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APRESENTACAO

O E-book “Mapeamento de Competéncias, Experiencias e Praticas em
Secretariado Executivo — volume 2” traz uma coletanea de trabalhos de professores
renomados que buscam realizar pesquisas para fortificar e solidificar a profissdo de
secretariado executivo. Ao longo de cada capitulo é possivel verificar a dedicagédo de cada
autor em trazer o maximo de informacgdes aos leitores.

O Capitulo 1 traz uma releitura dos trabalhos dos alunos no ambito do estagio
supervisionado do curso de bacharelado em secretariado executivo do IFMT. Algo muito
interessante neste capitulo é que os autores rementem a uma pesquisa semelhante
publicada no primeiro volume deste e-book. Traz grandes discussbGes e reflexdes
pertinentes a mudanca dos temas abordados pelos alunos na escrita dos relatorios de
estagio supervisionado do curso.

O capitulo 2 foi o resultado de um trabalho de pesquisa que teve por objetivo
descrever qualitativamente as ag¢des indicadas para a implementacdo da gestdo por
competéncia, discutindo a sua combinagdo com a gestdo por desempenho, observando
sua relagcdo com as diretrizes institucionais no processo de desenvolvimento técnico e
comportamental dos profissionais. Pode-se compreender que a pesquisa da autora mostra
que a gestdo da competéncia propicia a identificacdo das competéncias individuais que
podem gerar competéncias organizacionais.

Prosseguindo pode-se dizer que no Capitulo 3, aborda um tema bem novo no
ambito do secretariado, ou seja, Inovagéo e Design Thinking. A autora ao logo do texto nos
mostra como a inovagao é algo de suma importancia para as empresas se assegurarem no
mercado competitivo utilizando-se da metodologia do design thinking. A autora ainda nos
demonstra como a utilizagcao desta ferramenta possibilidade a diminuicdo dos problemas
de forma consensual de modo atingir os resultados transformacionais.

Por fim, o Capitulo 4, nos deparamos com o trabalho falando sobre o profissional
de secretariado e o desvio de fungdo, algo que é muito recorrente nos dias de hoje,
principalmente em pequenas e médias empresas. Este estudo busca apresentar as
causas e consequéncias do desvio de fungdo para o secretario executivo. Constatou-
se 0 desconhecimento das atribuicbes e competéncias por parte de alguns secretarios
executivos, no entanto, h4 também a situacdo que os empresérios atribuem ao secretério
executivo atividades referentes a recepcionista, ou seja, de técnico em secretariado.

Boa leitura a todos.

Keyla Christina Almeida Portela
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RESUMO: Compreender profundamente um
problema que envolve pessoas deve ser o
primeiro passo antes de buscar-se por qualquer
tipo de solugédo. Essa é uma das premissas da
abordagem de design thinking (DT). Diante disso,
este estudo teve como objetivo apresentar o DT
e seu potencial para estabelecer um processo
continuo dainovagéo nas organizagdes, que pode
ser apoiado pelo profissional de Secretariado
Executivo. Para tanto, foram apresentados os
fundamentos do DT, por meio de uma revisdo
bibliografica, somada aos resultados de uma
experiéncia empirica na elaboracdo de um
projeto de inovagéo com alunos da graduac¢ao em
Secretariado Executivo. Os resultados revelaram
que essa abordagem pode tornar os profissionais
dessa area mais aptos a solucionar problemas
complexos e a alavancar o processo de inovagao
nas organizagoes.
PALAVRAS-CHAVE:Design.Inovacédo.Secretar
iado.
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INNOVATION AND DESIGN THINKING:
APLLICABILITY TO THE EXECUTIVE
SECRETARIAT AREA

ABSTRACT: Deeply understanding a problem
that involves people should be the first step
before looking for any kind of solution. This is
one of the premises of the design thinking (DT)
approach. Therefore, this study aimed to present
the DT and its potential to establish a continuous
process of innovation in organizations, which
can be supported by the Executive Secretariat
professional. Thus, we sought to present the
foundations of the DT, through a literature review,
added to the results of an empirical experience
in the preparation of an innovation project with
undergraduate students in Executive Secretariat.
The results revealed that this approach can make
professionals in this area more capable to solve
complex problems and promote the innovation
process.

