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RESUMO

Com os avancgos tecnoldgicos, uma organizagao precisa se reestruturar para se manter
no mercado global. Os clientes possuem uma gama de informagdes que lhes permitem
comparar produtos de empresas concorrentes e encontrar o melhor custo beneficio. Para
se manterem competitivas, as empresas precisam pensar além, suprimir gastos e
entender o cliente. Para se manterem competitivas as empresa precisam inovar, pensar
diferente, mas como elas podem trabalhar as informagdes e os conhecimentos que detém
e aprimora-los? O presente trabalho aborda conceitos de Gestdo da informacao, Gestao
de Conhecimento e Design Thinking, fazendo uma inter-relagdo entre os mesmos e
demonstrando que é possivel criar novos conhecimentos e agregar quando aplicada a
metodologia do Design Thinking com suas ferramentas. Além disso, o presente trabalho
demonstra a importancia de se inserir pessoas de diversas areas da organizagdo, no
intuito de gerar novos conhecimentos e solugdes, permitindo que os participantes tenham
visdo macro do processo e possam compartilhar suas experiéncias, transformando o
conhecimento tacito em explicito e tornando possivel um ambiente de cocriacdo. Este
trabalho foi elaborado por revisdo de literatura, buscando conceitos e informacdes que
possibilitaram uma visdo qualitativa dos beneficios do Design Thinkingjunto com a Gestao
do Conhecimento e da Informacgao, além de demonstrar a importancia do fator humano na
busca pela nova forma de pensar e criar solugdes. A inter-relacdo entre diversos setores
de uma organizagdo possibilita a troca de informagdes e conhecimento, que séo
fundamentais para criagdo de novos conhecimentos. A Gestdo do conhecimento tacito e
explicito e a gestdo da informagao possibilitam a criagdo de solugbes, mas quando
utilizadas com a metodologia do Design Thinking,é possivel buscar solu¢ées inovadoras,
fazendo com que as pessoas se sintam parte da inovagdo e comecem a pensar diferente
seus proprios fluxos e acdes, trazendo inovagdo e permitindo que a organizagao se

mantenha competitiva no mercado globalizado.

Palavras-chave: Gestao da Informagao. Gestao do Conhecimento. Design Thinking.



ABSTRACT

With technological advances, an organization needs to restructure itself to keep its
relevance in the global market. Customers nowadays have a wide range of information
that allows them to compare between competing companies' products and find the best
cost-benefit relation. To stay competitive, companies have to think beyond, hold expenses
and understand the customer. To stay competitive, companies have to innovate, think
differently, but how can they work the knowledge and information they already have and
better them? The present work approaches Information Management, Knowledge
Management and Design Thinking concepts, interrelating among them and showing it is
possible to create and aggregate new knowledge when applying Design Thinking
methodologies and its tools. Besides all this, this paper displays the importance of sharing
the knowledge of people from different areas in the organization, to generate new
knowledge and solutions, allowing the participants to have a bigger picture view of the
process and to share experience, turning implicit knowledge into explicit knowledge,
making a co-creating environment possible. This paper was created by reviewing
literature, searching for concepts and information that would allow for a qualitative view of
Design Thinking's benefits, along with Knowledge and Information Management, and
showing the importance of the human factor in the search of a new way of thinking and
creating solutions. The interrelation among several areas in an organization allows for the
knowledge and information exchange, which are essential for the creation of new
knowledge. Implicit and explicit knowledge management and information management
make solution creation possible, but when used with Design Thinking methodology, you
can search for innovative solutions, making people feel as they are part of the innovation
process and start to think their own workflows and actions differently, bringing innovation

and allowing the organization to stay competitive in a globalized market.

Keywords: Information Management.Knowledge Management.Design Thinking.
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1 INTRODUGAO

Com os constantes avangos da sociedade, as empresas vém encontrando uma
necessidade de se atualizar,buscando entregaraos seus clientes um produto moderno e
de acordo com suas reais necessidades, atendendo as exigéncias do mercado, cada dia
mais exigente.

No campo tecnologico por exemplo, uma empresa que trabalha com
desenvolvimento de sites, programas, aplicativos, tem que ficar atenta a linguagem de
comunicagado correta que sera aplicada, visandoatender as tendéncias do mercado e
entregando a seus clientes, o que Ihe é desejado.

Em termos praticos, as empresas ndo devem engessar seu produto ou servico em
um unico contrato, com foco apenas em uma entrega ao cliente no final do processo de
confecgdo produto. Ao invés disso, as empresas vem redesenhando seus fluxos e
processos, fazendo entregas gradativas e constantes, o que permite realizar atualizagbes
periodicas, adequadas a realidade do cliente naquele momento e visando uma garantia
de satisfagdo constante, vez que o produto contratado estara atualizado e de acordo com
as tendéncias e exigéncias do cliente e do mercado.

Desta forma, as empresas de tecnologia em um desenvolvimento de software, por
exemplo, buscam aprimorar a comunicagdo entre os membros das equipes, ganhando
agilidade no processo de desenvolvimento e entrega do produto. Para que isso ocorra, a
comunicagdo passa a ter um papel fundamental, possibilitando uma troca de
conhecimentos tacitos e expressos entre os membros da empresa, reduzindo custos e
trazendo possiveis inovagdes no fluxo do processo.

O grande questionamento aqui seria: a incorporagdo do conhecimento tacito dos
funcionarios de diversas areas da empresa, possibilitaria um ganho significativo para a
organizacdo? A comunicagdo de multiplos setores possibilitaria em ganho de
conhecimento para a criagdo de solugdes?

A comunicagdo entre as areas de uma empresa, quando transformada em
conhecimento comum, possibilita uma valoragao das informagdes, o que pode viabilizar o
surgimento de metodologias e solugdes para problemas antigos.

Enquanto antesbuscava-se satisfazer as necessidades materiais fundamentais,

atualmente o foco € na producgao eficiente. Se hoje as empresas possuem mais acesso as
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informacdes de suas concorrentes, elas sabem que seus clientes também as possuem,
logo, intender o cliente € tornar seu produto mais atraente, de modo a entregar algo
superior ao esperado (Mello e Abelheira, 2015).

