% ad T
MIT tec ] f %"_'.'!' _.-:.‘
UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS

MESTRADO PROFISSIONAL EM PROPRIEDADE INTELECTUAL E
TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA PARA A INOVACAO

HUDSON CARLOS LOBATO FACURI

OTIMIZACAO DO FLUXO DE INFORMACOES POR MEIO DO DESIGN THINKING
NO SETOR PLATAFORMAS E TECNOLOGIA DA EQUATORIAL TELECOM

SAO LUIS-MA
2024



HUDSON CARLOS LOBATO FACURI

OTIMIZACAO DO FLUXO DE INFORMAGCOES POR MEIO DO DESIGN THINKING
NO SETOR PLATAFORMAS E TECNOLOGIA DA EQUATORIAL TELECOM

Trabalho de Conclusédo de Curso
apresentado para obtencdo do titulo de
Mestre em Propriedade Intelectual e
Transferéncia de Tecnologia para a
Inovacdo, do Programa de P4s-Graduacéo
em Propriedade Intelectual e
Transferéncia de Tecnologia para a
Inovacdo (PROFNIT) - ponto focal da
Universidade Federal do Maranh&o.

Orientador: Prof. Dr. Antdnio Francisco
Fernandes Vasconcelos

Coorientador: Prof. Dr. Péricles Mendes
Nunes.

SAO LUIS-MA
2024



HUDSON CARLOS LOBATO FACURI

OTIMIZACAO DO FLUXO DE INFORMACOES POR MEIO DO DESIGN
THINKING NO SETOR PLATAFORMAS E TECNOLOGIA DA EQUATORIAL

TELECOM

Este Trabalho de Conclusdo de Curso foi
julgado adequado para obtencao do Titulo de
“‘Mestre em Propriedade Intelectual e
Transferéncia de Tecnologia para a
Inovagao” e aprovado em sua forma final pelo
Programa de P6s-Graduacao em
Propriedade Intelectual e Transferéncia de
Tecnologia para a Inovagéo.

Aprovada em S&o Luis, 02/05/2024.

BANCA EXAMINADORA

Documento assinado digitalmente

b ANTONIO FRANCISCO FERNANDES DE VASCON(
g ol Data: 23/05/2024 14:43:35-0300
verifique em https://validar.iti.gov.br

Prof. Dr. Antdnio Francisco Fernandes Vasconcelos
(PROFNIT-UFMA, Orientador)

Decumento assinado digitalmente

b PERICLES MENDES NUNES
g L Data: 23/05/2024 16:15:34-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Prof. Dr. Péricles Mendes Nunes.
(PROFNIT-UFMA, Coorientador)

Documento assinado digitalmente

b EFREM DE AGUIAR MARANHAO FILHO
g Ll Data: 27/05/2024 18:16:29-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Prof. Dr. Efrem de Aguiar Maranh&o Filho

(Membro do Mercado)

Documento assinado digitalmente
g CARLOS HENRIQUE SABINO CALDAS

L Data: 27/05/2024 16:40:35-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Prof. Dr. Carlos Henrique Sabino Caldas

(Avaliador de Outro Ponto Focal - PROFNIT)



Ficha gerada por meio do SIGAA/Biblioteca com dados fornecidos pelo(a) autor(a).
Diretoria Integrada de Bibliotecas/lUFMA

Facuri, Hudson Carl os Lobato.

Qimzacdo do fluxo de informacdes por neio do Design
Thi nki ng no setor plataformas e tecnol ogia da Equatori al
Tel ecom / Hudson Carl os Lobato Facuri. - 2024.

82 f.

Coorientador(a) 1: Prof. Dr. Péricles Mendes Nunes.

Oientador(a): Prof. Dr. Antonio Francisco Fernandes
Vasconcel os.

Di ssertacao (Mestrado) - Programa de Pds-graduacdo em
Propriedade Intel ectual e Transferéncia de Tecnol ogi a Para
I novagdo, Universidade Federal do Maranh&o, S&o Luis,

2024.

1. Design Thinking. 2. Fluxo de informacdo. 3.
Qimzacdo. |. Nunes, Prof. Dr. Péricles Mendes. I1.
Vasconcel os, Prof. Dr. Antdni o Franci sco Fernandes. |11.




AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus pelo dom da vida, pela minha familia, noiva, saude, trabalho,
protecao, inspiracao e dedicacao.

Aos meus pais, Jodo Carlos Maranh&o Facuri e Geilza Lobato Facuri pelo seu
exemplo de fé e dedicacao.

A minha irm& que sempre sonhou comigo esse sonho desde a escola técnica.

A minha amada e muito querida noiva, minha parceira, minha amiga, pelo
carinho, parceria e pela motivagéo.

Se consegui chegar até aqui, foi por vocés!

A todas as extensGes da minha familia, meus avds, padrinhos, tios, primos...
vocés sdo demais!

Aos Prof. Me. Marcos Barros e Silva, Prof. Me. Paulo Roberto Fonseca e
Fonseca e o Prof. Esp. Mauro Leray Costa que na Universidade CEUMA cada um a
sua maneira me fizeram ter minhas primeiras experiéncias com transferéncia de
Tecnologia e Inovacéo. Meus primeiros mentores e parceiros de profissao e de vida.
Muito obrigado pela paciéncia, confianga e, sobretudo, pela amizade que carregarei
comigo por toda minha vida. Vocés sabem o quanto os admiro pelas pessoas e pelos
profissionais que sao. SO quis tornar publico aqui neste trabalho. Serei sempre grato
pela amizade, parceria e aprendizado! Considero vocés uma extensdo da minha
familia, por toda convivéncia e experiéncias que compartilhamos!

Aos meus amigos, Diego Reis Araujo e Ana Carolina Carvalho, por sempre
terem se mostrado incentivadores, parceiros, ndo s6 na caminhada Académica, como
parceiro para toda a vida. Pelo apoio no processo de selecao deste Mestrado.

Aos meus orientadores, Prof. Dr. Anténio Francisco Fernandes Vasconcelos e
Prof. Dr. Péricles Mendes Nunes, por aceitarem desde o inicio o desafio de me guiar
nessa caminhada ardua; pela parceria, dicas valiosas, por acreditarem em mim, pelas
contribuicbes essenciais para minha formacdo e para o bom andamento deste
trabalho, mesmo apds manobras ousadas, pivotagem e “repivotagem” para que esse
trabalho chegasse onde chegou. Vocés ganharam grande importancia na minha vida
pessoal e profissional. Espero té-los por perto por longas datas, parceria que espero
manter por novos projetos e para a vida. Admiro demais vocés! Eu ndo poderia ter

orientadores melhores para essa etapa!



A todos os professores deste ponto focal, PROFNIT-UFMA, pelas valorosas
contribui¢gdes, na minha formacao e, de alguma forma, neste trabalho. Todos vocés
agregam muito valor a esse Mestrado! Vocés sdo demais!

A todos os colegas da terceira turma e, além de outras preciosas colaboraces
e parcerias, em artigo, atividades de disciplinas, revisdes para provas, enfim, da vida
académica de uma forma geral.

Ao meu primeiro Executivo na Equatorial, Henrique Eduardo Veras Camara e
ao meu Gerente Bruno Paulino Ferreira, por seu apoio, motivacdo e compreensao em
varios momentos nessa jornada. E a todos os colegas de Plataformas e Tecnologias,
pelo incentivo e apoio nesta jornada. Sou muito grato a vocés!

A todos, agradeco por terem me ajudado a chegar até aqui.



“Mas aqueles que esperam no Senhor
renovam as suas forcas. Voam alto como
aguias; correm e ndo ficam exaustos,

andam e nao se cansam” (Isaias 40:31).



LISTA DE SIGLAS

CEO Chief Executive Officer

DT Design Thinking

DS Design Sprint

FI Fluxo de Informagé&o

MVP Minimum Viable Product

P&D Pesquisa e Desenvolvimento

PD&l Pesquisa, Desenvolvimento e Inovacao
Pl Propriedade Intelectual

PROFNIT Programa de Pos-Graduacao em Propriedade Intelectual e
Transferéncia de Tecnologia para a Inovacéo

SWOT Strength, Weakness, Opportunity and Treats

Tl Tecnologia da Informacé&o



LISTA DE ILUSTRACOES

FIGURAS
Figura 1 - Fases da Comunicagao da INformagao ...........cccceverereninieniencneneneeeneee 18
Figura 2 - Fluxo de Informacao Formal e Informal ............cccooeviniiiniiieninneneee 20
Figura 3 - Painel de funcionamento do Design Thinking........c..cccecevieieveninenineneenene 21
Figura 4 - Modelo double diamond ..o 23
FIQUra 5 - FroNteiras 00 DT ....coccieiiciesieseeeseee ettt et s sae e teeae e e saeenne s 25
Figura 6 - Processo metodolégico utilizado na presente pesquisa agao ..................... 28
Figura 7 - As etapas utilizadas aplicadas nas fases do DT .......ccccceveveeveveececieceennene 29
Figura 8 - Descobrindo a raiz do problema ..o 31
Figura 9 - SOIUGOES PrOPOSLAS .......ccouerieiiiiriiniirieeiietetete sttt s 32
Figura 10 - Cart@io de TSI ......eiiiieieieeteee et 33
Figura 11 - Cartdo de APrendiZageIm .........coeoererieieieiesesie sttt 35
GRAFICOS

Gréfico 1 - Comparativo antes e depois da utilizagcdo do DT .......ccccevevveveveveceseeeeee 34



RESUMO

O presente trabalho utiliza o Design Thinking, para otimizar o fluxo de informac¢des no
setor de plataformas e tecnologias da Equatorial Telecom. O Design Thinking é um
conceito cada vez mais discutido, e teve destaque no 29th European Regional
Conference of the International Telecommunications Society (ITS) o maior forum
europeu de telecomunicacdes, a metodologia possui varias formas de aplicacbes
como: aplicacdes técnicas, existem também aplicacbes em produtos/servicos e
processos centrais das empresas. Para aplicacéo foi realizado a imerséo e se utilizou
entrevistas individuais e andnimas com o0s participantes da empresa por meio do
aplicativo Google Forms. O método de andlise foi por meio do procedimento
comparativo do fluxo de informagbes de documentacdo do setor antigo e 0 novo
gerado a partir das informacdes coletadas com as ferramentas (Brainwriting, matriz
de esforco e impacto para priorizacdo de causas e possiveis solucdes, 5w2h e os
cartdes de teste) que compdem as etapas de execucao. Entre os resultados obtidos
destaca-se que o cenario antes da utilizacdo do Design Thinking era de apenas 14
fluxos e atividades levantados pelo setor, no qual haviam 14 fluxos e atividades
publicados na base de conhecimento, onde ndo havia perspectivas para
levantamentos futuros. Apds o primeiro més de aplicacdo da metodologia proposta,
identificou-se um crescimento nesses ndmeros, pois se teve um total de 29 fluxos e
atividades levantados, no qual houve 20 fluxos e atividades publicados na base de
conhecimento, com perspectiva de finalizar a construgao dos 9 fluxos e atividades que
ainda nao tinham sido publicados. Apds quatro meses utilizando o Design Thinking se
constatou que ja haviam 110 fluxos e atividades levantados na area de tecnologia
fazendo interface com outros setores, com 104 fluxos e atividades publicados na base
de conhecimento. Dessa forma obteve-se os seguintes resultados: a) Uma efetiva
gestdo do conhecimento com a otimizacéo e padronizacao do fluxo de informacao de
documentacdo do setor para base de conhecimento; b) Otimizacdo das atividades
relacionadas ao fluxo de informacdo de documentacao; c) Reducéo de falhas nas
execucOes das atividades; d) Reducdo de custos com treinamento de novos
colaboradores do setor; e€) Melhoria da comunicacéo formal na area de tecnologia,; f)
Desenvolvimento de um método de aplicacdo para otimizacdo dos fluxos de
informacgé&o internos da empresa. Dessa maneira, o Design Thinking proporcionou
diagnésticos mais claros dos problemas e propds solucbes que serviram como
sugestdo na tomada de decisdo, Machado (2016) preconiza que o Design Thinking
pode ser usado em diversas situacfes, incluindo o desenvolvimento de praticas
administrativas mais colaborativas, a criacdo de solucbes para problemas reais
enfrentados pelas organizacdes. Diante dos fatos apresentados, conclui-se que o
Design Thinking pode ser aderente ao objetivo proposto que gerou mais maturidade
para setor e consequentemente para empresa que se empregou. Este trabalho
contribuiu para compreensao da aplicacao do Design Thinking na otimizacao de fluxos
de informacdo numa area tecnoldgica. Assim como, apresentou resultados que podem
servir como base para tomadas de decisdo a respeito de futuras aplicacdes do Design
Thinking em otimizagdes de outros fluxos de informacoes.

Palavras-chave: Design Thinking; fluxo de informacéo; otimizacéo.



