abordados, que o Design Thinking trouxe primeiramente o
entendimento do contexto do cliente, e partir de ideias baseadas nesse perfil, foram criadas
solugdes que melhor o atendiam. Os estudos utilizando apenas do Design Thinking focaram
apenas na criacdo da solucdo de forma pontual, com isso, entende-se que o Lean Startup
consegue complementar o Design Thinking na sua fase de prototipacéo e testes pois tem como
fundamento a criacdo do MVP, ganhando eficiéncia na entrega do servico final pois inicia-se
dos requisitos minimos para melhorias baseadas na opinido do usuério, reduzindo entregas de
servigos que ndo agregam ou que ndo entregam qualidade para o cliente. Além disso, o
Design Thinking complementa a metodologia Lean Startup pois ele comeca a partir de uma
ideia ou solucdo com objetivo de rapidamente construir o MVP sem, portanto, entender o
contexto do cliente, e assim possivelmente estendendo os ciclos de melhoria e ndo avaliando
impactos aos stakeholders do usuério final.

Com as duas metodologias complementando uma a outra, possivelmente, o Lean
Startup pode ser iniciado a partir da fase de Prototipacdo do Design Thinking, e assim, por
meio da construgcdo do MVP e melhorias continuas, consegue minimizar o esforgo de entrega

do servigo final.



80

De forma geral, ambas as metodologias sdo utilizadas para contextos especificos, ou
seja, devido a natureza de aprofundamento profundo do problema, sdo necessarios novos

estudos e testes para mudancgas de variaveis dentro dos cenarios abordados.

5.2 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros, recomenda-se o estudo de artigos académicos contemplando o
uso das metodologias Design Thinking e Lean Startup no setor de servi¢os, comparando testes
de variaveis diferentes por exemplo, de testes em ambientes de diferentes perfis de usuério, ou
testes com maior volumetria de servicos aplicados. De forma complementar, € necessario
analisar um maior nimero de estudos envolvendo o tema para explorar sobre a perspectiva

guantitativa os objetivos alcancados neste trabalho.
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