KEYWORDS: Design. Innovation. Secretariat

11 INTRODUGAO

A inovacdo é um fator de suma
importancia para que as empresas assegurem
competitividade de mercado. N&ao obstante,
o ato de inovar ainda representa um grande
desafio para muitas organizagbes. Segundo
Tigre (2019), as inovagdes organizacionais
permitem diferenciar uma empresa da outra,
aumentando a qualidade e produtividade.
Ressalta-se que as inovacgbes estédo

associadas a obtencgao de vantagem em relacao
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aos demais competidores de mercado, diferenciando-se da inveng¢do que independe de
sua apropriagdo econOmica ou utilidade pratica. Ou seja, nem toda invencéo se transforma
em inovacgao.

As inovagbes ainda podem conter um componente tecnoldgico, caracterizando-se
como inovacao tecnolégica (CARVALHO, REIS e CAVALCANTE, 2011). Independente
de uma inovacgao ser tecnoldgica ou nao, existem diferentes tipos de inovagbes e niveis
de abrangéncia que serdo experimentados e adaptados as caracteristicas de cada
organizacdo. E nesse contexto, que o Secretario Executivo pode atuar como agente de
transformacéo de rotinas e processos organizacionais, criando oportunidades para a
inovacdo organizacional.

De acordo com Grando, Correa e Rinaldi (2007, p14), o Secretario Executivo
tem um perfil empreendedor, dindmico e inovador. “E um profissional multifuncional,
que tem a capacidade de tomar decisdes, tem conhecimentos técnicos e especificos e
de funcdes gerenciais”. A ele cabe a funcdo de ser o agente executor mais proximo do
processo decisoério e, para tanto, precisa saber trabalhar em equipe e auxiliar na solugéo
de problemas organizacionais.

Diante das possibilidades de se promover a inovagéo organizacional, evidencia-se,
em especial, uma metodologia que podera impulsionar esse processo, o design thinking
(DT).

Essa abordagem tem se destacado no &mbito das organizacgées, pois apresenta uma
possibilidade de dimensionar problemas de forma consensual de modo a atingir resultados
transformacionais, principalmente quando o objetivo € buscar pela inovagao.

Haja vista a natureza do DT que é pautada, fundamentalmente, num processo
que envolve empatia, experimentagéo e colaboracdo, é necessario que o profissional de
Secretariado Executivo conhega essa abordagem, uma vez que este atua como articulador
e facilitador de diferentes processos organizacionais.

Sendo assim, a pergunta de pesquisa norteadora deste estudo é: de que forma é
possivel aplicar a abordagem do Design Thinking em projetos que envolvam a busca por
solucdes inovadoras de problemas organizacionais?

Ja o objetivo principal deste estudo é apresentar o DT como uma metodologia que
possibilita um processo continuo da inovagéo nas organizag¢des, apoiado pelo profissional
de Secretariado Executivo.

O Secretario Executivo exerce atividades fundamentais relacionadas a resolugédo
de problemas organizacionais em todas as areas funcionais da organizagéo. Para tanto, é
fundamental que esses profissionais dominem metodologias que proporcionem solugbes
inovadoras.

Estamos vivenciando tempos liminares por conta da pandemia da Covid-19, que
demandam a tomada de decisGes que consigam atender aos desafios que foram impostos

aos diferentes segmentos empresariais. Ante novos problemas, existe a necessidade de

Mapeamento de Competéncias, Experiencias e Praticas em Secretariado Executivo 2 Capitulo 3 “



solugdes inovadoras, que séo aquelas que permitem atender com precisédo as necessidades
de todos envolvidos no problema, por meio de um processo transparente e genuinamente
preocupado em detalhar cada um dos fatores percebidos e vivenciados pelas pessoas.

E nessa vertente que o DT se apresenta como uma metodologia assertiva para
atender as diversas necessidades de uma organizacdo na solucdo de problemas
organizacionais, que podem gerar inovag¢des de alto valor agregado, ou seja, 0 processo
inovativo resulta em entregas que sdo percebidas e valorizadas pelos envolvidos.

21 INOVAGAO: CONCEITUACAO E O MODELO DE INOVAGCAO ABERTA

A inovacdo é um termo cunhado por Schumpeter (1982), destacando o papel do
empreendedor neste processo devido a sua importancia na concretizagdo do processo de
inovacgao.

Sendo assim, o desenvolvimento econdmico esta relacionado as inovagdes
introduzidas pelos empresérios. Essas inovagdes podem tratar-se da introdugcdo de um
novo produto; da introdugdo de um novo método de producéo; da abertura de um novo
mercado; da conquista de uma nova fonte de oferta de matérias-primas; de uma novidade
na organizagdo industrial, como por exemplo, a criacdo de uma posi¢cao de monopoélio ou a
fragmentagéo de uma posicao de monopdlio.