Logo, a propriedade intelectual dos funcionarios de uma empresa ou organizagao é
relevante para a agregar valor aos seus fluxos de processo, ou seja, o conhecimento
deles passa a ter mais valor, comparado as antigas linhas de produgcdo em que a
experiéncia do funcionario ndo era, por vezes, considerada para uma tomada de decisao.

Para que esta mudanga fosse possivel, foi necessario que os funcionarios se
sentissem parte do negocio, trabalhandode forma integrada e compartilhando
conhecimento e experiéncias profissionais, possibilitando assim que as organizagdes
aprendessem os procedimentos e necessidades do processo, o tornando cocriativo.

Saber gerir suas informagdes e seus conhecimentos € essencial para este
desenvolvimentotecnoldgicoAgil, trazendo uma necessidade de se pensar e repensar o
modelo de negdcio e de servigo aplicado, dai a importancia do Design Thinking.

Lockwood (2009) confirma este entendimento ao afirmar que o Design Thinking
seria um processo de busca de solugbes em que € essencial que ocorra a colaboracéo,
aprendizagem, observagao, visualizagdo de ideias, criagcdo de protétipo e analise de

concorrente, para que acontega uma inovagéao real.

1.1 Justificativa

ODesign Thinking, estd em uma constante mudanga, sendo uma constante
inovacéo da forma de pensar e agir dentro de uma organizagao, por esta razdo, qualquer
tentativa de definicdo poderia engessa-lo. Vale ressaltar que sua aplicagdo possibilita
obter resultados expressivos quando incorporado nos servigos.

Para criar melhorias e solugdes, € necessario nao se ater apenas as Informacgdes
existentes, nem mesmo aos Conhecimentos explicitos, sendo necessario para tanto
transformar o conhecimento humano que ha dentro de uma organizagcdo em dados e
informagdes.

O conhecimento humano, quando compartilhado entre diferentes areas da

organizacao, permite, dentre outras coisas, em uma troca de experiéncias que facilitam
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uma visao global do fluxo do processo, propiciando em uma nova forma de agir e pensar,
agregando valor ao processo nas diversas areas.

Propiciar uma nova forma de pensar, € a proposta do Design Thinking, que
possibilita ndo s6 uma valoragéao do produto ofertado ao cliente, mas também um melhor
emprego das informacgdes existentes, de modo a nivelar o conhecimento existente (tacito

ou explicito) e criar novos.

1.20bjetivo Geral

Este trabalho visa possibilitar uma analise da Gestdo do conhecimento e da
informagao, fazendo um paralelo breve com o Design Thinking, buscando demonstrar a
importancia da comunicagédo entre as diversas areas de uma organizagdao na busca de

novas solugdes.
1.3 Objetivo Especifico

Apresentar questdes teoricas que apresentam uma perspectiva de dialogo entre
gestdo da informacdo e gestdo do conhecimento com o Design Thinking. Mostrar a

importancia da comuniacagdo dentro de uma organizagdo, na busca por solugdes para

corrigir antigos problemas e criar uma nova forma de trabalhar.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1Design Thinking

O processo de design passa por mudangas constantes e tentar defini-lo poderia
engessa-lo. Marc Stickdorn e Jakob Schineider, organizadores do Livro “Isto € Design
Thinking de Servigos”, ao explicar a forma como definiram o nome do livro, esclarecem
que Design Thinking € uma matéria interdisciplinar, que possui diferentes abordagens

para cada servigo, contudo, a forma de pensar / estruturar € a mesma:

Uma das questdes que foi varias vezes levantadas se referia ao titulo
extremamente longo. Tanto design de servigo quanto design thinging
ja séo topicos suficientemente complicados. Por que confundir ainda
mais o publico com um titulo como “Isto é Design Thinking de
servigo”? A comunidade de design de servigo ainda esta lutando para
chegar a formulagdes exatas. Alguns querem encontrar um nome
completamente novo para as coisas que fazemos, outros querem
mostrar que isso ndo tem absolutamente nada de novo; alguns se
consideram designers de servigo, outros se consideram profissionais
de design thinking (“design thinkers”) ou especialistas em marketing
para novos servicos. No entanto, todos compartihamos certa
abordagem. Servicos podem ser criados a partir de diversas
disciplinas e, portanto, usando também uma terminologia diferente. O
design de servigo € interdisciplinar e, consequentemente, ndo pode
ser, em si, uma disciplina. Contudo, este livro ilustra que design de
servigo, de maneira interdisciplinar, requer certa forma de pensar. Isto
& design thinking de servigos. (Stickdorn, Schneider, p. 20, 2014)

Esclarece o autor que nao existe uma definigdo comum de design de servigos e por
esta razdo, ao invés de definir o que é, eles optaram por delimitar o modo de pensar
necessario, assim, foram definidos cinco principios basicos. O primeiro principio esclarece
que o Design Thinking de servigos deve ser “centrado no usuario”, vez que 0s servicos
devem ser testados através do olhar do cliente, estabelecendo uma linguagem comum e
de facil compreenséo.

O segundo principio é o denominado “cocriativo”, razdo pela qual devemos incluir
os stakeholders no processo, levando em consideragdo todos os grupos de usuarios e

suas necessidades e expectativas. Nas palavras de Marc:

Além disso, a cocriagcdo durante o processo de design facilita uma
boa interagao entre os stakeholders durante a prestagao do servico —
algo que é essencial para a sustentabilidade da satisfacdo tanto de
usuarios quanto de funcionarios. Com a cocriagao, os usuarios tém a
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chance de agregar valor a um servigo em parceria com o provedor do
servico no inicio do desenvolvimento do servico. Quanto mais
envolvido um usuario estiver na prestacao do servigo, maior a chance
de que esse servigo evoque copropriedade, o que, por sua vez,
resultara em uma maior fidelizagdo de usuarios/clientes e em maior
envolvimento a longo prazo. (Stickdorn, Schneider. p. 41, 2014).