ABSTRACT

This work uses Design Thinking to optimize the flow of information in the platforms
and technologies sector at Equatorial Telecom. During the 29th European Regional
Conference of the International Telecommunications Society (ITS), the largest
European telecommunications forum, the participants highlighted it. The
methodology has several applications, such as technical applications, companies'
products/services, and core processes. Immersion was carried out, and individual
and anonymous interviews were conducted with company participants using Google
Forms. The analysis method was through the comparative procedure of the flow of
documentation information from the old sector and the new one generated from the
information collected with the tools (Brainwriting, effort, and impact matrix for
prioritizing causes and possible solutions, 5w2h and the test cards) that construct
the execution steps. Among the results obtained, it is essential to accentuate that
the scenario before the use of Design Thinking had only 14 flows and activities
surveyed by the sector. There were only 14 flows known, and with the activities
published in the knowledge base, where there were no prospects for future surveys.
After implementing the proposed methodology for a month, the number of flows with
activities increased to 29. Out of these, 20 flows and activities were published in the
knowledge base, and the construction of the remaining 9 flows and activities is
expected to be completed soon. After four months of using Design Thinking, the
technology area had already surveyed 110 flows and activities, which interfaced with
other sectors. Meanwhile, 104 flows and activities had been published in the
knowledge base. The following results were obtained: a) Effective knowledge
management with the optimization and standardization of the flow of information
from sector documentation to the knowledge base; b) Optimization of activities
related to the flow of documentation information; c) Reduction of failures in the
execution of activities; d) Reduction of costs with training new employees in the
sector; e) Improvement of formal communication in the technology area; f)
Development of an application method to optimize the company's internal
information flows. In this way, Design Thinking provided more precise diagnoses of
problems and proposed solutions that served as suggestions in decision-making.
Machado (2016) advocates that Design Thinking can be used in various situations,
including the development of more collaborative administrative practices and the
creation of solutions to real problems faced by organizations. Given the facts
presented, it is concluded that Design Thinking could adhere to the proposed
objective, which generated more maturity for the sector and, consequently, for the
company that was employed. This work contributed to understanding the application
of Design Thinking in optimizing information flows in a technological area. It also
presented results that can serve as a basis for decision-making regarding future
applications of Design Thinking in optimizing other information flows.

Keywords: Design Thinking; information flow; optimization
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1 APRESENTACAO

A pesquisa trata-se da constru¢do de um relatério técnico conclusivo para a
gestéo, a respeito do impacto processual no fluxo de informagdo de documentacéo
das atividades de tecnologias que foi causado pela aplicacdo do Design Thinking com
meétodos para estimular ideacao e perspicacia ao abordar problemas, relacionados a
futuras aquisicoes de informacdes, analise de conhecimento e propostas de solu¢des
aplicado nas atividades diarias dos Colaboradores da Equatorial Telecom unidade
SEDE em Séo Luis do Maranhdo com acompanhamento da jornada dos projetos,
objetivando a estruturacdo interna, maior visibilidade externa e fortalecimento,
alinhado ao Programa de Pés-Graduagcdo em Propriedade Intelectual e Transferéncia

de Tecnologia para a Inovacao (PROFNIT).

2 INTRODUCAO

O presente estudo tem como foco desenvolver a respeito da otimizacédo do
fluxo de informacgdes por meio do design thinking no setor plataformas e tecnologia da
Equatorial Telecom.

O mercado empresarial esta constantemente introduzindo tendéncias, por
iSso as empresas eventualmente tém que adotar novos métodos e encontrar novos
caminhos. Essas modificacbes podem ser consideradas uma vantagem competitiva
para a organizacdo. A inovagao torna-se uma exigéncia, mas nem todas as empresas
possuem uma cultura organizacional mais descontraida que aceite a criagéo e adogao
de novos produtos, ideias, métodos, ferramentas e formas de trabalhar.

O Design Thinking é caracterizado por inspirar inovacdo por meio da
colaboracdo, empatia, interatividade e colocar as pessoas em primeiro lugar.
Pesquisas tém sido realizadas para introduzir o Design Thinking, na pratica, docente,
colocando os alunos no centro, transformando-o em uma op¢éo de método de ensino
ativo eficaz e amplamente utilizado. (Cuque e Mattar, 2021). Segundo Brown (2008),
algumas empresas estdo empregando o Design Thinking (DT) como ferramenta de
inovacdo, um exemplo classico é o mouse criado pela Apple. Além disso, tem sido

aplicado em outras empresas, como o portal GOV.UK para formas inovadoras de
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servigos publicos governamentais no Reino Unido (Gruber, De Leon, George;
Thompson, 2015).

Para Ruiz (2019) o Design Thinking € uma abordagem sistematica para a
resolucdo de problemas que descentraliza a pratica do design dos profissionais,
permitindo que pessoas de diferentes areas profissionais adotem seus principios. Ao
utilizar o Design Thinking, o trabalho individual € substituido pelo trabalho em equipe
na busca pelo desenvolvimento de solucdes, produtos, servicos e processos.

Sendo assim, neste trabalho, serdo abordados os conceitos fundamentais do
DT como por exemplo: a etapa de imersdo que € uma etapa central para aplicacdo da
metodologia, onde tal etapa ocorre quando o aplicador se coloca em um estado de
envolvimento profundo, mergulhando em todos as situa¢cdes gerando empatia que fara
toda a diferenca na aplicacdo todos o0s passos seguintes, destacando sua
aplicabilidade no contexto da Startup em questdo. Serdo apresentados também os
métodos e as ferramentas utilizados, bem como os resultados obtidos em termos de
otimizacdo de processos e melhoria da comunicacdo com os diferentes publicos
envolvidos

Visando abordar a problematica sobre a otimizacao do fluxo de informacdes
no setor de plataformas e tecnologias devido a crescente demanda com o crescimento
da empresa, entendendo o setor como parte fundamental de orquestracéo de todos
0S processos da startup. Dessa forma, o presente estudo busca ter a resposta a
seguinte proposicdo de pesquisa: Como a aplicacdo do Design Thinking pode
contribuir para otimizar o fluxo de informacéo no setor de Plataformas e Tecnologias
da Equatorial Telecom?

De forma mais especifica, buscou-se: analisar a aplicacdo do Design Thinking
como abordagem no setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom,
identificando suas fases, técnicas e métodos utilizados; propor recomendacfes para
a Equatorial Telecom com apoio nos frutos da pesquisa, visando aprimorar a
inovagdo, a comunicacdo e a experiéncia nos projetos da empresa, utilizando a
ferramenta de Design Thinking; elaborar um relatério técnico conclusivo,
apresentando de forma clara e objetiva as contribuicbes do Design Thinking e da
comunicacao eficaz para a Equatorial Telecom. Analisar os canais utilizados para o
fluxo de informagéao para diagnosticar por meio da aplicagéo do Design Thinking quais
canais sao relevantes e quais precisam ser modificados para otimizar o fluxo de

informacéo do setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom.
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Este trabalho justifica-se pela atencéo no atual cenario sobre a necessidade
de otimizagdo do fluxo de informagbes por meio do Design Thinking no setor
plataformas e tecnologia da Equatorial Telecom, tornando um fluxo de informacéo
mais eficaz, pela abordagem centrada no cliente, pela melhoria da eficiéncia das
operacdes e dos resultados. O fluxo de informacao eficaz é essencial para o sucesso
de qualquer projeto. No caso da Equatorial Telecom, a ado¢do do Design Thinking
requer um fluxo de informacéo eficaz para transmitir as ideias, conceitos e resultados
dos projetos.

O fluxo de informacao claro e envolvente é essencial para obter o apoio das
partes interessadas, engajar os colaboradores e garantir a adocdo das solugbes
propostas. O Design Thinking também enfoca a melhoria da eficiéncia operacional e
dos resultados dos projetos. Os problemas relacionados ao tema vao desde a
crescente demanda no setor de plataformas e tecnologias até o fluxo de informacéo
com as outras areas da empresa.

Dessa maneira, o DT pode impactar direta ou indiretamente por diagnosticos
mais claros dos problemas e propor solu¢des que auxiliem na a tomada de deciséo,
Missano (2017) coloca o Design Thinking como uma abordagem que pode ser usada
na realidade quanto no campo das ideias, e que traz contribuigdo para otimizagéo de
processos permitindo um papel relevante na gestdo focada no cliente ao utilizar
métodos iterativos, prototipagem rapida e testes, a Equatorial Telecom podera
otimizar seus processos, reduzir custos e aumentar a eficiéncia na entrega das
solugdes.

Esse estudo esta dividido em cinco secdes. A primeira é essa introducao,
contextualizando o tema e apresentando o objetivo de pesquisa. A segunda secéao é
o referencial tedrico, que aborda as teorias, conceitos e estudos prévios relevantes
relacionados ao DT e sua aplicacdo para otimizacao de fluxos de informacgdes das
atividades e como isso pode ser usado no setor de tecnologia. Na terceira secéo é a
metodologia, que detalha os procedimentos e abordagens utilizados para coletar e
analisar os dados. A quarta secao € dedicada aos resultados e discussao, onde séo
apresentados e analisados os dados coletados.

Dessa forma, o objetivo desta pesquisa € avaliar a efetividade da otimizacéo
do fluxo de informacdes por meio do Design Thinking no Setor de Plataformas e

Tecnologias da Equatorial Telecom.
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3 JUSTIFICATIVA

3.1 LACUNA A SER PREENCHIDA PELA DISSERTACAO

A falta de uma andlise mais profunda sobre como a abordagem do Design
Thinking pode contribuir para a otimizagao dos fluxos de informagdes nos setores de
tecnologia, pois apesar do Design Thinking seja amplamente reconhecido como uma
abordagem eficaz para a inovacdo e resolucdo de problemas, ainda ha uma
necessidade de aplicacdo pratica e estudos de caso especificos em setores e
contextos empresariais especificos, como nos fluxos de informacgées. Assim sendo,
essa pesquisa busca preencher essa lacuna ao explorar e apresentar os resultados
obtidos pela Equatorial Telecom ao adotar o Design Thinking em seus projetos de

otimizacao.

3.2 ADERENCIA AO PROFNIT

A pesquisa é aderente aos temas Propriedade Intelectual e Transferéncia de
Tecnologia para Inovacao enquanto se propde a desenvolver estudos que possam vir
a ser utilizados em estratégias para a transferéncia das tecnologias geradas pelas
Instituicbes de Ciéncia e Tecnologia (ICTs) em forma de um relatério técnico
conclusivo que fornecera uma andlise detalhada dos beneficios, oportunidades,
desafios e licdes aprendidas ao aplicar essa abordagem em contextos especificos das

empresas.

3.3 IMPACTO

O presente trabalho acompanhar4d a aplicacdo de novos recursos
metodologicos que apresentam grande relevancia no cenario de otimizagao de fluxos
de informacéo, pois além de prospectar uma metodologia pautada na demanda, o
poder de gerenciamento e controle dos fluxos de informagdo pode garantir a
continuidade de um projeto de risco tecnoldgico.

Desta forma, € possivel avaliar que o projeto em questao possui alto impacto

no ramo académico, uma vez que podera servir para estudos de viabilidade para
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transferéncia de tecnologia e inovacdo. Como também, pode apresentar grande
impacto para empresa, pela possibilidade de fornecer insights valiosos para outros
setores da empresa que desejam otimizar seus processos e melhorar a comunicacéo

com seus stakeholders.

3.4 APLICABILIDADE

O presente estudo possui alto grau de aplicabilidade, pois o pesquisador do
presente trabalho ja aplicou a metodologia de forma prévia na empresa escolhida para
o trabalho, onde teve aceitacéo por parte dos gestores, pois possui metodologias de
simples execucdo que podem ser de uso diario para o setor de Plataformas e
Tecnologias da Equatorial Telecom, utilizando a aplicabilidade e a relevancia do
Design Thinking nesse contexto especifico, permitindo também que o modelo adotado
dentro da metodologia flexivel como é garante a replicagdo em outros setores da
startup, tendo invista adaptacfes pertinentes conforme o processo em questao que
for trabalhado e também em outras empresas que se inspirem e adotem essa

abordagem para alcancar resultados semelhantes.

3.5 INOVACAO

Trata-se de uma producao de alto teor inovativo, o fato de adotar o Design
Thinking em seus projetos de otimizag&o, visto que utiliza conhecimentos ja existentes
gue identificou metodologias de inovacao e tecnologias que tenham como finalidade

melhorar o fluxo de informacéo no setor de tecnologia na Equatorial Telecom.
3.6 COMPLEXIDADE
O produto possui média complexidade, pois tem como base a combinacéo de

conhecimentos pré-estabelecidos e demanda de varios atores no processo do fluxo

da informacao de documentacgao do setor de tecnologia da Equatorial Telecom.
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4 OBJETIVOS

Os objetivos séo os seguintes:

4.1 GERAL

e Avaliar a efetividade da otimizagdo do fluxo de informacdes por meio do
Design Thinking

4.2 ESPECIFICOS

e Analisar a aplicagdo do Design Thinking como abordagem no setor de
Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom, identificando suas fases,
técnicas e métodos utilizados;

e Propor recomendacdes para a Equatorial Telecom com base nos resultados
da pesquisa, visando aprimorar o fluxo de informacdes e da empresa,
utilizando a ferramenta de Design Thinking;

e Elaborar um relatério técnico conclusivo, apresentando as contribuicdes do
Design Thinking e da otimizacdo do fluxo de informacdes da Equatorial
Telecom.
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5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 GESTAO DO FLUXO DE INFORMACAO NAS ORGANIZACOES

A palavra fluxo tem sua origem no latim fluxus e esta relacionada ao ato de
fluir ou a sequéncia de acontecimentos. Dessa forma, Barreto (1998) afirma que as
mensagens informativas devem ser intencionais, arbitrarias e dependentes do alcance
de um destino: a criacdo de conhecimento nos individuos e nas suas realidades, e €
através do fluxo de informacdo, com a ajuda de processos de comunicacdo, que
ocorrem “fenbmenos organizacionais”. A figura a seguir mostra um modelo Fases da

Comunicagéo da Informagao.

Figura 1 - Fases da Comunicacao da Informacéao

Revolugédo da Revolugado da Revolugdo da Revolugio do
Linguagem Escrita :> Imprensa Computador
(informagéo :> (informagéo {informagéo :> (informag&o
lingiiistica) escrita) ascrita e escrita,
tipografica) ipogréfica e
@ ﬂ ﬂ eletrbnica)
Sujeito Sujeito + Sujeito + ~ Sujeito+
caneta/papel instrumento + prelo instrumento + prelo
@ ﬂ ﬂ + computador
Informagéo ainda Comega A informagéo _ -
nao esta objetivagao progride para o Ainformacio
separada do primaria em estagio de passa a ser
sujeito relagio ao objetivagio eletrénica
sujeito secundaria

Fonte: Altissimo (2009, p.47)

Observando a imagem acima, vemos uma evolucao nos fluxos de informacéo
com as mudancas tecnoldgicas, 0 que traz entendimento como se da a gestdo da
informacédo. Para Schweitzer e Varvaki (2019) aprender como ocorre o fluxo de

informacéo € fundamental para realizacdo da gestao da informacdo em uma empresa.



