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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo analisar o comportamento de uma industria do Rio de Janeiro em
relacdo as novas abordagens de inovacgao, design thinking e agile. Foi feito um estudo comparativo de
pesquisa de opinido com 85 colaboradores a qual confirmou a baixa utilizagdo dessas abordagens
atualmente.
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ABSTRACT

The present work aims to analyze the behavior of an industry in Rio de Janeiro in relation to the new
approaches of innovation, design thinking and agile. A comparative study of opinion research was carried
out with 85 employees, which confirmed the low use of these approaches today.

Key-words: INNOVATION, DESIGN THINKING e AGILE

INTRODUGAO

A inovagado vai além do desenvolvimento de novas tecnologias, produtos e
servigos. Ela abrange a criagdo de novos modelos de negdcios, novas formas de
atender necessidades dos consumidores, NnOvOsS pProcessos organizacionais € novos

meios de suprir a necessidade do cliente.



A Inovacéo torna-se elemento importante para as empresas privadas e publicas
a partir, principalmente, do desenvolvimento industrial, o aumento de empresas
concorrentes passa a ser perceptivel. Atualmente, o mercado esta cada vez mais
competitivo em decorréncia do aumento da concorréncia, dos altos niveis de incerteza
em relagao ao futuro, do aumento da produtividade e da maior exigéncia dos clientes.

A fim de se manter alinhado e ao mesmo tempo enxergar além, praticas
inovadoras passam a ser necessarias. Dentre as abordagens de gestdo inovadoras,
pode-se citar o Design Thinking e as Préaticas Ageis, as quais vém sendo muito
empregadas e ganham destaque atualmente.

Sendo assim, o presente trabalho tem como objetivo geral analisar e apresentar
o comportamento de uma Industria do Rio de Janeiro em relagdo as novas abordagens
de inovacdo. A fim de atingir o objetivo principal citado, os objetivos especificos sao
requeridos: ldentificar na literatura sobre o tema conceitos, definicdes, principios e
caracteristicas da inovacdo. Identificar na literatura sobre o tema os diferentes
instrumentos de inovagao na Industria e suas vantagens e desvantagens e
apresentar um estudo comparativo de pesquisa de opinido sobre os instrumentos
identificados.

As discussdes sobre o tema: Inovagdo, tem sido cada vez mais relevante,
mesmo sabendo que a inovagao € essencial para que as empresas sejam mais
competitivas, apenas 36% das empresas brasileiras inovam e, destas, s6 2,4% inovam
para o mercado mundial, de acordo com dados do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovagéao (MCTIC).

O presente dado prova a necessidade de apresentar as abordagens atuais de
inovacao, ferramentas como o Design Thinking e as Préticas Agiles que auxiliam na
implementagdo de novos produtos, servigos e processos através de abordagens
inovadoras centradas no usuario.

Para a producao do artigo, foi elaborado um estudo comparativo de pesquisa de

opinido sobre os instrumentos de inovacgao identificados na pesquisa.



FUNDAMENTAGAO TEORICA

Segundo Pinheiro (2009, p. 7) “E comum relacionarmos o termo inovagéo a algo
avangado tecnologicamente ou totalmente novo e cujo o funcionamento ndo pode ser
facilmente compreendido”.

Mauricio (2012, p.12) aponta que tradicionalmente a inovacdo se da pela
inovacao de solugdes tecnoldgicas, porém nos anos 90 com a disseminagédo do Total
Quality Management, que visa melhoria continua nos processos, servigo e produtos, um
novo conceito de inovagao surgiu, com uma preocupagao mais centrada no usuario,
afim de explorar novos mercados e nao apenas solugdes tecnoldgicas.

Passar alguns anos, as empresas perceberam que inovagdes tecnoldgicas néo
sdo o bastante para se manter firme no mercado, esse nao pode ser o unico diferencial
de uma empresa uma vez que as empresas de porte pequeno e grande ja estdo se
adequando, novos caminhos precisam ser tragados afim de garantir a sobrevivéncia no
mercado e atingir o sucesso. (MAURICIO, 2012).