A cocriagao € um pilar importante para o Design Thinking, ja que traz o conceito de
inteligéncia coletiva, e busca as melhores solugbes por meio das interagbes entre
pessoas de diversos setores. A multidisciplinariedade enriquece o resultado obtido, sendo
a proposta, da cocriagado, permitir uma maior quantidade de ideias, extraindo delas as
melhores opgdes para a necessidade do cliente (Mello e Abelheira, 2015).

O terceiro principio € denominado de “sequencial’, pois € preciso que exista uma
sequéncia de agdes que estejam relacionadas, com inicio, meio e fim, sendo que o ato
antecedente determine o consequente, permitindo um senso de expectativa sem muito
esforco.

O quarto principio € denominado “Evidente”. Nele os servigos intangiveis, ou seja,
aqueles que o cliente sabe que acontece mas n&o consegue palpar, ou ver acontecendo,
devem ser visualizados como artefatos fisicos. Quando conseguimos demonstrar que
algum servigo, feito para ocorrer “nos bastidores”, realmente ocorreu, o cliente tende a
ficar satisfeito, 0 que agrega valor ao projeto. Um exemplo de servigo transformado de
intangivel para evidente, € o classico exemplo da camareira do hotel que dobra a ponta
do papel higiénico do banheiro para demonstrar que fez a limpeza. O servigo de limpeza &
pensado para ser “invisivel”, contudo, o cliente vé o papel dobrado e sabe que o servigo
foi feito, mesmo que em seu subconsciente (Stickdorn, Schneider, 2014).

O quinto principio que iremos tratar € o denominado “holistico” e consiste em levar
em consideragdo o ambiente do servigo, fazendo com que o “designer’esteja atento ao
servico como um todo, observando de forma ampla o contexto dentro do qual o processo
ocorre.

Lucy Kimbell, uma das pesquisadoras de um projeto de pesquisa multidisciplinar
sobre design de servicos em empresas de base cientifica e tecnoldgica, faz uma sintese
em seu texto Marketing: Conexdo com as Pessoas, Criacdo de Valor, onde esclarece que
‘O Design Thinkingde servigos € focado ndo nas organizagbes, mas sim em seres
humanos, e busca encontrar formas de ajudar organizagdes e stakeholders a cocriarem
valor” (Kimbell, Lucy, in Stickdorn, Schneider, p. 48, 2014).
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Pensando em Design Thinking, os Autores Jeanne Liedtka e Tim Ogilvie trazem em
seu livro A magia do Design Thinking, quatro questdes basicas que correspondem aos

quatro estagios de um processo de Design Thinking:

Apesar de muito vocabulario modernoso como “ideacdo” e
“cocriagao”, o processo de design lida com quatro questdes basicas,
correspondentes aos quatro estagios do processo: O que é? E se? O
que surpreende? e O que funciona? O estagio O que é explora a
realidade vigente. E SE imagina um novo futuro. O que surpreende
faz algumas escolhas. O que funciona nos coloca no
mercado.(Liedtka e Ogilvie, p.21, 2015).

Com estas quatro questbes, os autores ensinam a utilizar ferramentas que
permitem a criacdo de melhorias e possibilidades. A primeira delas é a “visualizagdo” que
enxerga as questdbes em uma sequéncia légica e permite imaginar possibilidades de
modo a coloca-las em pratica.

Na questdo “O QUE E?”podemos verificar a importancia de se conhecer a
realidade atual e o contexto no qual o processo esta inserido, prestando atencgao
redobrada no que ocorre no mercado e na vontade do cliente, ou seja, qual o verdadeiro
problema a ser enfrentado.

Nesta questdo nos é apresentado trés ferramentas, o “mapeamento da jornada”,
que permite avaliar a experiéncia em curso pelos olhos do cliente, a “analise da Cadeia de
Valores” que avalia todos os valores existentes no dia a dia do cliente, o “mapeamento
mental” que ajuda a organizar todas as informagdes de modo a possibilitar que possamos
extrair as inovagdes que precisamos.

Neste momento vale trazero principio “sequencial” j& mencionado acima, que
busca trabalhar com estas ferramentas em ordem sequencial, permitindo um avango
gradativo e certeiro para alcangar nosso objetivo final.

Na Segunda questdo “‘E SE?” € o momento em que comegamos a buscar
sugestbes para inovar, sendo apresentada pelo autor a ferramenta denominada
“Brainstorming”, ou seja, uma tempestade de ideias na busca por possibilidades e

modelos alternativos.

Abordaremos o desafio da ideagdo usando uma ferramenta
conhecida, o brainstorming (ferramenta 5), embora o apliquemos
com mais estrutura do que o tipo de abordagem livre, usado mais
comumente. E fundamental uma abordagem disciplinada ao
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brainstorming de modo a superar as armadilhas que |he séao
inerentes. Uma razao basica para a insuficiénciado brainstorming é a
falta de um processo formal para converter as informagdes
resultantes em algo de valor. (Liedtka e Ogilvie, p.28, 2015)

A ferramenta denominada “Desenvolvimento de Conceitos”, visa juntar e consolidar
os elementos inovadores em uma solugao coerente, com possibilidade de ser explorada e
avaliada.

Com estes conceitos amadurecidos, passamos para a préoxima questdo, “O QUE
SURPREENDE?” que é a busca pelas melhores op¢des, sendo apresentadas mais duas
ferramentas, a primeira delas o “teste de premissas” que verifica cada um dos conceitos,
de modo a expor e testar as premissas que sustentam cada hipétese. O Autor lembra que
o design &, em esséncia, guiado por hipoteses. (Stickdorn, Schneider, 2014)

Desta forma, passamos a ferramenta denominada “Prototipagem Acelerada”, que
visa criar manifesta¢des visuais e vivenciaveis dos conceitos, atribuindo detalhes, formas
e matrizes, o que possibilita o feedback do que necessita de melhoria. Esta é uma
ferramenta que deve ser utilizada de forma sdlida, pois € um protétipo que propiciara
identificar e corrigir problemas.