19

O propésito pragmatico do fluxo de informacdes € transmitir o ambiente
organizacional, ou seja, possibilitar a interacdo entre os participantes, o papel dos
fluxos de informacao nos contextos organizacionais como um meio de conseguir tecer
as informacdes e o conhecimento produzido, além de proporcionar aprendizados que
contribuem para a competitividade da organizacdo no mercado. De acordo com
Sugahara (2019) a gestdo da informacgéo esta intimamente relacionada com o fluxo
de informacBes no ambiente organizacional e, portanto, € importante refletir sobre a
gestao Informacédo e fluxos de informacéo estruturados (formais) e nédo estruturados
(informais).

Os fluxos de informacao tém potencial para ser apontados como 0 oxigénio
gue corre pelas organizacfes. Schweitzer (2020) afirma que € através deles que a
cultura organizacional e a comunicagao sdo apoiadas e 0S processos existentes sao
estimulados, eles sdo responsaveis pelas interacdes nas atividades, tarefas, decisdes
e acdes dos individuos no ambiente organizacional. Silva et. al (2022) corrobora
dizendo que o fluxo de informacgBes se torna um fator importante na construcao do
conhecimento individual e coletivo, e a troca e interacdo de informacfes entre 0s
individuos afeta o compartiihamento de informacfes e impulsiona mudancas
estruturais.

A evolucédo da comunicagéo e a inclusdo dos colaboradores tem origem no
envolvimento dos gestores para consolidar essa cultura e compreenderem que todos
dispdem de um papel para a organizacgao ter éxito. Dessa forma, Nogueira e Condato
(2019) concordam que uma comunicacao aberta e objetiva gera uma melhoria no fluxo
de informacBes e assegura resultados satisfatérios na produtividade. Assim, a
recepcao das informacfes de forma assertiva ameniza as frustracdes e colabora para
gerar bons resultados.

Para Valentim (2002), as organizac¢des sao constituidas por trés contextos: O
primeiro contexto esta relacionado com o préprio organograma, ou seja, as inter-
relacbes entre diferentes unidades de trabalho (e.g. conselho de administracao,
gestao, divisdes, divisdes, etc.). A segunda esta relacionada a estrutura de recursos
humanos, ou seja, ao relacionamento entre o pessoal das diferentes unidades. O
terceiro e ultimo consiste nas estruturas das informac¢des, ou seja, os dados,
informacdes e conhecimento gerados pelos dois primeiros ambientes. Através da

consciéncia destes trés ambientes, os fluxos informais de informacdo que existem
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numa organizagéo podem ser mapeados, assim como os fluxos formais de informagao
podem ser estabelecidos para utilizagéo da propria organizagéo.

Mapear um fluxo de informagcdo € uma representacdo do caminho que a
informacéo percorre através de seus canais e dos agentes responsaveis por criar,
movimentar, armazenar e distribuir essa informacéo (Aradjo et al., 2018). A figura

abaixo demonstrara esse relato.

Figura 2 - Fluxo de Informac&o Formal e Informal

Estrutura da Empresa
{Organograma)

n 0O x C =— T

n 0O x & — T

Estrutura de
Recursos Humanos
(Capital Intelectual)

Estrutura de
Informacdo (Dados,
Informacéo e
Conhecimento)

n = w 3 = o0 T

Fonte: Adaptado de Valentim (2002).

De acordo com Dutra e Barbosa (2020) os processos formais operam dentro
da estrutura fisica da organizacao, ou seja, estdo associados ao proprio organograma,
com inter-relagdes entre departamentos. A mobilidade informal consiste nas relagdes
entre pessoas de diferentes areas/departamentos da empresa. Os dois fluxos séo
alimentados pelos insumos, informac¢des e conhecimentos fornecidos que contribuem

para a composi¢cao do ambiente informacional.

5.2 CARACTERISTICAS E O PROCESSO DO DESIGN THINKING

Herbert Simon mencionou pela primeira vez o design como uma nova forma
de pensar em seu livro de 1969, The Science of the Artificial. Segundo Simon (1969),
o design surgiu no fim da década de 1960. A ciéncia domina o mundo académico, e

desse principio surgiu até onde se pode encontrar em 1991 a primeira empresa de



21

consultoria em Design Thinking, chamada IDEO, localizada na California, formada a
partir da fusdo das consultorias do professor David Kelley, da Universidade de
Stanford, que ja trabalhava neste método.

Buchanan (1992) vé a conexdo do Design Thinking como uma abordagem
para resolver problemas complexos baseada na conexdo e integracdo do
conhecimento cientifico. Desde entdo, o conceito tem sido utilizado e ensinado em
instituicbes de ensino como o Hasso Plattner Institute (HPI) — Institute for Design
Thinking, a D.School da Universidade de Stanford e a School of Design, no Brasil
passou a ser ensinado a partir de 2012 Pensamentos do Grupo Echos. Com o passar
do tempo vérios autores vieram dedicar-se & ideia levando em consideragdo apenas
a ideia de resolver problemas complexos.

Pinheiro (2011) esclarece que o Design Thinking é sobre os individuos, sobre
perceber e trazer a tona como elas percebem o0s acontecimentos e o que as coisas
representam para elas para projetar melhores solu¢gées com esse significado em
mente. De acordo com Brown (2010), seu propdsito € traduzir as reflexdes em insights,
e estes em servicos ou produtos para gerar uma melhoria na vida das pessoas que
estéo inseridas no contexto ao qual foi aplicado a abordagem.

Figura 3 - Painel de funcionamento do Design Thinking
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Matos et al. (2016) preconiza que o Design Thinking pode ser aplicado em
varios contextos, até mesmo para o desenvolvimento de préaticas administrativas que
necessitem de mais colaboracgéo, criando solu¢des para desafios reais enfrentados
pelas organizacdes. Dessa forma surge a possibilidade de utilizacdo da abordagem
nas atividades de fluxo de informacdo de documentagdo do setor tecnologico da
Equatorial Telecom para compreender esse fendmeno e propor solugdes assertivas

em sua otimizacao.

A abordagem é dividida em trés etapas bésicas: inspiracdo, ideacdo e
Implementagao (Brown, 2008):

° Etapa Inspiracdo: E hora de identificar o problema que deseja resolver,

publico-alvo da solucéo, necessidades, tecnologias existentes, etc. (Bonini;
Sbragia, 2011).

) Etapa ldeacdo: Durante a fase de imersdo, sdo criados prototipos
tangiveis para testar hipoteses para que perspectivas positivas e negativas
possam ser desenvolvidas (Bonini; Sbragia, 2011).

° Etapa Implementacédo: Os protétipos desenvolvidos nesta fase visam
transcender pressupostos que dificultam solucbes eficazes e
verdadeiramente inovadoras (Bonini; Endo, 2010).

Para Brown (2008), o processo de Design Thinking pode parecer cadtico, mas

a medida que o processo se desenvolve, os envolvidos observam a evolucdo e
alcancam os resultados inicialmente propostos. Brown e Wyatt (2010) acreditam que
0 pensamento divergente € 0 percurso para a inovacao, ndo o problema. Entdo o
objetivo do Design Thinking ndo € apenas destacar possiveis caminhos para resolver
um problema, € trazer melhorias para as pessoas, e ha muitas maneiras de fazer isso
focando sua visdo no que realmente importa: as pessoas.

E amplamente aceito que o modelo de Design Thinking elaborado por
empresas globais comprometidas com a inovagéo tem suas raizes no modelo Double
Diamond. Por exemplo, um estudo recente realizado por Kim e Song (2023) utilizou o
modelo Double Diamond para analisar o conceito de “rede de seguranga de saude”
durante a pandemia. O método tem sido utilizado por designers profissionais,
estudantes e pesquisadores e adaptado as necessidades especificas de cada
contexto (Johansson-Skéldberg, Woodilla, & Cetinkaya, 2013). Desenvolvido pelo

British Design Council, o modelo comeca com o0 pensamento divergente,



23

considerando inUmeras ideias, e depois transita para 0 pensamento convergente

atraves do refinamento e selecéo de ideias, como mostra a Figura 4.

Figura 4 - Modelo double diamond

Fonte: Site design council. (2023).

Conforme se observa na imagem acima: O Double Diamond Design Model
(Modelo de design do duplo diamante) é uma metodologia visual divulgada pelo British
Design Council em 2005, que segundo Design Council. (2005), tenta descrever quatro
etapas diferentes do processo de design: descoberta, definicdo, desenvolvimento e
entrega. O modelo representa o processo de design como dois losangos conectados,
representando a convergéncia e divergéncia de ideias em cada etapa do processo.

As quatro etapas do modelo séo:

1) Descoberta: Esta etapa envolve a exploracdo e pesquisa do problema,
buscando compreender a natureza do problema. Necessidades, desejos e
comportamentos do usuario. A etapa Descobrir é caracterizada pela divergéncia de
ideias, coleta de informacdes e geracéo de insights;

2) Definir: A etapa Definir visa sintetizar os insights gerados na etapa Definir
e identificar padrdes e oportunidades. Nesta fase, o problema é claramente definido e
delimitado, estabelecendo o foco para as etapas subsequentes do processo de
design;

3) Desenvolvimento: Com um problema claramente definido, a fase de
desenvolvimento envolve a geracao de solucdes e ideias para resolver o problema
identificado. Esta fase é caracterizada por um pensamento divergente que permite a

exploracdo de diversas solugdes e abordagens;
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4) Prot6tipo e Entrega: A fase final, Prot6tipo e Entrega, envolve a selegéo e
refinamento das solugcdes geradas durante a fase de desenvolvimento, a avaliagcéo e
melhoria das solucfes conforme os padrfes estabelecidos, e a implementacao final e
entrega aos usuarios.

O processo de DT é dividido em 3 etapas: Imersdo com andlise e sintese,
Ideacdo e Prototipagem. Enfatize que as etapas a serem apresentadas s&o de
natureza geral e adaptaveis projetos e problemas a serem resolvidos (Vianna et al.,
2012).

Visando agilizar a exploracdo dos problemas e a compreensdo das reais
necessidades dos usuarios, o Design Thinking e seus métodos sdo efetivamente
demonstrados e atraidos mais ideias para apresentar a conexao entre estruturas de
pensamento e aplicacbes praticas com os usuarios (Azevedo et al., 2013) por meio
de imersdo ou métodos como inspiracéo, ideagdo e prototipagem.

Os nomes dos métodos variam de autor para autor, mas a semantica e a
l6gica permanecem as mesmas em todos 0s casos. Um fato importante enfatizado
por todos os diferentes conceitos de DT € mencionado em uma frase destacada pela
Escola Design Thinking (2014): “Esta abordagem n&o € uma ‘receita de bolo’ ou um
guia, mas uma forma de acelerar a inovacdo, mas a inovacao, quando € sempre

abordado da mesma forma, nao existe”.

5.3 DESIGN THINKING PARA OTIMIZACAO DE FLUXOS DE INFORMACAO

Segundo Riecken (2006), os usuarios e o contetdo sao o centro das atencdes
na Ciéncia da Informacgé&o, e ndo na tecnologia. No entanto, a Ciéncia da Informacgao
pode fazer uso de modelagem e praticas simbdlicas derivadas de software e
engenharia computacional para facilitar a operacionalizacdo de sistemas
computacionais (por exemplo, sistemas de recuperacéo de informacao, seus bancos
de dados e redes) baseados em modelos e representacdes conceituais. Para fazer
iSs0, € necessario olhar mais de perto as praticas de informacéo dos usuarios a partir
da perspectiva social da pesquisa com USUArios.

Albuquerque, Bastos e Luz Filho (2020) afirmam que como a informacéao é
produzida e transmitida vem mudando a dinamica do setor de servigos ha anos. Essas
mudancas esclareceram a necessidade das organizacfes gerenciarem documentos

e informacdes para evitar acimulo e desperdicio. Raciocinando que a informacéo e o
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conhecimento sédo insumos para o desenvolvimento de novos produtos, materiais e
processos, promovendo o desenvolvimento organizacional e, por meio da tomada de
decisbes, gerando vantagem competitiva (Nascimento et al., 2016; Mesquita, Farias,
2018).

O design orientado para a inovacdo surge no processo de mudanca e
evolucdo tecnoldgica, € orientado para novos significados, centra-se na natureza
humana e nas necessidades do utilizador e proporciona boas experiéncias
(emocionais, cognitivas ou estéticas) em iteracdes. Dentro dessa nova perspectiva,
surgiu um processo de design denominado Design Thinking (DT). O termo pode ser
traduzido como “pensando como designer” e nado constitui uma abordagem
proprietaria para resolver problemas na area de design. Este conceito € melhor
definido como um conjunto de principios que sdo capazes de ser utilizados por
diferentes pessoas para resolver uma variedade de problemas segundo Brown,
(2010).

Para Guimarées e Rocha (2021) Design Thinking pode ser considerado como
uma ferramenta de inovagdo em qualquer ambiente voltado para o utilizador e dada a
importancia necessaria ao ter em conta as suas crencas e ideias para melhorar
produtos e servicos ou processos. Pinheiro (2011) acredita que a acdo inovadora se
caracteriza pela conversao de ideias em valor, e se o0 valor ndo for percebido, entdo
nao € inovacdo. Além disso, a DT busca um equilibrio entre as necessidades das
pessoas, a rentabilidade do negdécio e as possibilidades tecnoldgicas, conforme
mostra a Figura 5 abaixo:

Figura 5 - Fronteiras do DT
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O DT é fundamental para unir os diferentes pontos que geralmente uma
determinada situacao possui, facilitando a comunicag¢ao no que precisa ser realizado.
Moreira e Torres Junior (2020) corroboram afirmando que a comunicacdo e a
participacdo entre todos sao criticas para desenvolver e compreender requisitos, onde
todos os grupos encontram solucdes diferentes, mas complementares, as solugcbes
propostas podem ser resolvidas através da implementacéo de certas técnicas e outros
meétodos por meio de mudancas de processos e treinamento de pessoal.