O conceito de Schumpeter (1982) é referéncia a Organizagdo para a Cooperacao
e 0 Desenvolvimento Econdmico — OCDE para conceituar a inovagcao no Manual de Oslo,
criado em 1990 para estabelecer diretrizes de coleta e interpretacdo de dados sobre
inovacao tecnolégica, de forma a orientar e padronizar a constru¢do de metodologias e
indicadores nos paises que integram a OCDE, incluindo o Brasil.

Segundo o Manual de Oslo, OCDE (2006), a inovacao tecnologica envolve a
introducdo de produtos ou processos tecnologicamente novos e melhorias significativas
que tenham sido implementadas em produtos e processos existentes.

Considera-se uma inovagéao tecnoldgica de produto ou processo aquela que tenha
sido implementada e introduzida no mercado — inovacdo de produto — ou utilizada no
processo de produ¢éo — inovagao do processo.

Um exemplo da padronizagéao trazida pela orientagdo do Manual de Oslo, no Brasil,
€ a concepcéo de inovacdo apresentada na Pesquisa Nacional de Inovacao Tecnoldgica
(Pintec, 2017), em que a inovacao tecnoldgica é definida como a implementacdo de
produtos (bens ou servigos) ou processos tecnologicamente novos ou substancialmente
aprimorados. A implementagdo da inovagdo ocorre quando o produto é introduzido no
mercado ou quando 0 processo passa a ser operado pela empresa.

Para Sbicca & Pelaez (2006), a inovagéo pode ser entendida, de uma forma geral,
como um processo no qual as firmas apreendem e introduzem novas praticas, produtos,
desenhos e processos.
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A inovagéo é fruto de um processo que s6 pode ser analisado quando se leva em
conta seu carater interativo. Isso, na medida em que envolve uma rela¢do entre diversos
atores, tais como empresas, agéncias governamentais, universidades, institutos de
pesquisa e instituicdes financeiras.

Quanto ao processo de interacdo existente no desenvolvimento de uma inovacao,
ressalta-se que o grau de envolvimento dos principais atores do processo esta diretamente
relacionado ao modelo de inovacéo adotado pela organizacéo.

Dentre os diferentes modelos apresentados na literatura sobre inovagéo, destaca-
se, neste estudo, o modelo de inovagao aberta. Isso se deve ao fato de que a abordagem
do design thinking potencializa o processo de inovagéo nesse tipo de modelo.

Ainovacao aberta parte do pressuposto que muitos bons profissionais podem estar
localizados fora da empresa e que fontes externas de tecnologia ajudam a agregar valor
ao negocio.

Quando uma empresa adota a inovagao aberta nao significa que esta deixa de investir
internamente em Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), mas esse investimento se soma a
um processo de cooperagdo com atores que fazem parte do ecossistema de inovagéo,
tais como universidades, institutos de pesquisa, empresas concorrentes, fornecedores e
clientes (TIGRE, 2019).

31 DESIGN THINKING E SUARELAGCAO COMAINOVAGAO ORGANIZACIONAL

Inicialmente destaca-se a proposta de um dos autores mais importantes no campo
do design, Herbert Simon, cientista politico, psicélogo da cognigao, cientista da computagcéo
e tedrico da organizagéo. De acordo com Kaizer e Cunha (2019), o seu grande legado é o
livro The Sciences of the Atrtificial, publicado em 1969, em que defende a existéncia de uma
nova ciéncia que se ocupa com “como as coisas podem ser”, em contraste com as ciéncias
naturais que estudam “como as coisas sao”.

Ainda antes da publicacdo desse livro, destacaram-se importantes movimentos no
sistema educacional em paises da Europa. No final da década de 50 e inicio da 60, na
Alemanha, na instituicdo de ensino Hochschule fur Gestaltung, na cidade de Ulm, tornou-
se necessaria uma nova dimensao metodolégica na formagéo de futuros designers. Isso
representava uma nova demanda em um mundo pés-guerra, uma conjun¢éo em teoria e
pratica que consolidaria uma metodologia do design.

Outro movimento, chamado, Design Methods, aconteceu em 1962, por meio de
uma conferéncia em Londres, tendo como alguns de seus expoentes John Christopher
e Christopher Alexander. A proposta sugerida nessa ocasido era de avangar nas
especificidades de um projeto, por meio do uso de conceitos de problema e processo,
possibilitando-se a combinagdo de métodos intuitivos e métodos sistematicos de projeto
(KAIZER e CUNHA, 2019).
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Depois de Herbert Simon e estudiosos como John Christopher e Christopher
Alexander, destacaram-se Archer, Baynes e Roberts (1980), que preconizaram a realizacéo
de uma pesquisa em design centrada no conceito de cultura material e em maneiras
especiais de lidar com os problemas de design. Nao obstante, também concebiam o DT
como uma nova ciéncia.