Aultima questao “O QUE FUNCIONA”, é a implantagdo do produto formado apds
cumprirmos todas as outras etapas. Nesta etapa podemos contar com duas ferramentas,
a “Cocriagdo com o cliente” que € participagado docliente no processode forma ativa e

reduzindo, de forma eficaz eventuais riscos e o “Langamento de Aprendizagem”:

O langamento de aprendizagem devem testar sua estratégia de via
de acesso, se possivel. Se vocé deixar para o pessoal do marketing
descobri-la mais tarde, estara pondo o destino do seu novo projeto de
crescimento nas maos (sobrecarregadas, carentes de recursos)
deles. (Liedtka e Ogilvie, p.174, 2015)

Roger Martin, em seu livro Design de Negdcios esclarece que

Lembre-se de que o design thinking representa um proveitoso
equilibrio entre o raciocinio intuitivo e o raciocinio analitico, entre
validez e confiabilidade. A necessidade de o CEO atuar como
defensor do design thinking surge da tendéncia de as empresas
favorecerem a confiabilidade em detrimento da validez a medida que
vao crescendo.(Martin, Roger L., p. 134)
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Este pensamento conclui a importancia de se seguir todos os passos do Design
Thinking, de modo a se garantir seguranga em cada etapa e minimizar os riscos em
relagdo as inovagbes que serdo implantadas, buscando garantir um crescimento do

projeto de modo seguro.

O que surpreende? O que funciona?

Figura 1 - Desenho do Processo de Design Thinking - Fonte: Liedtka e Ogilvie (2015)

O Design Thinking utiliza-se da sensibilidade e dos métodos do designer de modo
a conseguir entender a necessidade do cliente/consumidor, buscando o que é
tecnologicamente factivel para a estratégia do negdécio para suprir esta necessidade,
sendo necessario criatividade e colaboragéo (Brown e Wyatt, 2010).

Os Autores Adriana Melo e Ricardo Abelheira, em seu livro Design Thinking
&Thinking Design — Metodologia, ferramentas e uma reflexdo sobre o tema,

complementam a definicdo acima, sendo vejamos:

Design thinkingé uma metodologia que aplica ferramentas de design
para solucionar problemas complexos. Propde o equilibrio entre o
raciocinio associativo, que alavanca a inovagdo e o pensamento
analitico, que reduz os riscos. Posiciona as pessoas no centro do
processo, do inicio ao fim, compreendendo a fundo suas
necessidades. Requer uma lideranga impar, com habilidade para criar
solugdes a partir da troca de ideias entre perfis totalmente distintos.
(Mello e Abelheira, 2015).

Afirmam os autores que o Design Thinking é sustentado por trés pilares, a empatia,

17



a colaboracédo e a experiéncia, sendo que estes estdo diretamente relacionados a trés
processos, quais sejam: a imersao no pilar de empatia; cocriagdo para o de colaboragao.
Prototipagao ligado ao pilar da experiéncia (Mello e Abelheira, 2015).

Liedtka e Ogilvie (2015) afirmam que o design busca oportunidades e uma
abordagem experimental, sendo dirigido mais pela emog¢do do que pela ldgica,
defendendo que uma invencdo bem sucedida depende de experimentagdo e que a
empatia tem por objetivo aprender em conjunto.

O pensamento integrativo, quando falamos de Design Thinking, possibilita que se
leve em consideragao ndo apenas processos analiticos, mas também a capacidade de
conseguir solugdes para melhorar as alternativas existentes, inovando o processo (Brown,
2008).

2.2 Gestao do Conhecimento

A constante evolugdo tecnoldgica permite a vinculagdo e transmissdo de uma
gama de informacdes de diferentes fontes e formas, dentre elas a internet. A velocidade
com que estas informagdes chegam, faz com que as empresas busquem ferramentas,
cada vez melhores para gerir este conhecimento, o que faz com que a Tecnologia da
Informacao (Tl) atue diretamente na busca pela Gestdo do Conhecimento (GC).

Rossetti, em seu artigo O papel da tecnologia da informagdo na gestdo do

conhecimento confirma este entendimento:

A exemplo dessa pequena amostra de evolu¢cdo da tecnologia da
informagao e comunicagao, cresce exponencialmente o nimero das
chamadas “ferramentas de gestdo do conhecimento”, como APIs —
Aplicativos de Interface Padronizadas; Bl — Business Intelligence; (...).
Observa-se, pois, que ha incessante busca pela tecnologia como
instrumento de extracdo do conhecimento humano; de incorporagao
desse conhecimento, tanto na cultura quanto nos processos de
gestdo organizacionais e até como forma de gestdo do conhecimento
(GC).(Rossetti, Adroaldo G., 2007)

A Tecnologia da Informagédo vem sendo empregada como instrumento para gerir o
conhecimento. Vale ressaltar que a Gestdo do Conhecimento (GC) vai além da simples
criacdo e utilizagdo das ferramentas criadas pela Tecnologia de Informacdo. Nela
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encontram-se inseridos fatores humanos, que dificiimente conseguem ser incorporados a

tecnologia.

A GC vai além da simples utilizagdo de ferramentas de TI, deve
ocupar-se de outros fatores intrinsecamente ligados a caracteristicas
humanas, muitas das quais impenetraveis pela tecnologia, apesar de
ainda pouco exploradas. Essa busca acirrada decorre,
provavelmente, do fato de que tanto o conceito de TI, quanto a sua
realidade nas organizagdes antecedem ao conceito e a realidade da
GC, como meio para gerenciar esses recursos que envolvem
principalmente pessoas e tecnologias.(Rossetti, Adroaldo G., 2007)

Nao seria uma tarefa facil incorporar e transformar conhecimento humano em
dados e informagdes, de modo a possibilitar uma transformacao da empresa. Saber gerir
este conhecimento humano passa a ser um diferencial no mercado, tendo implicagbes
nas estratégias da empresa, no design organizacional e nas tecnologias aplicadas na
empresa.