Um exemplo de método utilizado € o Design Sprint que funciona em uma
estrutura de cinco dias para resolver problemas criticos de negécios por meio do
desenvolvimento, prototipagem e teste de solugbes com os clientes. (GOOGLE
VENTURES, 2018). As principais caracteristicas da metodologia Design Sprint
baseada no Design Thinking sdo foco no usudario, iteracdo, colaboracdo e curta
duracédo. (OLIVEIRA e NESTERIUK, 2017, DA SILVA, 2018, HARDY et al, 2018).

6 METODOLOGIA

Serdo aqui abordados os aspectos metodolégicos da pesquisa realizada,
descrevendo os procedimentos necessarios e Uteis para a otimizacdo do fluxo de
informacbes de documentacdo através do Design Thinking na Equatorial
Telecomunicagdes, mais especificamente no setor de tecnologia.

A pesquisa possui uma natureza aplicada, utilizando conhecimento da
pesquisa basica para resolver problemas, terd como base a reviséo bibliografica dos
principais autores relacionados a gestdo de inovag¢do buscando no caderno de
prospeccao do profnit, em outras dissertacées e artigos que abordam o tema de
Design Thinking, fluxo de informacédo de documentacéo e transferéncia tecnolégica,
utilizando-se de materiais, como: revistas, livros, dissertacdes e artigos cientificos.
Para tanto, a fim de chegar no objetivo proposto e obter uma melhor apreciacdo deste
trabalho, foi adotada uma abordagem mista, de carater descritivo, pois se prop0s
realizar a aplicacéo para avaliar a efetividade da otimizacéao do fluxo de informacdes
por meio do Design Thinking no setor, plataformas e tecnologia da equatorial telecom.

Gil (2018, p. 25), afirma que a pesquisa descritiva pretende expor as
caracteristicas de determinado fenémeno. Diante disso, pode-se afirmar que a
investigacao descritiva atende ao propoésito da pesquisa. Definicao e local de Estudo:

O local de estudo serd no prédio sede da startup Equatorial Telecom, que esta
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crescendo rapidamente, precisando assim de uma metodologia voltada para

acompanhar a velocidade das mudancas que estédo ocorrendo em seus processos;

6.1 INSTRUMENTO DE COLETA

A fim de obter os dados, utilizou-se o procedimento técnico denominado como
pesquisa-acao, que, de acordo com Thiollent (1992), na metodologia da pesquisa-
acao, o estudo da relagcéo entre o conhecimento formal e o informal visa estabelecer
ou melhorar a estrutura de comunicacdo entre os dois mundos (0 mundo dos
pesquisadores e o0 mundo dos profissionais).

Os profissionais conhecem o0s problemas e as situacbes que estéao
vivenciando. De modo geral, quando expresso condicionalmente, o seu conhecimento
€ rico, espontaneo e adequado a situacdo organizacional. O conhecimento do
pesquisador permite abstracédo, formulacdo de hipoteses e generalizacdes, ajudando
a desenvolver novas formas de fazer o que ja esta sendo feito. Dessa forma o presente
trabalho realizou a aplicagdo com os colaboradores buscando compreender o fluxo de
informacgéo nas atividades de plataformas e tecnologias. Foi coletado por meio de
dois formularios semiestruturado criado no Google Forms ®, onde se buscou no
primeiro roteiro descobrir pela participacdo dos colaboradores qual o fluxo de
informagao que precisava ser otimizado no setor.

No segundo formulario foram realizadas perguntas sobre os fluxos
apresentados de forma que fosse possivel a priorizacdo do ponto a ser trabalhado.
Para isso foi realizada uma aplicacao de forma andénima com o0s participantes o que
eles entendiam como a causa para o fluxo est4 no presente formato, sintomas que
isso vem causando e possiveis solu¢des que eles entendessem como validas para a
situacdo apontada, onde o Google Forms ® gerou respostas e graficos para serem
analisadas, tais dados foram unificados em uma planilha com todos os pontos
levantados. Para isso utilizou-se a observacdo e organizacdo das informacdes
apenas, nao sendo necessario nenhum metodo especifico.

Foi utilizada com os participantes a ferramenta eletrénica colaborativa Jam
board ® da Google com a matriz de esforco e impacto, o que registrou na integra as
respostas recebidas nos formularios para analise de informacdes. Onde
posteriormente a mesma técnica foi utilizada para as possiveis solu¢cdes de forma a

resolver as causas apresentadas, na sequéncia foi utilizado o cartdo de teste para se
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registrar tudo o que se pretendia obter com a pesquisa, depois foi aplicada o 5w2h
com todo o time que estava participando para tracar agbes como: o levantamento de
todos os fluxos do setor e quantos precisavam ter documentacdo realizada e
publicada para o proprio setor ou para empresa.

Outras ac¢des aqui destacadas foram desenhar o fluxo de informacéo antes e
depois da aplicacdo do DT e a criacdo de um portal de acesso a base de conhecimento
com toda a documentacéo produzida de forma centralizada. Foi determinado o tempo
de execucdo de cada uma das documentacOes para ser possivel coletar as
informacdes apos a aplicacdo em um cartdo de aprendizado colocado ao lado do
cartdo de testes como comparativo, para geracao de licdes aprendidas.

Os dados secundarios se desenvolveram a partir de pesquisa bibliogréafica e
documental, que foram usados como base para submissao de artigo, que se utilizou
uma derivacdo do tema escolhido. A pesquisa foi se iniciou nos dias 13 de setembro
a 16 de outubro 2023, obteve-se a coleta final para esse estudo dia no 16 de fevereiro
de 2024, quando a maioria dos trabalhadores do setor estavam presentes. O método
de analise foi por comparacdo a partir das informacfes coletadas no decorrer da

aplicacdo, com as ferramentas que compdem as etapas do duplo diamante.

6.2 MATRIZ DE VALIDACAO/AMARRACAO

Figura 6 - Processo metodolégico utilizado na presente pesquisa acao

Objetivos Especificos Metodologia Produtos
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Thinking como abordagem no Compreender o De§i$n
setor de  Plataformas e Thinking e como Aplica-lo
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Telecom, identificando suas fases,
técnicas e métodos utilizados

Levantar os fluxos de
informac&o o DT pode ser
aplicado

Plano de Negdcios/

Propor recomendagGes para a
Equatorial Telecom com base nos Aplicagio do DT no fluxo de
resultados da pesquisa, visando informacio escolhido
aprimorar o fluxo de informagdes
e da empresa, utilizando a
ferramenta de Design Thinking Entender a eficiéncia de
aplicagdo do DT comparando as
mudangas no fluxo

Matriz SWOT/FOFA

Elaborar um relatdrio técnico
conclusivo, apresentando  as
contribuicdes do Design Thinking Gerar um relatdrio técnico para ; P’
e da otimizagdo do fluxo de a Equatorial Telecom Relatério Técnico
informagodes da Equatorial Conclusivo

Telecom.

Fonte: Profnit elaborado pelo Autor (2023)
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Apresentar rascunho do Relatorio Técnico a Coordenacdo De Plataformas e
Tecnologias para Brainstorming e validacéo: todas as informacdes foram colocadas
de forma estruturada para que se apresente o que se encontrou durante a jornada
percorrida junto as soluc¢des aplicadas e os impactos que isso gerara para o setor de
plataformas e tecnologias e consequentemente para Equatorial Telecom.

Desenvolver Relatério Técnico Conclusivo: apos apresentacdo do trabalho
para a geréncia do setor de plataformas e tecnologias entendendo suas possiveis
consideracdes, sera consolidado tudo em um relatério técnico conclusivo que servira
de apoio para replicacdo da abordagem em demais setores, bem como apoio para

tomadas de deciséo do setor de plataformas e tecnologias.

Figura 7 - As etapas utilizadas aplicadas nas fases do DT

Imergir no Aplicar os formularios Buscar as Definir o que
ambiente sobre o tema causas serd trabalhado

Realizar Montar plano Definir a solugdo Analisar as

testes de acdo prioridade solugdes propostas

Realizar o
De x Para

Fonte: Profnit elaborado pelo Autor (2023)

Marconi e Lakatos (2017, p. 31) ressaltam que “o conjunto de procedimentos
normativos e racionais, estruturados sistematicamente, caracteriza-se metodologia”.
Dessa maneira, os procedimentos utilizados pretenderam descrever o caminho que

foi seguido pelo pesquisador, isto €, sua metodologia.
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7 RESULTADOS E DISCUSSOES

Para esta etapa foi utilizado como modelo O Double Diamond Design Model
ja mencionado no referencial teérico do presente trabalho, onde afirma que o Double
Diamond € uma metodologia visual divulgada pelo British Design Council em 2005,
qgue segundo Design Council. (2005), tenta descrever quatro etapas diferentes do
processo de design: descoberta, definicdo, desenvolvimento e entrega. O modelo
representa o processo de design como dois losangos conectados, representando a
convergéncia e divergéncia de ideias em cada etapa do processo.

As quatro etapas do modelo séo:

1) Descoberta: Esta etapa envolve a exploracdo e pesquisa do problema,
buscando compreender a natureza do problema. Necessidades, desejos e
comportamentos do usuério. A etapa descobrir é caracterizada pela divergéncia de
ideias, coleta de informacdes e geracéo de insights;

2) Definir: A etapa Definir visa sintetizar os insights gerados na etapa Definir
e identificar padrdes e oportunidades. Nesta fase, o problema é claramente definido e
delimitado, estabelecendo o foco para as etapas subsequentes do processo de
design;

3) Desenvolvimento: Com um problema claramente definido, a fase de
desenvolvimento envolve a geracao de solucdes e ideias para resolver o problema
identificado. Esta fase é caracterizada por um pensamento divergente que permite a
exploragéo de diversas soluc¢des e abordagens;

4) Prototipo e Entrega: A fase final, Prototipo e Entrega, envolve a selegéo e
refinamento das soluc¢des geradas durante a fase de desenvolvimento, a avaliacéo e
melhoria das solucfes conforme os padrbes estabelecidos, e a implementacao final e
entrega aos usuarios

Seguindo a mesma a sequéncia informada pela literatura acima foi realizado:

a) Descoberta (Empatia)

Nesta etapa houve uma imerséo no ambiente e aplicacado dos dois formulérios
iniciais aplicados possibilitou ter um consolidado de formagdes que gerou uma tabela
em Excel com seis fluxos de informac¢des com todas as suas percepc¢des por parte

dos colaboradores sobre causas, sintomas e solugbes, onde se percebeu a
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necessidade de otimizar o fluxo de informacdo de documentacdo do setor de
Tecnologia.

Esta etapa de execucdo esta de acordo com Matos et. al (2016) quando
argumenta que na primeira fase de descoberta, sdo utilizadas pesquisas e
observacbes comportamentais para identificar alguns problemas que precisam ser
resolvidos e, depois, na fase de definicdo, as observagbes sdo sintetizadas,
acontecem oficinas criativas e momentos de geracdo de ideias. Portanto, a partir

desses dados agora € possivel definir o problema a ser resolvido.

b) Definigéo

Para esta etapa foi analisado as informacfes organizado as propostas de
solugdes coletada no segundo formulério aplicado na fase anterior propostas e
colocadas para priorizar as sugestdes dadas pelos participantes, onde também o
aplicador acrescentou formas de solu¢cdes que poderiam ser testadas como forma de

otimizar o fluxo de informacfes de documentacéo do setor utilizando o DT.

Figura 8 - Descobrindo a raiz do problema

Estado atual do
Fluxo de informacao
das documentagies
do setor
(implementagdes,
melhorias)

Atualmente Falta de pessoal
ndo existe no com foco na
setor essa cenfeccio e

rotina definida | r deaeniohiknenta
dessas

decumentaces

E UM SELor corm

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023)

bastante mao de
abra, mas o escopa
das atividades se
nie for bem
definido causa
sobrecarga para
alguns realizarem
lzge

Falta de utilizacao
da base de
documentagies
para consulta e
divulgagio acs
interessados

Estd faltando
proatividade
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Figura 9 - Solugdes Propostas

Propostas de
solucdo para
otimizagao do Fluxo
de informacao das
documentacio do
setor
[implementacdes,
melhaorias)

Criagho da Maturidade do

documentacio y setor, aplicacio do

funcional dos modela ITIL & Cest3o

sistemas ' g:r ';;:a-':a SEMUSS efetiva de

projetos

Contratagao criacio do
P madola da Criacdo
adeguado f:':m*m g de Utilizacio da
e ) modelo base de
atividade ' de pop conhecimento

Observar o

que o eolega

tA precisando

& sedispor a

apolar comea
equipe.

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023)

Conforme observou-se nas imagens acima, utilizou-se a matriz de esforgo e
impacto para descobrir a raiz do problema, quanto as solu¢des propostas. Para
Design Council (2005) a etapa definir visa sintetizar os insights gerados na etapa
descoberta e identificar padrdes e oportunidades. Nesta fase, o problema é
claramente definido e delimitado, estabelecendo o foco para as etapas subsequentes

do processo de design;

c) Desenvolvimento (Ideacéo e Protétipo)

Nesta etapa foi gerado um cartdo de teste muito utilizado nas aplicagées do DT
onde se definiu as premissas, informando a duracdo, o que buscava verificar e como
medir, também foi desenvolvido um plano de acdo 5w2h criado em conjunto com o0s
participantes com base nas solu¢gdes propostas na fase anterior, juntamente com um
grafico de Gantt para demonstrar em forma de cronograma a duracao das atividades

de melhoria para o fluxo de informag¢des em questéo.
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Figura 10 - Cartéo de Teste

Test Card ) Strategyzer
Otimizacsio do fuxo de informaces por meio do Design Thinking 13/09/23
Hudson 1 més

STEP 1. HYPOTHESIS

We believe that

Pode haver otimizagéo do fluxo de informagdo na execucdo de projetos da Equatorial
Critica

Telecom por meio da aplicagdo do Design Thinking. s A A

STEP 2! TEST

To verify that, we will

Aplicar as etapas do Design Thinking, prototipando atravéls de um plano de acdo eEwlirZIJ e

criago do diagrama da fluxo de informacéio = = .