“foi buscando novos caminhos para a inovagdo que se criou o que hoje é
conhecido como Design Thinking” (VIANNA, 2012, p.12).

Design Thinking é o conjunto de métodos e processos para abordar problemas,
relacionados a futuras aquisi¢cdes de informagdes, analise de conhecimento e
propostas de solugbes. Como uma abordagem, é considerada a capacidade
para combinar empatia em um contexto de um problema, de forma a colocar as
pessoas no centro do desenvolvimento de um projeto; criatividade para geragao
de solugbes e razdo para analisar e adaptar as solugdes para o contexto.
Adotado por individuos e organizagdes, principalmente no mundo dos negdcios,
bem como em engenharia e design contemporaneo, o design thinking tem visto
sua influéncia crescer entre diversas disciplinas na atualidade, como uma forma
de abordar e solucionar problemas. Sua principal premissa é que, ao entender
0s métodos e processos que designers usam ao criar solugdes, individuos e
organizagfes seriam mais capazes de se conectar e revigorar seus processos
de criacéo a fim de elevar o nivel de inovacgéo. (Wikipédia, 2018).

E importante ressaltar no presente trabalho, as vantagens e desvantagens
dessa abordagem de inovagao, vantagens: [...] pensamento “fora da caixa” e trazendo
para o processo novas ideias e culturas. Além disso, a pratica cria um ambiente mais

aberto e motivador, que valoriza os integrantes do time.” (Equipe Runrun.it, 2017).

Desvantagens da aplicagdo do Design Thinking atualmente:



[...] a principal € o desgaste emocional que colaboradores criados em uma
cultura perfeccionista sentem ao ter que lidar com uma metodologia que se
baseia na experimentacao e no erro. O gestor deve verificar se a equipe esta
pronta para lidar com constantes recomegos e para encarar fracassos como
passos na jornada (Equipe Runrun.it, 2017).

Outra ferramenta atualmente utilizada para se ter um negdcio inovador e
conquistar novos mercados é o Agile, seu nome pode confundir com o termo: Agilidade,

mas o conceito ndo é esse, sua utilizagdo tem um objetivo muito maior.

Os métodos ageis sao uma alternativa a gestdo tradicional de projetos, eles
nasceram nos bragos do desenvolvimento de software, mas hoje podem
ser aplicados a qualquer tipo de projeto (inclusive os que nido se remetem ao
software). Os métodos ageis vem ajudando muitas equipes a encarar a
imprevisibilidades dentro de um projeto através de entregas incrementais
e ciclos iterativos. As metodologias ageis passaram a ser uma alternativa aos
métodos tradicionais, também conhecidos como métodos pesados ou classicos.
(culturaagil/o-que-sao-metodos-ageis/, 2015).

Vantagens e Desvantagens da aplicagdo do agil na empresa de acordo com

Giulia Tonon, 2015 publicado em dtidigital.

Vantagens

e Se vocé busca alcancar a famosa transformacado digital, esse é o
caminho. O mundo digital estd em constante metamorfose, escolher
metodologias rigidas como as tradicionais ird apenas atrasar o negdcio.

¢ Maior liberdade no planejamento do projeto e em cada etapa de trabalho;

e Projetos séo discutidos e flexibilizados em conjunto;

e Equipe trabalha mais unida e a divisdo do trabalho é realizada de acordo
com as habilidades de cada membro do time;

o Existe uma participagdo mais ativa do cliente em todas as etapas do
projeto atraves de feedbacks.

Desvantagens



e O produto € entregue por partes, 0 que pode nao ser vantajoso para o
cliente que precisa de um projeto 100% pronto;

¢ Planejamento intenso, que exige varias analises de cada etapa do projeto;

e Pode ter um custo mais volati do que um projeto realizado com
metodologias tradicionais.