Toumi (2001) esclarece que o sucesso do negocio esta diretamente ligado a

aplicagao do conhecimento e da inovagao, que muda a forma tradicional de organizagao.

by

Ademais, a Gestdo da Informagdo estaria diretamente ligada a transformagédo do
conhecimento tacito para o conhecimento explicito, tendo Ricardo Roberto, em seu texto
‘A Gestdo do Conhecimento como técnica de controle: uma abordagem critica da
conversdo do conhecimento tacito em explicito”,esclarecido que transformar o

conhecimento tacito em expresso possibilita um maior controle dos meios de producao.

O argumento central deste estudo € o de que a conversdo dos
conhecimentos tacitos em explicitos “'e uma forma de controle do
trabalho que tem como objetivo, promover ndo somente o controle
dos meios de producdo — aqui entendidos como maquinas ou
equipamentos utilizados no processo produtivo -, mas também do
conhecimento tacito do trabalhador.

A externalizagdo, que consiste na conversao do conhecimento tacito
em manuais ou procedimentos escritos, € a forma mais tradicional de
controle, tendo sido a base da administragéo cientifica. Taylor (1966),
no ponto de partida da reflexdo sistematica sobre as organizacdes
industriais, em seu primeiro principio que caracteriza a administragao
cientifica, estabelecia que a administragdo deveria reunir a grande
massa de conhecimentos tradicionais que, no passado, encontrava-
se na cabeca dos trabalhadores, e, entdo, registrar tais
conhecimentos, tabula-los e reduzi-los a regras, leis e, muitas vezes,
a formulas matematicas. Ou seja, a gerencia deve se apropriar dos
conhecimentos que os operarios detém sobre suas rotinas, deve
aprimora-los e transforma-los em regras e leis para os demais.
Portanto, os operarios tém a obrigagcdo de, quando solicitados,
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colaborar para que suas rotinas sejam padronizadas e, uma vez
padronizadas, executar suas tarefas conforme manuais de
organizagao. (Behr, Ricardo Roberto, Margo 2008)

Concordando com este entendimento, o professor Ricardo Daher Oliveira, em seu
artigo a lideranga e sua relagdo com a gestdo do conhecimento: um estudo de campo, ao
esclarecer que o conhecimento tacito € o mais importante de uma empresa, muito embora
nao seja propriedade dela, sendo fundamental a criagao de alternativas e estratégias para

gestao deste conhecimento.

Visto que a relevancia dos tipos de conhecimento, em primeiro lugar
pode-se falar sobre o conhecimento tacito, que Figueiredo (2005,
p.48) define como o conhecimento contido na cabecga das pessoas, o
mais genuino. O conhecimento tacito é o mais importante da
empresa. Porém, nao é propriedade dela. Isto por si s6, seria
suficiente para fundamentar qualquer estratégia ou atuagcdo em
gestdo do conhecimento. O conhecimento tacito é criado e
compartilhado em torno das relagdes, e interagdes entre humanos e o
mundo a sua volta(Oliveira, Ricardo Daher, 2000).

O autor confirma que o conhecimento tacito € o mais importante existente dentro
de uma empresa, e que as ferramentas de Tl buscam traduzir este conhecimento em
formulas, graficos ou acgdes, de modo a possibilitar uma gestdo deste conhecimento,
agregando valor a empresa que passa a dominar seu processo e possibilitando que seja
criado um novo design em seus processos organizacionais. Desta forma, poderiamos
concluir que a constante comunicagdo € fundamental para que este conhecimento seja
extraido e traduzido para a empresa.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), é de estrema importancia alavancar o
conhecimento tacito de um funcionario e utilizar da socializacdo para que este
conhecimento seja transferido para a organizagao, buscando difundir de forma interativa,
de modo a possibilitar melhores condi¢cbes de capacitagao e propiciar a criagado de outras
tecnologias.

Nonaka e Von Krogh (2009) esclarecem que o conhecimento compartilhado
possibilita uma melhor tomada de decisdes, ou seja, uma melhoria na capacidade de agir,
pois, compartilhando o conhecimento € possivel a criagdo de solugbes conjunta, surgindo
novos modelos mentais, com melhores percepcdes do processo, sendo o resultado final

do conhecimento a inovacao.

20



‘—’ FACIT KNOWLEDGE TACIT KNOWLEDGE
Socialization Externalizration ]

Ly e, rm
]
= o
Lad -
P | '
= —
& =
= E =
- £
J =
” “ ~ J )
{
| )
~— =
Lo 0 4 =
[ g —_— 3
L 1
r E
) E ) o o Z
- ' B o ( E =
\ =
i y \\ ‘__/ =
, 3 g = I individual
S e = ‘._‘ E- group
= = B = -
I Internalization Combination 0. organization
EXPLICIT KNOWLEDGE EXPLICIT KNOWLEDGE —=— —

Figura 2 Modelo SECI de transformag¢é&o das formas de conhecimento - Fonte: Nonaka e Konno (1998)

A figura acima demonstra o modelo de SECI, que desencadeia uma espiral de
criagdo, passando pelo individual, pelo grupo e pela organizagdo, gerando uma espiral de
criacdo de conhecimentos. Além disso, verifica-se que para que ocorra a criagao de um
conhecimento, € necessario que exista uma socializagado entre individuos. (Nonaka e
Konno 1998)

Para as empresas,o conhecimento acaba por ser um recurso critico que ainda é
pouco utilizado. Caso exista interesse em melhorar o desempenho organizacional, as
empresas terdo que prestar atencdo para a criagdo de conhecimento, proporcionando

compartilhamento das experiéncias em varias areas (EARL, 2001).

2.3 Gestao da Informagao

A evolugdo tecnoldgica permitiu, dentre outras coisas, uma transmissao
significativamente maior e mais rapida de dados. Contudo, a multiplicagdo do uso de
computadores e softwares ndo resolve os problemas organizacionais, sendo necessario
tratar esses dados, de forma a possibilitar a correta analise da empresa e possibilitar uma

correta gerencia dos processos.
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A disseminagdo dos computadores na sociedade tem produzido
profundas mudangas nas organizagbes. No entanto, como ja
alertavam Thomas Davenport e Larry Prusak (1977), as pessoas
tendem a acreditar, erroneamente, que a simples introducdo de
computadores ira efetivamente resolver os mais diversos problemas
organizacionais. Para esse autor, é essencial a adogdo de uma
perspectiva gerencial que considere ndo apenas a Tl, mas também os
valores e crengas com relagdo a informagédo, o uso efetivo da
informacgao por parte das pessoas, bem como os fendmenos politicos
que interferem com o compartihamento da informagcdo e do
conhecimento. Ou seja, é necessario que nao apenas a Tl seja bem
administrada; o fundamental é que as organizagbes consigam
desenvolver  efetivos processos de  gerenciamento da
informacgéo.(Barbosa, 2012)

A Gestado da Informagédo € por esséncia a gestdo dos dados consolidados e a
aplicacdo destes em um determinado processo, o que se denomina Gerencia de
Recursos Informacionais (GRI)(Barbosa, 2012).