Para além das Ciéncias e Humanas como fontes de gerag¢éao de conhecimento, o DT
surge como uma nova vertente que potencializa a combinacao dessas duas areas (Figura
1). Esses autores reuniram estudos de 1970 a 1980 para apresentar o Design para além de
uma disciplina de curriculo académico.

Figura 1- Proposta de insercdo do Design como uma area de conhecimento.

Fonte: Archer, Baynes e Roberts (1980).

Segundo, Archer, Baynes e Roberts (1980), o DT leva em conta as areas das
ciéncias e das humanas para poder conceber uma maneira prépria de conhecer e descobrir
algum fendbmeno. Parte-se da modelagem como método de investigagédo, pois buscar
avaliar fenébmenos advindos do mundo artificial e a adequagcdo humana nesse contexto,
diferenciando-se de investigagdes que se interessam pelo mundo natural e as experiéncias
humanas nele vivenciadas.

Esses autores ainda acrescentam que no Design ha preocupacéo intensa em como
aplicar o conceito de empatia, pois, busca-se investigar a solu¢gdo de fenbmenos que
possam gerar resultados que permitam grande adequacéo as expectativas das pessoas
envolvidas.

Depois da década de 1980, o Design passou a ser ainda mais explorado em outras
areas. Conforme explicado até esse momento, o termo surgiu na area da engenharia/
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arquitetura, mas prosseguiu para a pesquisa ligada aos principios da administracéo e do
planejamento.

Essa evolugdo se da com o advento da expressdo “design thinking”, em uma
simples tradugao significa “jeito de pensar do designer”. Design, nesse caso, é aquilo que
em portugués chamariamos de “projeto centrado nas pessoas”.

Vale ressaltar que foi apenas na década de 90 que a expressado design thinking
(DT) foi amplamente divulgada por uma consultoria americana. Ja em 2001, nasceu na
Inglaterra a primeira consultoria especializada em aplicar o DT na busca de inova¢des em
servigcos. Essa mesma consultoria iniciou uma operagéo no Brasil no inicio de 2010.

Sendo assim, foi por meio dessas consultorias, pioneiras na aplica¢éo do DT, que se
difundiu mundialmente essa abordagem inovadora na solugéo de problemas, amplamente
centrada nas pessoas (PINHEIRO, ALT; PONTES, 2017).

O DT se releva diferente de outras abordagens que buscam solucionar problemas
humanos pelo fato estar centrada nas pessoas, pois traz a tona o que as coisas significam
para elas e projeta melhores ofertas com esse significado em mente. Busca-se solucionar
problemas complicados com um olhar profundamente contagiado pela perspectiva de
quem os enfrenta todos os dias.

Dessa forma, é possivel abrir caminho para uma cultura de inovagdo nas
organizagdes. De acordo com Brown (2017), no DT o processo de inovagédo pode ser
concebido como um sistema de espagos que se sobrepdem e ndo como uma sequéncia
de passos ordenados. Trata-se de uma abordagem experimental de forma a compartilhar
processos, de explorar a inteligéncia coletiva, permitindo que as pessoas aprendam umas
com as outras.

Quanto a aplicagdo dessa abordagem, ressalta-se que ela primeiro gera varias
opgdes para encontrar um caminho na solugdo de problemas. Nenhuma dessas opgdes
€ descartada de imediato, diferentemente de outras metodologias que escolhem um unico
caminho na fase inicial de um projeto e priorizam a entrega imediata de uma solugéo. Ou
seja, com o DT é possivel fazer as adequacdes necessarias ao longo do caminho antes
mesmo de se entregar a solucéo. A figura 2 demonstra esse processo.
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O diagrama do duplo diamante

Descobrir Definir
Ideias iniciais ou Interpretagdo e

inspiragces e alinhamento dos
estabelecimento das ac s para 03
necessidades do objetivos do projeto,
usLrio.

Desenvolver Entregar
Definigde dos Prototipagao das ideas

principios de design e para validagdo e

propostas de sugestio de backlog.
nteragao.

Figura 2 - O digrama do duplo diamante
Fonte: Pinheiro, Alt e Pontes (2017)

Conforme a Figura 2, as linhas divergentes denotam o momento de expandir o
conhecimento. Da mesma maneira, as linhas convergentes marcam o momento de fazer
escolhas e refinar a informacgéo.