“[...] as duas abordagens se baseiam na pratica de dois principios fundamentais:
a colaboragcédo e o empirismo” (EBOOK DESIGN THINKING DESENVOLVIMENTO
AGIL, 2018, p.11).

Nés concordamos em notar estudo exploratorio da empresa MJV aplicado em
campo:

Seguradora leva inteligéncia artificial e cognitiva ao atendimento ao cliente
(Criagao de assistente digital inaugura era da inteligéncia artificial cognitiva no setores
bancario e de seguros).

A computagdo cognitiva transformou o mercado. Tecnologias capazes de
aprender as preferéncias dos usuarios para fornecer op¢des melhores estdo redefinindo
a comunicagdo com os clientes. A MJV foi convocada para apoiar a concepgao e
implementar diretrizes ageis no desenvolvimento da primeira assistente digital de
inteligéncia cognitiva de uma seguradora.

Inteligéncia de dentro para fora

A ideia de trabalhar com inteligéncia artificial cognitiva surgiu no departamento
de solugdes digitais da seguradora de um banco. Inicialmente, a solugdo foi utilizada
dentro da intranet das agéncias e ajudou mais de 65 mil gerentes a esclarecerem
duvidas sobre produtos e servigos de forma mais assertiva.

O sucesso da implementagao fez os stakeholders da instituicdo enxergarem uma
oportunidade unica no mercado: o langamento de um servico como esse ao publico.
Isso significaria assumir a lideranga do mercado em tecnologia, desenvolvimento e

experiéncia do cliente.



Dessa forma, a MJV fez parte da gestdo dos times ageis para o desenvolvimento
da inteligéncia artificial, participando das definicbes da estratégia e do escopo das
entregas. Nossa equipe de UX também trabalhou na jornada dos usuarios, sendo
crucial no controle de qualidade da interagao do cliente com a tecnologia.

Machine learning: do chatbot a assistente digital

Para entregar ao cliente uma experiéncia inédita era necessario construir um
diferencial em relacdo aos chatbots disponiveis no mercado, geralmente pautados em
interagbes guiadas, mas sem caracteristicas cognitivas em seu background.

Nosso time agil trabalhou diariamente para incrementar as bases de
conhecimento do botatravés da curadoria de conteudo e o treinamento da assistente.
Esse processo de machine learning foi determinante para aprimorar a curva de
aprendizagem da maquina.

Identificando padrdes de interagcdo, aprendendo com eles e respondendo
corretamente aos estimulos, ndo é exagero dizer que a assistente fica mais inteligente
a cada dia.

Oi, eu sou o futuro

O primeiro passo para validar a receptividade do mercado era tornar a solugao
disponivel para uso dos clientes. Dessa forma, um protoétipo foi lancado no aplicativo do
banco apenas com conteudo de previdéncia.

Assim que uma conversa € iniciada, a inteligéncia adquire caracteristicas
humanas e se apresenta pelo nome. A recepc¢éo do publico foi satisfatoria e logo houve
a demanda por sua ampliagdo. As novas plataformas contempladas foram o
Messenger, para a seguradora, e o Whatsapp.

A dinamica da interacdo no Whatsapp acontece por meio de comandos com
hashtags. No app, é solicitar a assistente informagdes como o saldo e limites de crédito,
além de obter a localizagdo das agéncias mais préximas.

Atualmente, a assistente digital responde a aproximadamente 22 mil perguntas
por dia.

Marcando o territorio de voz



A chegada da solugédo ao Google Assistant foi a de maior impacto e representou
uma quebra de paradigma nos setores bancario e de seguros: era o primeiro canal em
qgue a assistente responderia por voz.

Durante todo o processo, os profissionais de UX da MJV atuaram de forma
constante em melhorias, promovendo testes de usabilidade para garantir ao cliente uma
experiéncia sem paralelo no mercado.

Para essa versdo, além de conteudo informativo, foi criada uma base de
conhecimento por voz que respondia as perguntas mais recorrentes do mercado de

seguros em suas diferentes vertentes.