No artigo praticas de gestéo e de tecnologia da informagdo e seu relacionamento
com o desempenho organizacional, escrito por Ricardo Rodrigues e Mobnica Erichsen,

temos o esclarecimento do que é esta Gerencia de Recursos Informacionais:

Em sua esséncia, a GRI constitui uma abordagem multidisciplinar do
uso da informagdo em contextos organizacionais e tem como
referenciais tedricos e fontes de abordagens e ferramentas a
administragdo, a computacgao e a ciéncia da informagéao (Cl).
(Barbosa, 2012)

Gestao da Informacéo seria portanto, o uso correto de varios dados, obtidos por
fontes diversas. Logo, multidisciplinar, de modo a propiciar uma gerencia dos processos
existentes, com a gestdo do conhecimento, permitindo uma melhor analise dos fluxos.

A gestado da Informacéo ndo € essencial para o surgimento do novo conhecimento,
contudo, permite uma melhor analise dos conhecimentos existentes antes mesmo de
serem interiorizados, ou seja, passa a ser um suporte para a melhor criagdo do

conhecimento.(Gourlay, S. 2000).
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No modelo de conversao do conhecimento acima, Gourlay troca o conhecimento
explicito por uma “representacdo do conhecimento”, redefinindo o ciclo de SECI por uma
socializacdo do conhecimento individual, passando por uma representacdo deste
conhecimento de forma que outros possam entende-lo, Além disso, o autor demonstra
que esta informacado deve ser gerida, entre a representagcdo e a internalizagdo. Muito
embora o ciclo possa ocorrer sem a gestdo da informacéo, esta se torna um suporte para
que ocorra melhor a criagdo do conhecimento (Gourlay, S. 2000).

Paula esclarece que estabelecer as estratégias corretas para se gerenciar as

competéncias € um dos desafios na gestdo da informagao e do conhecimento.

Um dos desafios mais presentes na gestdo da informagédo e do
conhecimento em organizagbées é o estabelecimento de estratégias
para o gerenciamento de competéncias e do comportamento
informacional em uma sociedade transformada pelo “culto a urgéncia”
descrito por Nicole Aubert (2003).

Essa expressao é usada pela autora para descrever a condi¢cao de
aumento das demandas por reagdes rapidas na sociedade do inicio
do século XXI. Nesse contexto, a situagdo tradicional em que um
individuo era considerado importante porque mantinha um ritmo
coerente de desempenho por um periodo relativamente longo de
tempo foi substituida por outra onde a exceléncia é medida pela sua
performance em um determinado instante. Essa € uma concepgao
iluséria de exceléncia onde sempre & possivel fazer o melhor em
pouco tempo.(Paula, p. 30-44, 2013).
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Esta visdo de Nicole Aubert, trazida por Paula, demonstra como a exigéncia por
solugdes rapidas vem aumentando apds o século XXI. Isso ocorre pois a tecnologia vem
avangando a cada dia mais, possibilitando uma troca de informagdes rapidas, o que cria
uma cultura de urgéncia que pode atrapalhar o gestor em sua tomada de deciséo, caso as

informagdes n&o forem corretamente geridas.

Os autores sdo unanimes na constatagdo da dificuldade em se avaliar
sistemas de informac&o, mais ainda as dimensdes de qualidade da
informagdo, qualidade de servico e impacto de sistemas de
informacao.

O trabalho interdisciplinar se faz necessario para realizar-se
aproximacgdes metodoldgicas que permitam identificar variaveis,
modelizar métodos de avaliagdo, coletar e interpretar dados, bem
como analisar e comparar de resultados. (...)

A contribuicdo da area de marketing de servigo tem-se mostrado
positiva, mas deve ser acompanhada com atengdo para que as
adaptagdes e inovagbes necessarias a area de sistemas de
informacgao sejam realizadas a contento.(Arouck, Osmar, 2001)

Um dos critérios na gestdo da informacédo é a qualidade desta informacdo e a
forma como ela sera apresentada para o gestor, o que pode ser facilitado pela Tecnologia
de Informagao.
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3 AIMPORTANCIA DA GESTAO NO PROCESSO DE DESIGN THINKING

Tanto os processos de Gestdo do conhecimento e informacgao, quanto o processo
de Design Thinking colocam as pessoas no centro do processo de aprendizagem e
criagao, ou seja, a colaboragéo entre clientes e funcionarios e a multidisciplinariedade é
uma constante em todos os processos, sendo fundamental para que os mesmos ocorram.

Portando verifica-se que a gestdo da informacdo e do conhecimento interagem
com o processo de Design Thinking, pois a nova forma de pensar, cria conhecimentos
tacitos e explicitos, e estes precisam ser compartilhados entre as areas da empresa,
criando novos conhecimentos.

Argyris esclarece que a Gestao da conhecimento acontece quando os membros de
uma organizagao trabalham para a coletividade, refletindo em um sistema de
aprendizagem focado na organizagdo em que trabalham, de modo a corresponder as
mudangas nos ambientes, sejam eles internos ou externo, detectando e corrigindo erros
(Argyris, 1978).

Logo, a Gestdo do Conhecimento cuida da importancia de se criar um sistema de
aprendizagem na organizagao, visando garantir que a organizagao seja competitiva no
mercado, sendo que o Design Thinking trabalha a capacidade de se aplicar solugdes para
a organizacgéao, buscando possibilidades e sugestdes para inovar através da comunicacéo,
utilizando inclusive da Gestdo do conhecimento e da informacéo ja adquirida para pensar
diferente.