Durante as etapas de expandir o conhecimento sobre o desafio ndo € tragada uma
I6gica racional ou uma rota de solugdo do problema. Nessas etapas, busca-se gerar a
maior quantidade de alternativas e contextos possiveis, ao contrario do pensamento légico
tradicional que busca encontrar uma solugéo por exclusédo, ou seja, uma Unica solugao ao
problema. Ha mais caminhos a serem percorrida antes de excluir solugdes. Dessa forma, é
possivel aumentar a fidelidade de clientes, pois os consumidores sentem que os produtos/
servigos parecem ter sido feitos sob medida para eles.

Para que seja possivel solucionar problemas colocando em pratica o diagrama do
duplo diamante, de acordo com (Pinheiro, Alt e Pontes, 2017; Stickdorn e Schneider, 2014),
recomendam-se 0s seguintes passos:

a) Defina um problema com um olhar empatico: o olhar empatico do design thinking
nos permite atacar um problema utilizando novos pontos de vista e com isso
trabalhar em ideias que, antes de mergulharmos na mente de outras pessoas, ndo
estavam disponiveis. O problema precisa ser definido de forma consensual, pois
todas as pessoas envolvidas no processo de design thinking devem ser empaticas
ao problema. Algumas perguntas que podem ajudar nisso sdo: a) 0 que vocé (e
seu time) sabem sobre o problema?; como vocé deseja fazer diferenga na vida de

quem utilizar sua solugéo?; quais os valores que irdo guiar a busca pela solugéo do
problema?

b) Utilize um mapa de empatia: isso funciona quando podemos observar a
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situacdo problema in loco, pois assim €& possivel perceber detalhes importantes
vivenciados pela (s) pessoa (s). Uma sugestdo para esse mapa sdo: que acdes
e comportamentos vocé notou?;quais as citagbes ou palavras importantes que
a(s) pessoa(s) usa(m?;0 que a(s) pessoa(s) poderia(m) estar pensando e 0 que
isso diz sobre sua forma de ver o mundo?;que emocgdes a(s) pessoa(s) estaria(m)
sentindo?;Vocé conseguiu identificar as atividades/desejos em que a(s) pessoa(s)
precisa (m) de ajuda?; Anote contradi¢cdes, tensdes, surpresas, etc. Conversar com
pessoa(s) que vive (m) extremos diante de um problema pode ser bastante eficiente
também. Por exemplo, buscar solugbes para problemas de transito conversando
com pessoas que enfrentam muitas horas de transito todo dia, com os seguintes
perfis: um & completamente inconformado com essa situa¢édo; o outro também néo
gosta, mas diz que se acostumou. A comparacdo entre extremos pode ajudar a
tragar os limites que devem ser atendidos pela nova oferta (solugao do problema);

¢) ldeacédo: é o momento de elencar as ideias apresentadas pelo grupo para solugéo
do problema, por meio da divergéncia. E importante ressaltar que divergir & diferente
de discordar, pois na divergéncia busca-se contrapor visdes diferentes sobre um
mesmo problema para ao final realizar uma convergéncia de ideias. Ao discordar, o
processo de convergéncia de ideias ndo é possivel. Sendo assim, dois critérios sao
fundamentais para a escolha das melhores ideias. A primeira é importancia (ideias
gque expandam a percepcado de valor do usuario e/ou que sejam transformacionais
se comparadas ao cendrio atual). A segunda é a viabilidade técnica e econémica (0
gue conseguimos fazer como organizac¢ao);

d) Prototipagem: é uma prética que nos permite falhar antes do langcamento de uma
nova oferta e aprender licbes preciosas com os erros. No caso da abordagem do
design thinking, € o momento de apresentar uma amostra das solugfes encontradas
pelo grupo na solugéo do problema definido no primeiro passo. Com isso, cria-se um
protétipo por meio de cocriagcdo que gere valor para uma entrega transformacional
de resultados. Por exemplo, uma mée prototipa quando permite que um filho
experimente novos desafios, mesmo que saiba que esses implicam riscos. Um
executivo também prototipa quando cria um cenario que prevé a melhor ou a pior
situacdo para o volume de vendas do proximo semestre, enfim, a experimentacao &
para nos, parte inseparavel do processo de construgdo do raciocinio. Os prototipos
permitem menor perda de significado entre o que foi imaginado e o que esta
sendo comunicado; representam o minimo de experiéncia que o0 usuario consegue
experimentar para solucionar/mudar o problema.

E importante enfatizar que cada uma dessas fases engloba quatro elementos que
baseiam a abordagem do design thinking (Figura 3), defendidas por Buchanan (1992),
professor de design e inovagao.
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Figura 3 — Os quatro elementos que baseiam o design thinking.