Através da assistente, também foi disponibilizado um servigo de assisténcia para
Auto, que cobria questdes relacionadas a colisdes, panes, pneus e chave. A solucio é
amplamente utilizada pelos segurados e traz agilidade para o atendimento pela
inteligéncia artificial.
Voz ativa em inovagao

A inteligéncia artificial cognitiva coloca a instituicdo na vanguarda dos setores
bancario e de seguros, abrindo um leque de possibilidades. Em breve, sera possivel
desfrutar de dados unicos sobre relacionamento com o cliente em um campo ainda nao
explorado pelos concorrentes.

A solugao tem o potencial de revolucionar a forma com que o setor bancario
enxerga o relacionamento com o cliente e os proximos passos da instituicdo s&o o
incremento das bases de conhecimento e a expansao gradual da inteligéncia cognitiva
para outros canais.

Além dos beneficios praticos da solugéo, a experiéncia promovida pela assistente
em diferentes pontos de contato agrega ainda mais inovagdo ao DNA da marca. O

futuro do relacionamento com o cliente agora tem nome e voz.



APRESENTAGAO DOS RESULTADOS REFERENTE AO ESTUDO COMPARATIVO
DE PESQUISA DE OPINIAO REALIZADA EM UMA INDUSTRIA NO RIO DE
JANEIRO.

Foi elaborado um estudo comparativo de pesquisa de opinido em uma Industria
no Rio de Janeiro sobre os instrumentos identificados no presente trabalho: Design
Thinking e as Praticas Agiles.

Empresa utilizada para estudo: Fundada em 1891 a Wayne € uma das lideres em
tecnologia de bombas e sistemas de gerenciamento de postos. No Brasil ela iniciou
suas atividades em 22 de julho de 1931, possui fabricas no Brasil, EUA, Suécia e China
e escritérios em mais de 20 paises na América do Norte, América Latina, Europa e
Asia, com vendas e operacées em mais de 145 paises ao redor do mundo. Nossa
fabrica no RJ estd capacitada para o desenvolvimento de projetos, fabricagao,
montagem e suporte técnico de equipamentos fornecidos para as principais cias. de
petroleo, que operam no Brasil e exterior.

Missao: Ser um lider global no fornecimento de tecnologias, servigos, solugdes
avangadas para o cliente nos setores de combustiveis e lojas de conveniéncia.

Visao: Possibilitar a evolugéo das experiéncias do consumidor no abastecimento e nas
lojas de conveniéncia.

Atuando no mercado com cerca de 318 colaboradores, a pesquisa foi realizada com
funcionarios aleatdrios, sem distingado de cargo, salario e/ou escolaridade.

O questionario da pesquisa foi elaborado com 6 perguntas conforme mencionadas
abaixo, o sistema utilizado como coletor de respostas foi o SurveyMonkey (uma
plataforma lider mundial de questionarios. Também oferece solucdes especializadas
que facilitam a coleta de opinides de pessoas, que podem ser transformadas em

insights praticos).

Questionario aplicado aos colaborados em campo:

e Em que area vocé atua atualmente na empresa?



CS

Comex

Vendas e Marketing
Produgao

Compras / Sourcing

Qual a sua fungéo dentro da empresa?

Jovem Aprendiz / Estagiario
Auxiliar / Assistente
Analista

Cargo estratégico

Vocé ja ouviu falar do Design Thinking?

SIM
NAO

Recursos Humanos
Engenharia de produto
Engenharia Industrial
Finangas

Outro

Em que ocasido vocé teve a oportunidade de conhecer a ferramenta design
thinking?

Workshop
Treinamento
Sala de aula
Curso

Outro

Quais os beneficios que essa ferramenta |he proporcionou?

Ferramenta que permite o mapeamento das necessidades do cliente

Estimula o pensamento "fora da caixa"
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= Promove novas ideias e cultura

= Cria um ambiente mais aberto e motivador

= Vocé conhece essas outras ferramentas de metodologia agil?