STEP 3 METRIC

And measure

Sera feita 0 acompanhamentn do plana de acéo, & aplicacdo de um nova formulirio comparando a perspectiva
dos colahoradores antes da intervencéo e depais da aplicaco do Design Thinking. fifme Required
o

o0

STEF 4. CRITERIA

We are right if

For comprovado uma melhora na produtividade do time de plataformas, bem como uma
melhor fluidez de informagdes ndo atrelando um processo 2 uma pessoa especifica,

Copyright Business Model Foundry AG The makers of Busingss Made! GEneraLon and SIralegyzer

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023)

Para Brown (2009) a prototipagem € outra etapa Criagcdo e concepcao de
ideias: Nas fases iniciais € importante gerar ideias, visualizar e imaginar novas
alternativas e solucbes revelando a légica da criacdo, subvertendo assim o

pensamento tradicional da criacao imaginativa.
d) Entrega (Aplicacéo e Testes)

Segundo Brown (2009) nesta fase deve-se planejar uma forma de alcancar a
realidade futura desejada, o que significa criar um protétipo de modelo de negdcio
para avaliar o impacto em todas as atividades da organizacéo.

Na ultima etapa de aplicacéo foi realizado a construcéo do fluxo existente e do

novo fluxo de informagdo de documentacdo do setor com base nas acobes
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desenvolvidas permitindo realizar um antes e depois da aplicagéo conforme tabelas

abaixo:

Grafico 1 - Comparativo antes e depois da utilizacdo do DT

COMPARATIVO ANTES E DEPOIS DA UTILIZA(;f\O DO DT
Antes do DT [} Com 1 Més de DT [ Com 4 meses de DT
125
110
104
100
75
50
25
9 ¢
: B
LEVANTADOS PUBLICADOS A FAZER

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2024)

O Grafico 1 mostra o cenario de levantamento e publicacdo das
documentacdes e as publicagdes realizadas antes da utilizagdo do Design Thinking,
com um més e utilizacdo do DT e com quatro més utilizando a metodologia pelos
dados mapeados nota-se um crescimento dos documentos levantados e publicados
apenas no setor de tecnologia da Equatorial Telecom. Foi criado um portal da base
de conhecimentos para que esses documentos que foram gerados pudessem ser
publicados, tornando a acessibilidade amigavel a todos os colaboradores do setor ou

da empresa.
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Figura 11 - Cartdo de Aprendizagem

Learning Card ©Strategyzer
Ofimizagda da fluxo de informagds por meio do Design Thinking 16/02/24
Hudson

STEF 1. HYPOTHESIS
We believed that

Pode haver otimizacio da fluxo de informacdo no setor de tecnologia da Equatorial
Telecom por meio da aplicacdo do Design Thinking.
STEM 2! OBSERVATION

We observed
Criaco da portal & ufilizagdo da base de conhecimanto;

Data Reliability:
Melhora nas informacdes operacionals da area de fecnologia; = =
STEP A LEARNINGS AND INSIOHTS
From that we learned that

0 abjetiva do trabalho fai alcangada de forma positiva € a metodologiz do DT, fez crescer

=P pa—

de forma significativa o numero de documentagio de fluos noseter, = = 0%

STEP 4. DECISIONS AND ACTIOMNS
Therefare, we will

Utilizar o design sprint na aplicacio do fluko de contratacio de novas tecnologias, &
expandir o estudo no Doutorado

Copyright businass sodal Foundry s PRk FRAKETE OF B A R BAGN L S r AL S NIFA TS T

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2023)

Todas essas informacdes permitiram gerar um cartdo de aprendizado onde se
possibilitou entender o que se pensava, 0 que foi observado durante a aplicagéao, o
que foi aprendido para futuras aplicacdes e os proximos passos, onde se permitiu
comparar o cartdo inicial com o final, entendendo o que mudou durante a aplicacao

da metodologia, delimitando o impacto gerado a partir dessa jornada, que foi:
7.1 CONTRIBUIC}C)ES DO DESIGN THINKING

a) Efetiva gestdo do conhecimento com a otimizagéo e padronizacdo do fluxo de
informagéo de documentacgéo do setor para base de conhecimento;

b) Otimizacdo das atividades relacionadas ao fluxo de informacdo de
documentacéo;

c) Reducao de falhas nas execucbes das atividades;

d) Reducao de custos com treinamento de novos colaboradores do setor;



36

e) Melhoria da comunicacdo formal na &rea de tecnologia;
f) Desenvolvimento de um método de aplicacdo para otimizagdo dos fluxos de

informacéo internos da empresa.

Os resultados obtidos atenderam as expectativas que havia na concepcédo da
utilizagdo do DT para essa finalidade, pois foi desenvolvida uma otimizagao
significativa dos registros e publicacbes das documentacdes do setor. Além disso, 0
processo passou muita seguranca para a Equatorial Telecom, pois viabilizou que
fossem encontradas solugbes que conversavam com o0s colaboradores e sua
realidade, bem como reduziu as incertezas dos tomadores de decisdo quanto a

profundidade da mudanca gerada.

8 CONSIDERACOES FINAIS

A transformacdo do mercado exige profissionais cada vez mais
especializados, mas que ainda precisam possuir conhecimentos em multiplas areas
afins, pois € preciso estar preparado para lidar com temas cada vez mais complexos.
Nesse contexto, com o crescimento da Equatorial Telecom, onde muitos fluxos de
informacao surgem no setor de plataformas e tecnologias, o objetivo deste trabalho é
avaliar a efetividade da otimizacdo do fluxo de informacBes por meio do Design
Thinking no Setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom.

Assim como seus objetivos especificos sdo: (i) Analisar a aplicacao do Design
Thinking como abordagem no setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial
Telecom, identificando suas fases, técnicas e métodos utilizados; (ii) Propor
recomendacdes para a Equatorial Telecom com base nos resultados da pesquisa,
visando aprimorar a inovacdo, a comunicacdo e a experiéncia nos projetos da
empresa, utilizando a ferramenta de Design Thinking; (iii) Elaborar um relatério técnico
conclusivo, apresentando de forma clara e objetiva as contribuicdes do Design
Thinking e da otimizagao eficaz para a Equatorial Telecom.

Dessa maneira, os resultados investigados apontam que foi realizado a
criacdo do modelo de documentagcédo funcional, de testes e pops (procedimentos
operacionais padréo) para atividades de implantacao ou atividades de melhorias; foi

criado um fluxo para padronizagdo do trabalho que levou a uma otimizagdo das
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atividades relacionadas ao fluxo de informacdo de documentacdo do setor de
tecnologia; foi realizado também a criacdo de uma landing page como interface para
acessar o material publicado na base de conhecimento.

Destaca-se que o cenario antes da utilizacdo do Design Thinking era de
apenas 14 fluxos e atividades levantados e publicados na base de conhecimento,
onde ndo havia perspectivas para se levantar mais fluxos. Apés o primeiro més de
aplicacdo da metodologia proposta identificou-se um crescimento nesses nameros,
onde se teve um total de 29 fluxos e atividades levantados no qual houve 20 fluxos e
atividades publicados na base de conhecimento, com perspectiva de finalizar a
construcdo dos 9 fluxos e atividades ainda ndo publicados. Apds quatro meses
utilizando o DT se constatou que ja haviam 110 fluxos e atividades levantados na area
de tecnologia fazendo interface com outros setores, sendo 104 fluxos e atividades
publicados na base de conhecimento.

Desse modo, percebeu-se uma melhoria nas informacdes operacionais da
area de tecnologia e nas areas que dependiam de processos ligados ao setor de
estudo; foi notado uma reducéo da necessidade de treinamento dos colaboradores do
setor para executar uma atividade especifica como forma de apoio a um colega da
area que esteja de férias ou com muitas atividades; foi gerado também o
desenvolvimento de um método de aplicacdo para otimizacdo dos fluxos de
informacédo internos da empresa, onde nas proximas aplicagcdes com 0s times mais
maduros com relacao a utilizacdo do Design Thinking nos seus projetos de melhoria,
podera ser introduzido o Design Sprint como forma de acelerar mais os resultados.

Diante dos fatos apresentados, conclui-se que o Design Thinking pode ser
aplicado para otimizar os fluxos de informacao no setor de tecnologias para melhorar
a maturidade do setor e consequentemente da empresa em que se emprega, futuros
estudos podem ser pertinentes para essas empresas terem um especialista voltado
para essas a¢des na empresa toda promovendo a inovacéo no dia a dia.

Este trabalho contribui para compreenséo da aplicagéo do Design Thinking na
otimizacdo de fluxos de informacdo numa area tecnoldgica. Assim como, apresenta
resultados que podem servir como base para tomadas de deciséo a respeito de futuras
aplicagbes do DT em otimizagdes de outros fluxos de informagodes.

Como limitacdo deste estudo, apresenta-se a auséncia da utilizacdo do

Design Sprint na aplicacao do DT para otimizacao de processos. Como uma sugestao
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para futuras pesquisas, destaca-se a aplicagdo do DS com fluxos de informacgéo e
atividades para contratacao de novas tecnologias.

9 PERSPECTIVAS FUTURAS

Esse trabalho servirh como base para futuros estudos utilizando o Design
Thinking com foco na melhoria de fluxos de informacdes na mesma startup ou em
outros ambientes tecnoldgicos do grupo equatorial que se interessem pelos resultados
gue essa aplicacao possa trazer no seu dia a dia, pois esse tipo de aplicacdo para o
Design Thinking ainda ndo foi muito explorada conforme se verificou na literatura
encontrada para o trabalho em questao.

Outra sugestéo é o nivelamento de conhecimentos do time que participara da
aplicacéo para a utilizagcdo do Design Sprint e outras ferramentas mais elaboradas em
futuras aplicacbes envolvendo o doutorado, quando os times estiverem mais
adaptados a utilizacdo do Design Thinking nos seus projetos de melhoria, pois o
Design Sprint utiliza conceitos da metodologia agil como: Scrum e do Design Thinking,
podendo trazer resultados mais rapidos e eficazes na otimizacdo dos processos.

Como sugestéo de fluxo de informagdes para ser utilizado junto ao Design
Sprint destaca-se o fluxo de contratacdo de novas tecnologias para Equatorial
Telecom, pois esse fluxo esta diretamente ligado a transferéncia de tecnologia, que é
uma das areas focais estudadas neste mestrado e que servirh como um projeto de
pesquisa para futura tese de doutorado.

Para finalizar, buscar a possibilidade de realizar parceria com as
Universidades publicas como a universidade estadual do maranhéo e a universidade
federal do maranhao ou participar de editais para startups como forma de desenvolver

um produto para o mercado derivado deste trabalho.
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APENDICE A — MATRIZ FOFA (SWOT)

AJUDA

ATRAPALHA

INTERNA
(Organizacéo)

FORCAS:

1. Cultura inovacéo se formando;
2. Apoio dos Gestores da empresa;
3. Aplicador com dominio para implantacdo do

Design Thinking;

4. Interesse em novos projetos;
5. Revitalizacéo do setor de Inovagéo e PeD do

Grupo Equatorial.

FRAQUEZAS:

1. Grande Volume de atividades;
2. Comunicagéo descentralizada entre 0s
colaboradores de um setor;

3. Processos da empresa com alto nivel de mudancas
devido sua estruturacao;
4. Rotatividade de colaboradores.

EXTERNA
(Ambiente)

OPORTUNIDADES:

1. Aplicar abordagem de inovacéo e otimizacao;
2. Se fortalecer no ecossistema de inovacéo local e

nacional;

3. Marco Estadual de Inovacao;

4. Estreitar lagos com ICT's;
5. Gerar edital de fomento.

AMEACAS:

1. Mercado Agressivo;
2. Economia local oscilando;

3. Concorrentes com mais tempo de mercado;

4. Concorrentes com mudancas tecnoldgicas
ocorrendo anualmente.
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APENDICE B — MODELO DE NEGOCIO CANVAS

Parcerias-chave:

1. Gestores da
Equatorial
Telecom

2. ServiceNow
3. UFMA

4. PROFNIT
5. Orientador
6. UEMA

7. Inova
Maranhéo

8. Editais para
Startups

9. SEBRAE

Atividades-chave:

1. Mapear os fluxos de
informacéo da startup

2. Levantar requisitos
para imersdo

3. Implementar o Design
Thinking

4. Analisar 0s impactos
gerados

5. Desenvolver o
relatorio técnico
conclusivo

6. Pegar autorizagdo com
0 gestor da area de TI.

Recursos-chave:

1. Colaboradores da
empresa

2. A abordagem Design
Thinking

Propostas de Valor:
1. Promover otimizacdo no
fluxo de informacdes de
forma répida e eficiente.