Aplicando-se a metodologia do Design Thinking para que se consiga gerar
inovagbes em uma estrutura organizacional, € possivel a obtengdo de conhecimentos,
pois o processo acontece em uma relagao de aprendizagem constante entre clientes e
empresa, buscando as necessidades reais de seus clientes e confrontando com a
praticabilidade, viabilidade e desejabilidade (Brown, 2010).

Complementando este entendimento de Tim Brown, os autores Adriana Melo e
Ricardo Abelheira esclarecem que para que tudo isso ocorra € preciso que exista
empatia, colaboracéo e experiéncia (Mello e Abelheira, 2015).

Conhecimento e informagdo sdo gerados, dentre outras formas, por meio de
interagcdo, dai a importancia de uma abordagem multidisciplinar, sendo o conhecimento

dindmico e necessario para se pensar no futuro de modo a possibilitar a orientagdo da
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empresa, sendo a experiéncia essencial para garantir melhores resultados e solugdes.
Criando outras formas de pensar e colocando as pessoas no centro da estratégia
(Nonaka e Takeuchi, 1997).

Os conhecimentos tacitos e explicitos, ndo séo tratados separadamente, pois um
complementa o outro. Desta forma, o conhecimento é criado pela interacao
multidisciplinar e da soma do conhecimento tacito com o explicito, criando uma relagao
que possibilita entender o cliente e a organizacao, absorvendo o conhecimento tacito que
o cliente tem do produto e relaciona-lo ao conhecimento explicito que a organizagao
possui (Nonaka e Takeuchi, 1997).

O Design Thinking trabalha a realizagdo da Gestdo nos trés pilares mencionados.
No pilar da empatia, pois € preciso uma compreensao das necessidades do cliente, se
colocando portanto no lugar do outro. No pilar da colaboragao, onde melhores solugdes
sdo adquiridas pela interagdo entre pessoas de diversas areas, ou seja,
multidisciplinariedade e, por fim, no pilar da experiéncia, que € aplicada também na
prototipagao, sendo experimentadasas ideias viaveis e impactantes ao cliente (Mello e
Abelheira, 2015).

Jeanne Liedtka e Tim Ogilvie trazem o seguinte conceito de prototipagem
acelerada:

A prototipagem acelerada é a criagdo de manifestagbes visuais (e
por vezes vivenciadas) de conceitos. E um conjunto de atividades
iterativas, feitas rapidamente, visando transformar conceitos criados
no estagio E SE em modelos testaveis e exequiveis. Vocé constroi
protétipos como etapa posterior ao teste de premissas que vocé
iniciou com os experimentos mentais, mas agora vocé vai vivenciar.
Na prototipagem, vocé insere detalhes, formas e nuances em seus
conceitos vocé lhes da vida. Larry Keeley, da Doblin, chama a
prototipagem “falsificando um negdcio rapidamente”.

E facil fazer um protétipo de uma nova escova de dente, dificil é fazer
o protétipo de um novo modelo de negdcio. Entretanto, ambos
precisam de uma aprendizagem rapida antes de construir um
ferramental pesado ou de um comprometimento com novos
investimentos em TI. (Liedtka e Ogilvie, p.141, 2015)

A prototipagem é feita para que se possa aprender mais, de modo a reduzir
prejuizos. Ao aplicarmos a experiéncia no processo, temos um ganho significativo de
tempo e confianga, pois 0 conhecimento tacito € empregado junto as novasideias, além
de todo o conhecimento explicito que a empresa possui.

Tanto a Gestdo do Conhecimento, quanto a Gestdo da Informacido estao
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diretamente ligados ao sucesso do Design Thinking, estando estes métodos diretamente
ligados a uma forma de pensar diferente.
Outro exemplo claro de como o Design Thinkingesta diretamente ligado a Gestéo é

no principio “cocriativo”.

A verdadeira cocriacdo baseia-se no desenvolvimento de solugdes
valiosas junto aos clientes/usuarios. Tomando a Grade de Prioridades
como ponto de partida, a cocriagdo no ambiente de laboratério deve
ser um exercicio focado no desenvolvimento de solugcbes para os
problemas detectados ao longo da jornada Emocional do Usuario.
(Oosterom, Arne Von in Stickdorn e Schneider, p.231, 2014)

As solugdes sédo desenvolvidas em conjunto com os clientes e usuarios, detentores
das informagdes e dos conhecimentos tacitos e explicitos, o que possibilita uma visao
geral das opcdes existentes, propiciando uma tomada de decisdo mais tranquila.Com o
ambiente integrado é possivel uma analise da necessidade real da empresa e do cliente.

No centro de todas as teorias e metodologias mencionadas, temos o fator humano
como pivo de toda esta mudancga, isto €, a Gestdo de Conhecimento, da Informacéo e
oDesign Thinking dependem diretamente do envolvimento dos individuos que atuam
direta e indiretamente no processo.

Em seu artigo Psicologia, Gestao e Conhecimento, Paula (2013) traz a importancia
de se buscar uma abordagem diferenciada na interagdo humana, das informagdes e das
Gestdes para definir estratégias e possibilitar uma melhor tomada de decisdes:

Nesse contexto informacional, a busca por informagbes (seja em
organizagobes, seja em todos os espagos da sociedade onde se faz
possivel um projeto de gestdo do conhecimento) e, especialmente, os
modos como os individuos se envolvem na utilizagdo e no
compartiihamento dessas informagdes sofre uma reconfiguragao.
Torna-se fundamental construir pontes entre uma visdo aprofundada
das teorias e ferramentas de gestdo da informacdo e do
conhecimento e os recursos para operar com as relagdes humanas e
toda a problematica organizacional delas decorrente com
sensibilidade.