=  Scrum
= Kanban
= |ean

Abaixo seguem os dados obtidos na pesquisa realizada em maio/junho de 2019:

e Em que area vocé atua atualmente na empresa?

Figura 1

Answered: 85 Skipped: 0
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Produgéo
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/
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Resultado de pesquisa elaborado pelo autor

¢ Qual a sua fungao dentro da empresa?



Answered: 84 Skipped:1
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Figura 2
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Resultado de pesquisa elaborado pelo autor

e Vocé ja ouviu falar do Design Thinking?

Answered: 85 Skipped: 0
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Figura 3
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Resultado de pesquisa elaborado pelo autor
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e Em que ocasiao vocé teve a oportunidade de conhecer a ferramenta design

thinking?
Figura 4
Answered: 64 Skipped: 21
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Resultado de pesquisa elaborado pelo autor

¢ Quais os beneficios que essa ferramenta Ihe proporcionou?

Figura 5

Answered: 62  Skipped: 23
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Resultado de pesquisa elaborado pelo autor



= Vocé conhece essas outras ferramentas de metodologia agil?

Figura 6

w

Answered: 76 Skipped:

100%

80%

40%

20%%

Scrum Kanban Lean

Resultado de pesquisa elaborado pelo autor

O seguinte questionario aplicado em uma Industria do Rio de Janeiro para 85
colaboradores pode responder e evidenciar os seguintes pontos

- O % de pessoas que nao conhecem a ferramenta ainda é alto, cerca de 35 %.

- Referente ao % de colabores que conhecem, cerca de 65% conheceram a
metodologia em sala de aula, ou seja, ambiente escolar ou académico.

- Em relacdo aos beneficios proporcionados a quem utilizou essa ferramenta, segue

analise abaixo:
Beneficios/vantagens mencionados na literatura:
vantagens: [...] pensamento “fora da caixa” e trazendo para o processo novas ideias e

culturas. Além disso, a pratica cria um ambiente mais aberto e motivador, que valoriza

os integrantes do time.” (Equipe Runrun.it, 2017).

Beneficios/vantagens referente aos dados da pesquisa:
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Figura 7
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Total de respondentes: 62

Resultado de pesquisa elaborado pelo autor

Sendo o maior beneficio considerado o: Estimula o pensamento "fora da caixa" que é
uma expressao que indica um pensamento novo, alguém que consegue visualizar um
fator por diversos angulos e, no mundo corporativo, indica alguém que consegue

solucionar problemas e pensar de forma criativa.

CONSIDERAGOES FINAIS

O tema escolhido pelo autor do trabalho, se deu pelo sentimento de baixa
utilizagdo da inovacado nas empresas para identificacdo de melhorias e oportunidades e
criagao de produtos e servigos centrados no usuario, o que logo teve evidéncia com os
dados encontrados na pesquisa através da literatura, sendo assim, houve-se a
necessidade de aplicagdo de um questionario em campo para comprovagao das
informacdes encontradas.

Para o presente trabalho, foi elaborado um questionario com 6 questdes afim de
apresentar o comportamento de uma industria no Rio de Janeiro em relagdo as novas
abordagens de inovagéo, conforme proposto no objetivo principal.

Percebeu-se que 35% dos colaboradores ainda ndo conhecem essas
abordagens, o que evidencia a justificativa desse trabalho, que mesmo sabendo que a
inovacao € essencial para que as empresas sejam mais competitivas, apenas 36% das
empresas brasileiras inovam e, destas, s6 2,4% inovam para o mercado mundial, de
acordo com dados do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo (MCTIC), o que

também mostra a importancia de se investir nesse tema dentro das empresas, ja que

15



mais de 30% do colabores que responderam o questionario disponibilizado por e-mail,

conheceram a metodologia na sala de aula, ambiente escolar ou académico.
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APENDICES E ANEXOS

- Questionario aplicado na Industria.
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