2. Promover repertorio de
inovagdo para empresa

3. Mostrar os impactos de
inovar utilizando Design
Thinking

Relacionamento:
1. Gameficagéo
2. Pilulas de
conhecimento
3. Status Report

Canais:
1. E-mail corporativo
2. WhatsApp business

Segmentos de
Clientes:

1. Setores da
Equatorial Telecom

2. Demais empresas do
grupo Equatorial

3. Startups

Estrutura de Custos:

trabalho

1. Até o momento sem previsdo de custos para aplicagdo do

Fontes de Receita:
1. Consultoria de implantacéo de projetos de melhoria na area de Tl e
Design Thinking
2. Treinamentos sobre implantacdo de Design Thinking voltado para
fluxos de informagdes das areas em geral nas empresas
3. Editais para startups
4. Criacdo de produto digital voltado para o tema.
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APENDICE C - CRONOGRAMA

Atividade

05

06

07

08

09

10

11

12

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

01

02

03

Definicdo: Tema,
problema,
metodologia e
objetivos

Definigédo do
Orientador

Busca de artigos e
material de
pesquisa

Apresentacdo do
Projeto em
Seminario

Coletae
organizacéo dos
dados a serem
compilados

Qualificagédo

Escrita e
submisséo de
artigo para
revistas

DEFESADO TCC
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APENDICE D - SUBMISSAO DE ARTIGO

Cadernos de Prospeccao Tarefas o @ Portugués (Brasil) @ Ver o Site & hudsonfacuri

Submeter um artigo

1. Inicio 2. Transferéncia do manuscrito 3. Inserir metadados 4. Confirmacgao 5. Proximos Passos

Submissdes

Submissao completa
Obrigado pelo seu interesse em publicar com Cadernos de Prospeccao.
O que acontece a seguir?

O periddico foi notificado de sua submissdo e uma mensagem de confirmacdo foi enviada para o seu e-mail cadastrado. Assim que um dos editores

revisar sua submissao, ele entrara em contato.
Por enquanto, vocé pode:

e Revisar esta submissao

e Criar uma nova submissao

e Voltar para seu painel
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APENDICE E - RELATORIO TECNICO

-gguatorial-

up
TELECOM

RELATORIO TECNICO DA OTIMIZACAO DO FLUXO DE
INFORMACOES POR MEIO DO DESIGN THINKING NO SETOR
PLATAFORMAS E TECNOLOGIA DA EQUATORIAL TELECOM
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ORGANIZACAO

Coordenacéo Geral: Hudson Carlos Lobato Facuri

Apoio Técnico e Orientacao: Prof. Dr. Antonio Francisco Fernandes
Vasconcelos — Docente PROFNIT-UFMA,; Prof. Dr. Péricles Mendes Nunes -
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APRESENTACAO E PROCEDIMENTO METODOLOGICO APLICADO

O presente Relatdrio tem o objetivo de atender a demanda da Equatorial
Telecom, apresentar uma proposta para o fluxo de informacéo das documentacdes
do setor que estdo em andamento na startup em questdo. Em 12 de junho de 2022,
foi realizada uma troca de e-mails com o Executivo da Area de Plataformas e
Tecnologia da empresa Esp. Henrigue Eduardo Veras Camara, com o organizador
desse trabalho, Hudson Carlos Lobato Facuri, colaborador da companhia e discente
do Programa de Mestrado Profissional em Propriedade Intelectual e Transferéncia de
Tecnologia para a Inovacdo, do Ponto Focal Universidade Federal do Maranhé&o
(PROFNIT-UFMA), e seu orientador, Prof. Dr. Antonio Francisco Fernandes
Vasconcelos — Docente PROFNIT-UFMA; e posteriormente seu Coorientador Prof. Dr.
Péricles Mendes Nunes Docente PROFNIT- UFMA tomou conhecimento do processo
de solicitagdo da atividade por e-mail. Na ocasido, foram discutidos os obstaculos
encontrados no fluxo de informacé&o do setor de plataformas e tecnologias na Telecom,
para entender os eventos que vinham ocorrendo, considerando a crescente demanda
em contratos de parcerias e a possibilidade da participacdo da Equatorial Telecom em
ambientes promotores da inovagéo (API).

Para a otimizacdo do fluxo de informacdo no setor de plataformas e
tecnologias da Equatorial Telecom, no dia 18 de agosto de 2022, o colaborador da
Equatorial Telecom e discente do PROFNIT-UFMA, autor deste trabalho, enviou uma
solicitacao de aplicacdo de trabalho de mestrado para a Gerente de RH da equatorial
servigos onde o pedido de trabalho foi aceito mediante a solicitacdo de que antes da
entrega final seja apresentado meu trabalho para; aprovacdo do Gestor imediato;
submissao do Material a Geréncia de Corporativa de Comunicacao Externa, MKT e
sustentabilidade; submissao a Diretoria competente.

O projeto de pesquisa para o trabalho que se pretendia realizar teve sua
aprovacao na reunido de numero 170 da CAN - Conselho Académico Nacional que
ocorreu no més de setembro de 2023.

O presente relatorio visa demonstrar a aplicacdo do Design Thinking na
otimizacdo do fluxo de informacdo de Plataformas e Tecnologias na Equatorial
Telecom, visando demonstrar isso para o gerente da area, impulsionar a eficiéncia
operacional do setor de plataformas e tecnologias, dessa forma auxiliando o

fortalecimento do setor que impulsiona as operacdes diarias do negdcio. A startup do
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grupo equatorial possui cerca de 200 colaboradores, pertencentes a area de
Plataformas e tecnologias existem 12 colaboradores, onde se obteve resposta de pelo
menos nove colaboradores como amostra, se buscou compreender: Como a
aplicacdo do Design Thinking pode contribuir para otimizar o fluxo de informacéo no
setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom? Para tal davida foi
levantada a hipotese: ocorrerd otimizacao do fluxo de informacao no setor Plataformas
e Tecnologias da Equatorial Telecom por meio da aplicacdo do Design Thinking. A
resposta dessa hipotese ajudara a entender se demonstrar como a aplicacdo do
Design Thinking nos fluxos de informacgdes entre os stakeholders dos processos gera
impacto para futuras entregas, onde o presente trabalho servira de apoio para futuras
tomadas de decisdo sobre a utilizacdo de outras ferramentas, mediante licdes
aprendidas e documentadas. Dessa forma se utilizard o Design Thinking para
acompanhamento da jornada do fluxo de informacdo de documentacdo com a
utilizacdo de ferramentas para sua aplicacdo, de maneira a comparar o material
utilizados antes da utilizacao da ferramenta e depois, realizando analises mistas que
serviram como forma de entender qual o impacto gerado em uma delimitacdo de 4

meses de tempo com a acao de utilizacdo do Design Thinking.

INSTRUMENTO DE COLETA
Foi coletado por meio de dois formularios semiestruturado criado no Google
Forms ®, onde se buscou no primeiro roteiro descobrir pela participacdo dos

colaboradores qual o fluxo de informacéao que precisava ser melhorado no setor.

No segundo formulario foram realizadas perguntas fundamentais sobre o
fluxos apresentados de forma que fosse possivel a priorizacdo do ponto a ser
trabalhado, para isso foi realizada a aplicacédo de forma andnima com os participantes
0 que eles entendiam como a causa para o fluxo esta no presente formato, sintomas
gue isso vem causando e possiveis solucdes que eles entendessem como validas
para a situacao apontada, onde o Google Forms ® gerou respostas consolidadas e
graficos para serem analisadas, tais dados foram unificados em uma planilha
mostrando todos os pontos levantados, para isso utilizou-se a observagcdo e
organizacdo das informagBes apenas, ndo sendo necessario nenhum método

especifico.
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Foi utilizada com os participantes a ferramenta eletronica colaborativa Jam
board ® da Google com a matriz de esfor¢o e impacto, o que registrou na integra as
respostas que haviam sido recebidas nos formulérios para analise de informacgdes,
onde posteriormente a mesma técnica foi utilizada para as possiveis solucbes de
forma a resolver as causas apresentadas, em seguida foi utilizado o cartdo de teste
para se registrar tudo o que se pretendia obter com a pesquisa, depois foi aplicada o
5w2h com todo o time que estava participando para tragar agbes como o levantamento
de todos os fluxos do setor e quantos precisavam ter documentacdo realizada e

publicada para o proprio setor ou para empresa.

Outras acdes aqui destacadas foram desenhar o fluxo de informacao antes e
depois da aplicacdo do DT e a criacdo de um portal de acesso a base de conhecimento
com toda a documentacéo produzida de forma centralizada, foi determinado o tempo
de execucdo de cada uma das documentacBes para ser possivel coletar as
informacdes apds a aplicacdo em um cartdo de aprendizado colocado ao lado do
cartdo de testes como comparativo, para futuras acdes de implementacao de melhoria

no fluxo em estudo.

Os dados secundarios se desenvolveram a partir de pesquisa bibliogréfica e
documental, que foram usados como base para submissao de artigo, que se utilizou

uma derivacdo do tema escolhido.

A aplicacdo da pesquisa e dos testes sobre as solucfes propostas ocorreu
primeiramente entre os dias 13 de setembro a 16 de outubro 2023, onde obteve-se a
coleta final para esse estudo dia no 16 de fevereiro de 2024, a escolha do periodo se
deu buscando o momento em que a maioria dos trabalhadores do setor ndo estavam
de férias ou viajando, ou seja, estavam ativos nas implantacdes de sistemas para
elaboracdo de estudos que auxiliem essas atividades no setor de plataformas e

tecnologias.

O método de analise foi por meio do procedimento comparativo a partir das
informagdes coletadas no decorrer da aplicagdo, com as ferramentas que compdem

as etapas do duplo diamante. Diante disto, observou-se os resultados alcancados.



Figura 1- As etapas utilizadas aplicadas nas fases do DT

Empatia L
[
|
|
|
Ajuda a definir o
problema |
- - Aplicar os = P
Imergir no ambiente i Utilizar a matriz
b d " formulérios o
uscando a percepsio o o e e esfor¢o e

do tema que precisa
ser trabalhado

impacto (as

colaboradores), a e
possiveis causas)

respeito do tema

Definigao

Definir o que sera
trabalhado

. = A
[ ideagao »
’

Utilizar a matriz de

Protétipo

Aprender mais sobre os usuérios

Testes

esforco e imp
(solugdes propostas)

Analisar as

ideias de Destacar as
solugdes prioridades
acrescentando

novas

Montar plano
de trabalho

Iré gerar novas ideias

A ideias de solugdes :
analisadas foram 1
colhidas nos 1
formularios aplicados :
I

I

I

Realizar o
DExPARA

Entender o que

funcionou e os

ganhos que isso
trouxe

Aplicagao do DT para otimizagao dos Fl de Documentagao
do Setor

|

|

|

|

. I

. I

|

Entender: causas, |
sintomas, ideias !
de solugoes 1

|

|

|

|

|

|

|

|

I

T
Os testes irdo gerar insights

para redefinir as prioridades de
como atacar o problema :

Fonte: Préprio Autor (2023)

54

Foram desenvolvidas atividades que pudessem ser aplicadas no setor de plataformas e tecnologias de maneira que nao

levassem muito tempo dos participantes e que se encaixassem nas fases da metodologia do DT.
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1 ESTRUTURACAO DAS FASES e APLICACAO DO DT
1.1 ESTRUTURACAO

a) Aplicacao dos Formuléarios (Pesquisa/Divergéncia)
Nesta fase foi realizada a busca pelas ideias iniciais ou aspiracbes e
estabelecimento das necessidades do usuario.
A construcdo e aplicacdo dos formularios se deram utilizando a ferramenta

“GoogleForms”, conforme apresentado na figura abaixo.

Figura 2 - Apresentacdo do Formulario 1 de Otimizacéo do Fluxo de Informacao

no Setor de Plataformas e tecnologias na EQTL Telecom

ntetmctual

/4 Zaelillhr 2

Programa de Pas.Grad

® Transferédtia de Tecnologhi para a Inovagheo

Formulario 1 - Plataformas e Tecnologias

Esta pesquisa refere-se ao tema "OTIMIZAGAO DO FLUXO DE INFORMAGOES POR MEIO
DO DESIGN THINKING NO SETOR PLATAFORMAS E TECNOLOGIA DA EQUATORIAL
TELECOM"®

Como o Design Thinking pode ser aplicado para Otimizar o fluxo de informacio no setor
de Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom? A presente pesquisa sera realizada
por mim Hudson Carlos Lobato Facuri, Analista de TI Sr. da Equatorial Telecom, discente
do Mestrado Profissional em Propriedade Intelectual e Transferéncia de Tecnologia para
Inovagdo - PROFNIT da Universidade Federal do Maranh&o, seu cardter é puramente
académico, com o objetive de utilizar o design thinking para otimizar um fluxe de
informagdo no setor de Plataformas e Tecnologia. Os respondentes ndo sero
identificados e as informagdes coletadas serdo utilizadas apenas em eventos e
publicagées cientificas. O preenchimento desse formulario leva apenas zlguns minutos,
caso surja alguma duvida entre em contato com a equipe de pesquisa que podera ser feito
através do e-mail: hudson_facury@gmail.com

Sua opinido & muito importante

Mestrando: Hudson Carlos Lobato Facuri
Orientador: Prof. Dr. Antdnio Francisco Fernandes Vasconcelos
Co-Orientador: Dr. Péricles Mendes Nunes

Fonte: Préprio autor (2023)

Devido a dindmica intensa de trabalho, foi realizado aplicacdo do formulario
com os colaboradores ativos, ou seja, que nao estavam de férias no periodo da
aplicagéo do formulario de forma anénima, levando em consideragéo as fases do

Design Thinking.
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A primeira aplicagdo correspondeu a fase de descoberta, onde se buscou
conhecer, na opinido do time de plataformas e tecnologias, qual a percepc¢ao do fluxo

de informacdes que precisava ser melhorado no setor.