Fonte: Ha-Agency, com base em Buchanan (1992).

O primeiro elemento abrange os simbolos que representam o inicio de um processo
de comunicagdo com um usuario de uma inovagdo. Um exemplo, seria a marca de uma
empresa.

J& o segundo abrange objetos tangiveis que estaréo ao alcance daqueles que serédo
os beneficiarios do projeto em desenvolvimento, em que a preocupacao esta relacionada
em avaliar a usabilidade do objeto.

Na sequéncia, a interacdo aparece como um terceiro momento do processo,
envolvendo um aprofundamento quanto a experiéncia vivenciada pelas pessoas envolvidas
com a solugéo proposta no projeto.

Finalmente, o Gltimo elemento esta relacionado aos sistemas (cultura, organizagdes,
negoécios) onde estdo inseridos os maiores beneficiarios dos problemas a serem
solucionados.

Cabe enfatizar que existe um grau de complexidade envolvendo cada uma
dessas fases. As duas primeiras fases sdo0 menos complexas por se tratar da fase inicial
da comunicagdo de um projeto. J& as outras duas demandam mais estratégias para
compreender com detalhes a experiéncia vivenciada pelos usuarios e o contexto envolvido.

31 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de um estudo de caso de natureza exploratéria, pois a principal abordagem
€ qualitativa, uma vez que o objetivo foi aprofundar a literatura sobre o design thinking
(DT) e seu potencial para promover a inovagdo nas organizagbes. Esse aprofundamento
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se somou a aplicagdo da abordagem do DT como uma metodologia para realizagdo de
projetos de inovag¢do com grupos de alunos de graduacéo.

Sendo assim, para além da pesquisa documental e bibliografica, buscou-se avaliar
os resultados de um questionario que foi aplicado aos alunos da graduagédo em Secretariado
Executivo Trilingue da Unioeste- Campus de Toledo — PR, que cursaram a disciplina optativa
de Gestéo da Inovacgéo, no ano de 2020, ofertada de forma remota sincrona. No total foram
44 (quarenta e quatro) alunos que participaram do projeto, divididos em 9 (nove) equipes,
coordenadas por um Unico professor.

Yin (2005) afirma que o estudo de caso € uma estratégia de pesquisa escolhida ao
se examinarem acontecimentos contemporéneos inseridos em um determinado contexto,
envolvendo multiplas fontes de evidéncias.

Esse questionario foi aplicado ao final da disciplina, apds os alunos haverem realizado
um projeto em grupo que seguiu a metodologia do DT. As respostas foram individuais e
abrangeram perguntas acerca do entrosamento da equipe e aspectos relacionados aos
resultados observados na execugéo do projeto.

O questionario foi enviado aos 44 (quarenta e quatro) alunos concluintes da
disciplina, por meio do Microsoft Forms, em novembro de 2020. Ao total, 27 (vinte e sete)
alunos responderam a todas questfes indagadas. Desta forma, obteve uma amostragem
com margem de confianca de 95% e erro amostral de 12%.

E importante enfatizar que esse questionario buscou avaliar aspectos gerais da
experiéncia dos alunos com o projeto, representando uma coleta de dados primarios.
Ademais, como foram realizadas as pesquisas documental e bibliogréafica, também houve
uma coleta de evidéncias em dados secundarios.

41 ANALISE DE DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A estruturagéo do projeto de design thinking (DT) foi viabilizada pelo Jamboard, uma
plataforma do Google que possibilita a colaboragéo e interagcao de equipes remotas.

As fases do projeto foram divididas em quatro etapas com explanagbes gerais sobre
as atividades atribuidas a equipe. Cada uma dessas etapas foi apresentada de forma
gradual, conforme o prazo estabelecido para concluséo.

Ressalta-se que antes de iniciar o projeto as equipes tiveram que realizar um
processo de onboarding (processo de integracdo), com o objetivo de possibilitar um maior
entrosamento entre os membros da equipe e celebracdo de acordos a serem cumpridos
até a conclusdo do projeto. Alguns exemplos sobre o que foi solicitado nesse processo
s80: caracteristicas pessoais dos integrantes; estabelecimento de quais integrantes seriam
os guardibes do tempo para garantir cumprimento pontual de cada uma das atividades;
guardides da escuta para assegurar que todos tivessem voz e pudessem ser ouvidos; e 0s
documentaristas que ficaram encarregados de realizar o registro por escrito no jamboard.
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Evidentemente, todos os membros do grupo poderiam ajudar a acompanhar cada uma
das tarefas e se revezar, pois 0 mais importante era garantir que esses acordos fossem
cumpridos.