Em outras palavras, trata-se de buscar uma abordagem diferenciada
no que tange tanto a relagdo entre o elemento humano e as
informagdes quanto deste com o gerenciamento de ferramentas,
produtos e servigos de informacao; da definicdo de estratégias; com a
identificacao de tendéncias; com o trato com as diferengas e com a
diversidade em proporgdes nunca antes exigidas.(Paula,p. 1-5, 2013)

A Gestao da Informacao e a Gestao do Conhecimento ndo sao suficientes para se
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garantir a melhor tomada de decisdo ou uma definicdo de estratégias. ODesign
Thinkinginterage com as ferramentas de Gestao, trabalhando o fator humano e busca
trazer inovagao, possibilitando um redesenho na forma de fazer e de pensar.

Ademais, o processo de Design Thinking € composto por quatro perguntas
essenciais, ‘O que é7?”, “E se?”’, “O que surpreende?’” €“O que funciona?”. Essas
quatro perguntas sao aplicadas com 10 (dez) ferramentas, “visualizagdo”, “Mapeamento
de jornada”, “Andlise de cadeia de valores”, “Brainstorming”, “Desenvolvimento de

” 113 ” “* ” ““

conceitos”, “Teste de premissas”, “Prototipagem acelerada”, “cocriagao” e “langamento da
aprendizagem”. S&o utilizados ainda recursos da gestao de projetos: “Sintese do Design”,
“Critérios de Design”, “Esbogos de Guardanapo” e “Guia de Aprendizagem”. Ou seja,
aplicar Design Thinking é um processo gradativo e que demanda multidisciplinariedade e
paciéncia. (Liedtka e Ogilvie, 2015)

A incorporagdo do Design Thinking em busca de crescimento vai
exigir de vocé um pouco de paciéncia. A maior parte das empresas,
por mais bem-intencionadas e empolgadas quanto a inovagao, nao é
uma P&G ou GOOGLE; elas ainda nao “captaram o espirito da coisa”.
Ha chances de que seja uma dessas empresas. Provavelmente, todo
tipo de obstaculo vai aparecer no seu caminho enquanto vocé estiver
sendo solicitado a encontrar novas oportunidade de crescimento.
Esse desafio conduzir um projeto de design por toda a organizagao é
0 assunto de nosso capitulo final.

Gestores empenhados em inovar negdcios ou criar novos em grandes
burocracias precisam de toda a ajuda disponivel. E o design pode,
defato, ajudar. E muito. Entdo, vamos comecar a mostrar-lhe
como.(Liedtka e Ogilvie, p. 7, 2015)

O processo para implantar o Design Thinking é gradativo e pode ser lento,
dependendo da empresa e das pessoas envolvidas para que seja possivel apresentar
uma solucdo para os atuais problemas enfrentados.

Quanto mais multidisciplinar e integrada for a equipe, maiores serédo as chances de
se alcangar uma solugao inovadora e abrangente, sendo de suma importancia envolver os

usuarios finais e outros stakeholders, rapidamente no processo (Fraser, 2012).

Envolva cedo e com frequéncia os usuarios finais e outros
stakeholders. Ndo ha lugar para o pensamento de diretoria neste
processo. Design se refere a engajar os outros no processo e aceitar
o feedback, mesmo quando negativo. Agindo assim, vocé ira produzir
maior aprendizado e gerara ideias mais solidas. A forma mais
produtiva de solicitar feedback sincero € mostrar suas ideias aos
usuarios, pegar papel e caneta e depois pedir com entusiasmo: “Diga-
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me do que vocé gosta, mas tudo o que ha de errado com a ideias

para que eu possa conserta-la para vocé”. Esse é o verdadeiro
espirito da cocriagdo. Em todo nosso trabalho com protétipos de
baixa resolugdo como meio de estimular o dialogo, sempre fico
surpreso ao ver como sao imaginativos os usuarios com protétipos
rasticos e como estdo dispostos a ajudar a aprimorar a ideia, ao
saberem que vocé considera seus interesses.(Fraser, p. 41, 2012)

O processo de Design Thinking acontece com a COCRIACAO, ou seja, criagdo
conjunta entreas pessoas ligadas a diferentes areas da empresa. Estas pessoasdevem se
sentir parte do processo de criagdo, sendo necessario que se sintam no direito de
apresentar problemas e sugestdes, sem que tenham cortes ou influéncia da diretoria. No
processo de Design Thinking todos sado importantes e possuem um papel fundamental
para a inovagao, sendo o fator humano o principal detentor do conhecimento a ser
absorvido (Fraser, 2012).
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4 CONCLUSAO

Com a implementagao do processo de Design Thinking,0s integrantes do processo
passam a agir em prol da coletividade, buscando adquirir o conhecimento existente entre
as demais areas e compartilhar os conhecimentos de sua area, passando a conhecer o
processo como um todo e ndo apenas em uma area.

Os resultados advém da combinagdo do conhecimento Expresso, existente nas
diferentes areas envolvidas, com o conhecimento Tacito existente em cada individuo,
sendo que, quando combinados e compartilhados, entre pessoas de diversos setores,
permite uma analise e criacdo de uma nova forma de pensar e agir, sendo possivel
reduzir riscos e inovar.

Compartilhando conhecimentos e informagbdes entre diferentes areas de uma
organizacado, € possivelcriar novos conhecimentos, permitindo uma visdo macro do
processo e otimizandoresultados.

Verifica-se portanto que o fator humano tem papel fundamental para a criacdo de
solugdes de velhos problemas, sendo essencial a comunicagao entre individuos das mais
diversas areas, de modo a se agregar valor e aprimorar o conhecimento existente na
organizagao.

O processo de Design Thinking, é gradativo e leva em consideragdo os
conhecimentosTacitos eExplicitos, a Informagédo existente e diversos outros elementos,
possibilitando uma diversidade de opg¢des para inovagdo, o que possibilita que a
organizagaose torne mais competitiva no mercado atual.

Dentro do processo de de Design Thinking, verifica-se que a Gestao da informacgao
e do cunhecimento estdo inseridos em suas etapas, como por exemplo, no teste de
premissas e no Brainstorming, em que o conhecimento ja existente e a comunicagao sao
fundamentais para o sucesso do processo. Dai é possivel verificar pontos claros de
conexao entre Design Thinking e Gestao da Informagéo e do Conhecimento.
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