Figura 3 - Apresentacdo do Formulario 2 de Otimizag&o do Fluxo de Informacéo
no Setor de Plataformas e tecnologias na Equatorial Telecom

N Programa de Pes-Graduacho em Prapfledade Intélectual

al ® Transferérieia de Tocnologil para a Inovagho

,4 PROFIINI!T | (%c

Formulario 2 - Plataformas e Tecnologias

Esta pesquisa refere-se ao tema "OTIMIZAGAO DO FLUXO DE INFORMAGOES POR MEIO
DO DESIGN THINKING NO SETOR PLATAFORMAS E TECNOLOGIA DA EQUATORIAL
TELECOM" Como o Design Thinking pode ser aplicado para Otimizar o fluxo de
informacgdo no setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom? A presente
pesquisa sera realizada por mim Hudson Carlos Lobato Facuri, Analista de TI Sr. da
Equatorial Telecom, discente do Mestrado Profissional em Propriedade Intelectual e
Transferéncia de Tecnologia para Inovagdo - PROFNIT da Universidade Federal do
Maranhdo, seu cardter € puramente académico, com o objetivo de utilizar o design
thinking para otimizar um fluxe de informacéo no setor de Plataformas e Tecnelogia. Os
respondentes ndo serdo identificados e as informacgdes coletadas serdo utilizadas apenas
em eventos e publicagdes cientificas. O preenchimento desse formulario leva apenas
alguns minutos, caso surja alguma duvida entre em contate com a equipe de pesquisa que
podera ser feito através do e-mail: hudson.facury@gmail.com

Sua opinido é muito importante.
Mestrando: Hudson Carlos Lobato Facuri

Orientador: Prof. Dr. Anténio Francisco Fernandes Vasconcelos
Co-Orientador: Dr. Péricles Mendes Nunes

Fonte: Préprio autor (2023)

A proposta de aplicacao dos formularios foi parte da metodologia de aplicacao
do Design Thinking como uma forma de promover a criacdo colaborativa da
Otimizacéo do fluxo de Informacéo a partir dessa dinamica de construcéao.

A empresa vem crescendo de forma muito rapida, e com isso vem surgindo
muitos fluxos de informacgdes que permeiam o setor de plataformas e tecnologias.

Portanto, essa acdo de elaboracdo conjunta € enxergada como uma

estratégia para engajar e ter co-criadores no processo de aplicacdo da otimizacao.

b) Consolidacdo das informacdes (Sintese/Convergéncia)
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Nesta fase sera realizada a interpretacéo e alinhamento dos achados para os
objetivos do projeto com base nas respostas do questionario 2

Sempre ha mais de uma resposta a ser investigada como forma de subsidio
onde por meio de uma ferramenta de priorizacdo como a matriz GUT ou o diagrama
de Pareto seré definido qual o fluxo de informac&o que gera a matriz de esforgo e
impactos onde suas causas raizes sdo priorizadas com base no esfor¢co e impacto de
execucao onde essa definicdo sera fundamental para definir todos os cenarios por

tras do fluxo escolhido com base para aplicacao do estudo.

e Causa Raiz

Figura 4 - Matriz de esfor¢co e impacto na causa raiz

Fonte: Euax consulting (2023)

Essa matriz é fundamental para organizar as respostas obtidas com o
formulario 2 de maneira a otimizar os esfor¢os para se encontrar de forma segura o

que precisa ser trabalhado.

c) Criacao de proposta para solucéo (Ideacéo)
Nesta fase sera realizada a definicdo dos principios de Design Thinking e

proposta de Intervencéo
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e Solucdes

Figura 5 - Matriz de esforco e impacto nas solugdes propostas

MATRIZ DE ESFORGO E IMPACTO

lgnorar

1 Fazer quando de

Fazer agora

Fonte: Euax consulting (2023)

A matriz de esforco e impacto também pode ser utilizada na priorizacédo das
solucdes propostas, onde a solucao escolhida ira se transformar em um plano de acéo

na préoxima etapa.

d) Entrega (Prototipacéo)
Nesta fase sera realizada a prototipacdo das ideias para validacdo e

sugestoes

Figura 6 - Processo metodoldgico utilizado na presente pesquisa acao

Plano de Agdo - 5SW2H , Y

PLANO DE A¢AO: Otimizacéo de Fluxo
DATA PREVISAO: de 20/set a 30/set (andamento) DATA REALIZADA: de 20/set a 30/set (andamento)
RESPONSAVEL: Plataformas e Tecnologias
OBJETIVO: Facilitar XXX

Quanto Status

Quando
Porque? (Why?) (Wi Como? (How?) custa? (How
=~ much?)
S;hc(;t;;s de Necessario otimizar Escritério
\F:al(?r em produtividade, facilitar registros ADM / Analista 3-jan Pesquisa sites especializad Varia de 100. Feito
Produtividade e eliminar retrabalhos Financas

Fonte: Préprio autor (2023)
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Para isso sera utilizado um 5w2h, para definir as acdes e seus prazos, bem

como a utilizacédo do test card e o learning card para avaliar os resultados, estimando

quais os ganhos a partir do plano inicial tracado.

e) Teste e geracdo de conhecimento

Figura 7 - Cartdes de Teste e Aprendizado

Test Card

©sStrategyzer Learning Card ©Strategyzer
PASSO 1: HIPOTESE PASSO 1: HIPOTESE
Acreditamos que Acreditavamos que
A A A
PASSO 2: TESTE PASSO 2: OBSERVACAOC
Para verificar, iremos Observamos
* & b s &

PASSO 3: PARAMETRO PASSO 3: APRENDIZADOS E INSIGHTS
E mediremos Disso aprendemos que

o © © L ]

PASSO 4 CRITERIOS PASSO 4: DECISOES E ACOES

Estaremos certos se Portanto, iremos

Copyignt strateaysar AS Os crisdores g Busness wadel Coneration & 43 SITategysar Comywign Strategyzr AG

Fonte: Strategyzer (2023)

Esses cartdes sao utilizados como uma boa pratica para se colocar o que se
almeja no momento de aplicar o protétipo (test card) e o que se aprendeu apos a
aplicacédo (learning card), a juncao dos dois cartdes, possibilitara gerar insights sobre
o trabalho realizado.

2 APLICACAO, RESULTADOS E DISCUSSOES
Etapa 1- Aplicacdo dos Formularios (Pesquisa/Divergéncia)
QUESTIONARIO SEMI-ESTRUTURADO SOBRE OS FLUXOS DE

INFORMACAO DO SETOR DE PLATAFORMAS E TECNOLOGIAS DA
EQUATORIAL TELECOM
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No formuldrio 1 foram obtidas as respostas de 9 colaboradores como
respondentes do setor de Plataformas e Tecnologias ao formulario, a aplicagdo
ocorreu no periodo de 11 a 13 de setembro de 2023.

A aplicacdo deste formulario ndo requer identificacdo do participante. Nas
guestbes subjetivas nem todos os participantes responderam, portanto, pode-se
observar um numero diferente de respostas em algumas questdes.

A sequir, as perguntas que foram feitas e respondidas pelos colaboradores do
setor.

FORMULARIO 1 - DESCOBERTA (esse formuléario correspondeu a
primeirafase do duplo diamante onde se busca se aprofundar na percepc¢éo dos
entrevistados buscando compreender qual a percepcao deles sobre o tema).
Pergunta 1- Vocé acredita que existe algum fluxo de informacéo que precisa ser

melhorado no setor de plataformas e tecnologias?

() SIM
() NAO

Considerar a percepcao inicial dos participantes identificando se hd um fluxo
de informacdo que precisa ser melhorado foi de fundamental importancia para ir

tracando a percepc¢ao deles quanto ao setor.

Figura 8 - Vocé acredita que existe algum fluxo de informagéo que precisa ser

melhorado no setor de plataformas e tecnologias?

9 respostas

® sim
® Nio

P

Fonte: Préprio autor (2023)
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Onde se identificou que um dos participantes que corresponde a 11,1%
acredita que ndo h& nada que precisa ser melhorado, o que excluiu sua participacdo

das perguntas subsequentes.

Pergunta 2 - Se vocé pudesse melhorar um fluxo de informag&o no setor de
plataformas e tecnologias, qual seria?

Dando-se prosseguimento, foi questionado aos oito participantes que
responderam, SIM, na questéo anterior sobre qual fluxo de informacéo eles gostariam

de mudar, onde se coletou como resposta 0 nome dos fluxos abaixo:

8 respostas
1. Fluxo de feedback
Melhoria de sistemas
Fluxo de divulgacéo
Fluxo de documentacéo sobre as implementacfes que sao feitas
Fluxo de documentacao do setor
Fluxo de compra de sistemas, fluxo de comunicacao interna dos projetos de ti.
Fluxo de divulgacao de servigos (um boletim da area)

® N oA W N

Fluxo de melhorias dos sistemas, Fluxo de mudanca

Onde se observou que futuramente teria de ser feita uma priorizagdo quanto
as variedades de respostas que se obteve devido a divergéncia que surgiu com as
respostas coletadas citadas acima, o que se € totalmente normal devido aos

colaboradores terem suas percepcdes de forma pessoal.

Pergunta 3 - Por que vocé melhoraria esse fluxo no setor de plataformas e

tecnologias?

Entender o que motiva os participantes para as suas respostas, faz com que o

processo se torne mais assertivo em agodes futuras.

8 respostas
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Toda empresa que adota o sistema de lideranca dessas liderados é
interessante que o lider ele descentraliza as tarefas e com isso ele tem de
tempos em tempos o feedback do andamento das tarefas

O processo em si nao té maduro e gera muito impacto negativo para area de
sistemas

N&o existe uma comunicacao padréo hoje da area como um todo, tem
somente comunicacao na parte de projetos.

Para facilitar a governanca do servico implantado

E basico, para todo mundo conseguir trabalhar de forma mais auténoma sem
sobrecarregar pessoas chave do processo.

Por mais que o usuario saiba o que ele precisa ele ndo sabe 0 que o sistema
vai entregar precisa envolver o time de ti para ndo gerar impacto futuro
Estamos aqui para servir 0s usuarios da empresa, iria direcionar a busca por
respostas e solugdes que eles precisam para fluir os trabalhos

Para dar mais visibilidade das acdes da area, e demonstrar como o setor esta
ajudando a alcancar os resultados para empresa

Essas respostas foram fundamentais, pois com elas, se percebeu a visao de

cada participante do que precisa ser melhorado de acordo com sua vivéncia na area

e as atividades envolvidas conforme se observa em suas respectivas respostas.

Pergunta 4 - Observacéao se houver

Uma pergunta de carater complementar, ndo sendo obrigatdria a resposta que

obteve 6 respostas.

6 respostas

1.

Temos poucos processos mapeados, precisa ser amadurecido, o que foi
citado anteriormente tem a ver com isso, nédo tem fluidez dessa maneira.
Precisamos de uma base de informagdes alimentada, para nao ficar
buscando apenas uma pessoa.

Ter uma figura que tenha expertise e goste dessas atividades, para néo
sobrecarregar os membros do time.

Pessoas ndo tem nog¢do da importancia implantacéo de sistemas e a

importancia do que isso vai agregar na rotina deles
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5. Portal de transparéncia que demonstre o que as areas estao fazendo,
plataforma de divulgacéo

6. Sugestédo: Falta ter um report, news letter da area para a empresa.

Onde seis participantes acharam importante complementar suas respostas
com observagfes que serviram de subsidio para futuras a¢gbes, o que demonstra a
vontade de colaboragcéo com o projeto e o desejo de melhoria no setor.

Na aplicacdo do formulario 2 foram obtidos 8 colaboradores como
respondentes do setor de plataformas e tecnologias, ja que dos 9 colaboradores que
iniciaram a pesquisa um colaborador ndo estava de acordo em melhorar nenhum fluxo
de informacao do setor, as respostas dos colaboradores do setor de Plataformas e
Tecnologias ao formulario ocorreu no periodo de 13 a 15 de setembro de 2023.

A aplicacdo deste formulario ndo requer identificacdo do participante. Nas
guestdes subjetivas nem todos os participantes responderam, portanto, pode-se
observar um namero diferente de respostas em algumas questées.

A seguir, perguntas que foram feitas e respondidas pelos colaboradores do

setor.

FORMULARIO 2 - DESCOBERTA (esse formulario correspondeu a primeira fase
do duplo diamante onde se busca se aprofundar na percepcdo dos

entrevistados buscando compreender qual a percepcao deles sobre o tema).

Pergunta 1l - Priorize de 1 a 6 quais dos fluxos a seguir vocé acredita que precisa

ser melhorado?

O momento de trazer todos os fluxos segundo a percepcéao dos participantes,
dessa maneira pretende-se encontrar qual o fluxo que mais se repetira nas respostas
a seguir ou que se destague de forma mais urgente, € importante destacar que para
ter uma priorizacao clara de qual fluxo de informacéao sera utilizado para este relatério
se faz necessario apés apresentacao dos dados coletados, a criagcdo de uma matriz
de cruzamento desses dados, para ter uma percepcao assertiva das respostas.

Compreender a percepcédo dos colaboradores do setor sobre qual fluxo de

informacéo é prioridade para ser trabalhado é fundamental para entender, qual o fluxo
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de informacdo sera trabalhado nesse relatério para gerar valor para o setor de
plataformas e consequentemente para Equatorial Telecom
Figura 9 - Fluxo de informacdo das documentacdes do setor (implementacgdes,

melhorias)

8 respostas

2

0 ((I)%)

1 2 3 4 5 6
Fonte: Préprio autor (2023)
Figura 10 - Fluxo de informacéo de feedback

] respostas
4
3
2
1
0 ((l)%) 0 (0%) 0 (0%)

0 | |
1 2 3 4 9 6

Fonte: Préprio autor (2023)

Figura 11 - Fluxo de informacéo de divulgagéo dos servigos (entregas do setor)

8 respostas

4

;
- oG i
0 | |

Fonte: Préprio autor (2023)

Figura 12 - Fluxo de informag&o de melhoria dos sistemas
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8 respostas

0 (0%)
0 |
1

0 (?%}

Fonte: Préprio autor (2023)

Figura 13 - Fluxo de informagé&o de mudancgas

8 respostas

2

1

Fonte: Préprio autor (2023)

Figura 14 - Fluxo de informacé&o interna dos projetos de ti

8 respostas

3

0 (0%) 0 (?%)

1

Fonte: Préprio autor (2023)

Essa pergunta do que precisa ser melhorado faz com que o aplicador consiga
compreender a visdo de cada respondente para ponderar de forma mais assertiva
guando se chegar no momento de definir qual fluxo de informacdo passara pela

aplicagdo completa da ferramenta, e para isso todas as respostas deste formulario
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foram condensadas em uma planilha para favorecer a tomada de decisdo conforme o

fluxo a ser trabalhado.