O processo de onboarding é fundamental para que a equipe crie sinergias que
promovam o uso da inteligéncia coletiva para solu¢éo de um desafio. Para que essa sinergia
permanecesse durante todo o processo foi estabelecida uma atividade de aquecimento
para a atividade proposta.

Na primeira etapa do projeto, o objetivo atribuido ao grupo foi identificar um desafio
que pudesse revelar um problema que merecesse ser resolvido, o qual poderia ser
originado de uma situagéo vivenciada por uma organizac¢ao especifica ou que abrangesse
questdes relacionadas aos ambientes social, ambiental ou econdmico da cidade, estado,
pais ou mesmo de alcance mundial. Essa etapa ainda envolveu os usos de trés técnicas
para realizacéo do kick off (inicio) de projeto. A primeira técnica foi o estabelecimento de
trés palavras-chave para melhor entendimento do problema proposto e depois disso os
membros devem buscar varios sinbnimos para cada uma delas. A segunda técnica foi
estabelecer quais sdo as certezas (0 que ja sabemos sobre o desafio); as suposicbes
(o que achamos que sabemos sobre o desafio) e as duvidas (o que ainda precisamos
descobrir sobre o desafio). A terceira e Ultima etapa dessa fase do desafio, foi realizar uma
pesquisa de campo em dados secundarios, ou seja, material documental e bibliografico
disponiveis de forma impressa ou digital que pudessem responder a questdes, tais como: o
que é falado sobre o tema?; o que ja existe para solucionar esse desafio?

ApOs esse processo de conhecer melhor o desafio a ser enfrentando, o grupo teve a
possibilidade de definir uma pergunta que abrangesse um problema estabelecido de forma
consensual e que motivasse a todos na busca por uma solugao.

Com um problema claramente definido, o grupo prosseguiu para mais uma fase
da coleta de dados por meio de primarios, de forma qualitativa. Para tanto, cada grupo
identificou algumas das pessoas envolvidas no problema identificado e estabeleceu
um roteiro semiestruturado de perguntas que seriam destinadas a esse publico. Essas
entrevistas formam realizadas de forma remota, com termo de consentimento livre e
esclarecido. Ademais, cada roteiro de perguntas foi avaliado pelo professor da disciplina
antes de serem executadas. Cada grupo organizou no jamboard o compartilhamento das
entrevistas realizadas, destacando-se as falas dos entrevistados que mais Ihes chamaram
a atencdo, fatos observaveis relacionados a comunicagdo nédo-verbal, os sentimentos
percebidos e as principais necessidades dos entrevistados ante o problema identificado.

Pode-se afirmar que essa etapa do projeto representa a primeira abertura do
diamante duplo, pois se trata de uma fase de descoberta. De acordo com Pinheiro,
Alt, Pontes (2017), € o momento das ideias iniciais ou inspiracdes que se somam ao
estabelecimento das necessidades do usuario.

Na segunda etapa do projeto, ha um processo de definicdo que é a interpretacédo
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e alinhamento dos achados para abrir caminho a solugéo do problema. Isso representa o
fechamento do primeiro diamante, conforme a figura 2, constante no capitulo de referencial
tedrico. O objetivo atribuido a equipe foi estabelecer quais eram os reais atores envolvidos
no problema que puderam ser identificados por meio dos achados das entrevistas
realizadas. Com essas informacdes foi possivel aplicar um mapa de empatia (Figura 3),
que é destinado a promover uma conexao mais profunda com a jornada vivenciada pelas

pessoas envolvidas com o problema.
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Figura 4 - Mapa de empatia

Fonte: Consultoria XPlane, com base em Osterwalder e Pigneur (2011).

Por meio desse mapa de empatia foi possivel estabelecer um ou mais perfis de
pessoas que pudessem representar as personas envolvidas com o problema. Segundo
Stickdorn e Schneider (2014), persona € um perfil semificcional que representa um grupo
especifico de pessoas com base em seus interesses comuns. O estabelecimento da persona
ou das personas permite a equipe manter o foco na busca por solu¢des que realmente
atendam as necessidades dos interessados. Ao final dessa etapa, foi solicitado ao grupo
que revisassem o problema inicial e fizessem os seguintes questionamentos: ha novas
descobertas sobre o problema encontrado? Quais novas conexdes vocés conseguiram
realizar em relagcdo ao desafio inicial? Todos os grupos relataram a necessidade de novo
delineamento para problema anteriormente estabelecido.

Na terceira etapa do projeto ha abertura do segundo diamante que representa
outro processo de descobertas que esta relacionado ao desenvolvimento de solugbes ao
problema estabelecido. Segundo Brown (2017), € no momento da ideagdo que os membros
das equipes podem apresentar solugdes diversas, sem que ninguém faca juizo de valor
sobre as propostas apresentadas. No design thinking (DT) ndo h& descarte de solugdes,

pois é feita uma classificagdo que considera o quanto a ideia apresentada € desejavel as
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pessoas, tecnicamente possivel (grau de complexidade) e economicamente viavel. Dessa
forma, todas as propostas ficaram registradas e poderiam ser reconsideradas no caso de
haver fatores que impossibilitassem a adog¢éo daquelas solugdes previamente classificadas.

Sobre a organizacdo das equipes, salienta-se que a heterogeneidade entre
os integrantes em um projeto de DT é essencial, pois faz parte das premissas dessa
metodologia.

De acordo com Brown (2017, p. 163), “montar equipes multidisciplinares assegura
que as iniciativas terdo bases amplas”. Isso foi possivel de ser realizado porque na disciplina
estavam matriculados académicos (as) de diferentes séries e com idades diversas, em
razdo da disciplina de Gestao da Inovagéo ter sido optativa e sem pré-requisitos.

Sendo assim, destacam-se algumas das principais questées contempladas no
questionério aplicado aos integrantes das equipes ao final do projeto. Quanto a atividade
que os alunos tiveram nos grupos, pode-se afirmar que a experiéncia vivenciada nas
equipes remotas foi positiva, pois 59% deles afirmaram ter sido boa, 15% 6tima, 22%
regular e apenas 4% considerou ruim.

Ressalta-se ainda que ao serem indagados sobre a frequéncia de participagdo no
grupo, 70% dos respondentes indicaram que isso ocorreu com grande frequéncia, 26%
afirmaram que isso ocorreu de forma razoavel e para 4% com pouca frequéncia.

A Gltima questdo a ser destacada esta relacionada ao aprendizado do aluno com o
desenvolvimento do projeto de inovagéo, baseado no design thinking. Ao total, 89% dos
entrevistados relataram que a experiéncia foi relevante para o entendimento de como um
projeto de inovagédo pode ser conduzido. Isso denota que a maioria dos alunos adquiriu
conhecimento sobre a abordagem apresentada, mesmo que a conducédo tenha ocorrido
de forma remota assincrona. Importante destacar ainda, que foi a primeira vez dos alunos
nesse tipo de aula.

51 CONSIDERAGCOES FINAIS

O objetivo principal deste estudo foi alcangado, pois foi possivel avaliar na préatica
o potencial do design thinking (DT) para ampliar a solugdo de problemas complexos e
alavancar a inovacao. Isso ficou evidente, principalmente, quando os grupos conseguiram
se distanciar de um problema meramente técnico para chegar a um problema que
estabelecesse maior conexdo com as pessoas envolvidas, assegurando resultados mais
proximos as reais necessidades delas.

Grande parte dos alunos envolvidos no projeto conseguiram aprender questdes
fundamentais sobre a condug¢do de um projeto de inovagéo, baseado na abordagem do DT
e relataram ter tido uma experiéncia positiva com o grupo.

O design thinking (DT) possui ampla aplicacéo para diversos profissionais e setores.
Em especial, aos profissionais de Secretariado Executivo, foi possivel denotar o potencial
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que essa metodologia tem para delinear servicos inovadores.

Sobre a questdo da inovacdo e sua relagdo com o design thinking, percebe-se
que 0 momento que vivemos €& marcado pela forga indutiva (demand-pull), ou seja, ha
uma mudanca tecnol6gica impulsionada pelas necessidades explicitadas pelos usuarios e
consumidores.

Cabe enfatizar que essa forga foi cunhada por Schmookler (1966) e que pode ser
combinada ou ainda se diferenciar da forma (technology push) que atribui a mudanca
tecnolégica como um fator derivado dos avangos da ciéncia bésica, ao criar oportunidades
significativas para aplicacdes tecnolégicas lucrativas. Sendo assim, é oportuno aprofundar
o conhecimento das demandas dos consumidores, de forma extremamente empatica para
revelar o que realmente lhes interessa. Esse processo é amplamente possibilitado pela
metodologia do design thinking.

Quanto as limitagdes deste estudo, destaca-se o fato de néo haver sido investigado
a aplicacdo do DT com um numero maior de discentes. Além disso, nao foi realizada ainda
a experimentagdo do DT com profissionais egressos de cursos de Secretariado Executivo.
Portanto, estudos futuros serdo destinados a ampliar o uso dessa abordagem no dmbito no
Secretariado Executivo.
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