Pergunta 2 - Na sua opinido, por que o fluxo de informacdo com a nota 6 é

prioridade para ser melhorado?

8 respostas

1.

As mudancas impactam durem o que ja esta em producao. Caso haja
mudanca sem as devidas informacdes divulgadas, o impacto apds devera ser
alto

Para o melhor desenvolvimento do escopo de servigo e trabalho e
aperfeicoamento o mesmo

Devido ao alto indice de mudancas e melhorias, temos erros de divulgacao,
gerenciamento de mudancas e divulgacéo.

Dependendo de qual sistema, é importante que a organizacdo tenha ciéncia
da importancia deste

Porque geralmente a cultura de feedback é utilizada na avaliacdo 360

Porque ele é extremamente importante para toda a empresa € essencial para
o fluxo dos servigos técnicos que séo o core business da empresa
Comunicacgéo entre lider e liderados é fundamental os demais fluxos séo
secundarios, é necessario ter essa cultura de feedback para que o setor
melhor em conjunto.

Pois atualmente esse é o Unico que ndo existe no setor

Essa pergunta serve para aprofundar nos motivos que levaram cada

colaborador a escolher um respectivo fluxo de informacéo como prioridade, onde eles

apresentam dessa forma as dores latentes que ocorrem no dia a dia das suas

atividades.

Pergunta 3 - Na sua opinido, o que esta causando o estado atual do fluxo

priorizado?

8 respostas

1.

2
3.
4

Falta de processo de mudanca interno
Esta faltando pro atividade
Falta de maturidade e processos do setor

Varios projetos com varios donos
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Ele n&o existe, precisa ser implantado

Falta de informacéo entre as areas e falta de padrdo e processo.

Eu mesmo estou dando feedback, ndo sei de forma geral se esta

Falta de pessoal com foco na confeccdo e desenvolvimento dessas

documentagbes

Nesse momento o colaborador traz sua perspectiva para somar com a do

aplicador, aumentando a visdo dos eventos que ocorrem no ambiente de estudo

escolhido para compreender possiveis causas para o estado atual do fluxo de

informacao apontado de forma prioritaria pelo colaborador.

Pergunta 4 - Na sua percepcéo, quais os sintomas disso?

7 respostas

1.

N o g kW

Trabalho com informacgdes desatualizadas, demora na resolucéo de
problemas devido a informacdes desatualizadas

E um setor com bastante mao de obra, mas o escopo das atividades se néo
for bem definido causa sobrecarga para alguns realizarem isso

Melhorias desordenadas, baixa divulgagéo, pouca andlise de risco.
Priorizacdo de demandas

Mudancas mal feitas com impactos em varias areas e falta de deciséo
Priorizacdo de outros fluxos de informacao

Auséncia de uma base de documentacdes para consulta e divulgacao aos
interessados

Essa pergunta serviu para entender como 0s participantes percebem as

consequéncias do estado atual do fluxo de informacéo colocado como prioridade aqui

levantado, como isso se da no dia a dia.

Pergunta 5 - Na sua percepcado, como isso poderia ser resolvido?

8 respostas

1.
2.
3.

Implantacdo de um sistema de registro de mudancas
Observar o que o colega ta precisando e se dispor a apoiar como equipe.
Maturidade do setor, aplicacdo do modelo ITIL e ferramenta com uso de

gestéao de problema e mudanca.
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4. Gestao efetiva de projetos

5. Colocando minha opinido na ouvidoria dando como sugestao para o gestor ou
o RH implantar

6. Melhoria do fluxo. Menos burocracia e engajamento das areas de como
funciona a metodologia.

7. Alinhamento entre as partes interessadas e o comum acordo na priorizacao
dos fluxos

8. Contratacéo de pessoal com perfil adequado para essa atividade

Aqui € o ponto que ajudara o aplicador na montagem do plano de acéo, pois
as hipoéteses levantadas pelos participantes sobre a possivel forma de resolucéo serao
testadas no fluxo que for escolhido como prioridade para ser trabalhado na etapa a

sequir.

Etapa 2- Consolidacdo das informacgdes (Sintese/Convergéncia)

Consolidacao das respostas de priorizacdo para otimizagdo dos Fluxos de
Informacdes de Plataformas e Tecnologias



Figura 15 - Compilado das respostas

Consolidagio das respostas de priorizagdo para otimizagio dos Fluxos de Informagbes de Plataformas e Tecnologias

projetos de ti

Fonte: Préprio autor (2023)
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Apés a estruturacdo e consolidacdo das informacdes apresentadas nas
questdes do formulario 2 foi definido o Fluxo de informacao para prosseguimento do
estudo, onde se acredita que o fluxo de informacdo mais prioritario que causa mais
impacto pelo seu estado atual e ira gerar beneficios para o time de plataformas e

tecnologias.

e Fluxo escolhido: Fluxo de informacdo das documentacbes do setor

(implementacdes, melhorias)

A partir de agora se usara as respostas da pergunta 2 e 3 para gerar um
aprofundamento das causas geradoras do estado atual do fluxo de informacdo das

documentacdes do setor.

Figura 16 - Priorizacao das causas relatadas

Estado atual do
Fluxe de Informaco
das documentagaes
do setor
(implementacées,
melhorias)

Atualmente e
. com foce na
n&o existe no confeccliae

setor essa desenvolvimento
rotina definida documentacses

Falta de utilizagio bastante mio de
da base de

Esta d se

para consulta e ivi nao for bem
divulgacéo aos FrEnlat s definido causa
interessados. sobrecarga para
alguns realizarem
isso

Fonte: Préprio autor (2023)

Conforme a maneira como foi montada a matriz de esfor¢co e impacto se nota
a necessidade de gerar um plano de acdo baseado no quadrante 4 onde temos as
dores que podem ser resolvidas agora devido ao seu grande impacto.

Etapa 3- Criac&o de proposta para solucgéo (Ideacéo)
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Figura 17 - Priorizacao das possiveis solu¢des relatadas

Propostas de
solugio para
otimizagdo do Fluxe
de informagao das
decumentagio do
setor
(implementagdes,
melhorias)

Gestao

: Cringsoda e
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efetn.va de documentacso T e
projetos Sistemes =

Contratagao Criagdo do
de pessoall meodelo de Criacdo
EEEELL documento de de Utilizagio da
adequado teste base de
para essa E modelo conhecimento
atividade

de pop
Observar o
que o colega
ta precisando
e se dispor a
apoiar como
equipe.

Fonte: Préprio autor (2023)

A finalidade de usar essa matriz nesta fase sdo compreender as sugestoes
de propostas dadas pelos participantes juntando com a percepcao das propostas do
aplicador para se transformar o estado atual do fluxo de informacéo de documentacao
do setor que foi escolhido pelo pesquisador com base nas informacdes recebidas nos
formuléarios aplicados.



Etapa 4 - Entrega (Prototipacgéo)
Figura 18 - Plano de Acéo

Plano de Agdo - 5W2H

PLANO DE AGAD:
DIATA PREVISAD:
RE3PONSAVEL:
OBJETIVG:

Otimizagio de Fluxo de informagdo das documentagdes do setor
de 20/sat a 158/out (andameanto)

Platsformas & Tecnaologias

Otimizar do fluxo de informagdes por meio do Design Thinking

E nacassdrio alinhamento sobre exscucdo com todos da area para

DATA REALIZADS; de Z27set a 20iout (andameanto)

L PROFNIT -

[fortec
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das documentacies refrabalhos. Melson
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Sistemas) i Samyr
Mapeaments da documeantacdo ndo comunicada o Ievaniamlenlo ==rE imporiante para que os especialistas junio aos seus Escritdrio Raphael, Thislle e 20-zet Atraves de planilha comparilhada no drive para acon
i pontos focais decidam por onds comagar Samyr e Hudson
Demaonstrar ags Espec:lalls_tas o5 modelos ado‘iadgs bem APIFWE@D dos especislistas & importanie para o andamento das Eecritdria Hudzon 2out. Via teams
como o levantamento reslizado pelos pontos focais atividades
= N y . - . - Hudson & os pontos . i . P
Implementagdo & monitoramanto Avaliar como 35 melnorias na interagdo apés solugde implementada, Escritaria forais G-out. Registrar dados, gerar relstorios, verificar aderéncia
Revisdo e Insergdo na Base de Conhecimento Etapa sistemica Escritério Raphael, Thielle & G-out. Atraves da base de conhacimenio do Servicenow
Samyr e Hudson
Criagdo dz Portal da Sase de Conhacimento O portal ¢ b_ase de conhesimento serd o ponto de soesso a toda Escritério Melson 20-zet Mo sarvicznow
decumentag3o da emnprasa
C_rlaﬁu Eo Modelo de email da Documento para A definigo do emall para ser divulgado no propric setor 2 para emprasa Eecritéria Hudson Py Criagio do amail = levar para sprovagSa dos lideres
divulgagdo toda
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para gerar habitos Delano & Juliana
Desenvalver o fluse de informagdo de documentagdo do Pgrra_:un'preenger -] ﬂw_:zo :h? informagdo antes da aplicagdo do dasig Eecritéria Hudson 100t \ia Bizagi
=sator thinking e depois da aplicagic
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sobra o flum frabalhade Entender o OE x PARA com a aplicagio Escritorie Hud=an 12-out. Aplicagéo de pesquisa com o fime
Envio de Status Report Para acompanhamento da Geréngia Escritdria Hudsan 13-out. Via emall, toda sexta feira
Go live do frabalhe realizado Para todo o setor Escritrio Hudson 17-out. Wia emal

Fonte: Préprio autor (2023)
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O Plano de acao levou em consideragédo todas as respostas coletadas para sua confeccdo para ser implementado com
duracdo de um més aproximadamente, onde serdo medidos os resultados que se observem da implementacdo das melhorias

idealizadas no plano de acéao.

Figura 19 - Cronograma de Execucao

DATA

——— 22-seL | 23-set. | 24-set. | 25-get. | 26-set. |27-set.| 28-set. | 29-set.| J0-set.| 1-out. | 2-out. | 3-out. | 4-out. | 5-out. | 6-out. | 7-out. | 8-out.| 9-out. | 10-put. | 11-out.|12-out.| 13-out. | 14-out. | 15-out. | 16-out. | 17-out.| 18-out. | 19-out. | 20-out.

Reunido de alinhamento da aplicago
Paricipacdo da geréncia

Definigdo dos Pontos Focais no setor para
elaboracdo das documentacdes

Criagio dos modelos de documentagio (POF)
Criagdo dos modelos de documentacdo (TEST) |
Criagdo dos modelos de documentagdo (Funcional |
dos Sistemas)

Mapeamento da documentacdo ndo comunicada
Demonstrar aos especialistas os modzlos adofados
bem como ¢ levantamento realizada pelos pontos
focais

Implementaczo & menitoramento

Revisdo & Insercéo na Base de Conhecimento
Criagdo de Porfal da Base de Conhecimento
Criacdn do Modzlo de email da Documento para
divulgacio

Publicaco para felscom

Levantamento de dados acerca da percepedo do
sator

Envio de Stalus Report
Go live do trabalha realizado

Fonte: Préprio autor (2023)
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O gréfico de Gantt serviu para demonstrar o tempo de execucédo da atividade
dentro do setor, levou-se em consideracdo as atividades do plano de ag&o para sua
confeccado de forma que observasse a implementacdo das melhorias idealizadas no

plano de acdo de forma cronoldgica.

Etapa 5 - Teste e geracao de conhecimento

Figura 20 - Cartdo de Teste

Test Card ©® Strategyzer
Otimizacsio do fluxo de informacdes por meio do Design Thinking 13/09/23
Hudson 1 més

STEP 1. HYPOTHESIS

We believe that

Padle haver otimizagdo do fluxo de informagéo na execucdo de projetos da Equatorial
Telecom por meio da aplicago do Design Thinking. 'A A A

STEP 2. TEST
To verify that, we will

Aplicar as etapas do Design Thinking, prototipando através de um plano de acso ;E’WZIJ e
criagio do diagrama do fluxa de informacio I
STEP 3! METRIC

And measure

Serd feita 0 acompanhamento do plano de acdo, e aplicagdo de um novo formulario comparando & perspectiva
dos colaboradores antes da intervenio & depois da aplicacéo do Design Thinking. Time Required
L ]

o0

STEP 4 CRITERIA

We are right if

For comprovado uma melhora na produtividade do time de plataformas, bem como uma
melhor fluidez de informagdes ndo atrelando um processo a uma pessoa especifica,

Copyright Business Model Foundry AG The Makers of Busingss Mode! GoAeralion and SIcaledy Fer

Fonte: Strategyzer adaptado pelo autor (2023)

O cartdo de teste ou (test card) serve para se ter como parametro o que sera
avaliado durante o periodo de aplicacdo do protétipo, entendendo o0 que se espera

obter com sua aplicacéo.



Material desenvolvido com a aplicagao do Design Thinking

Figura 21 - Portal da Base de Conhecimento

pgtatorial

TELECOM

Explore nossas bases de conhecimento ‘

& =] &

Atendimento ao cliente CGR Cenhecimento Conhecimento do Servio de
Campo
Bo Bo Bo Bo
QO Assinar Q Assinar Q Assinar QO Assinar
Mostrar tudo 4
Em destaque Mais (il Mais visualizadas
Nenhum contetida a exibir Nenhum contelido a exibir Tuterial: Como configurar um cliente FreelPA no
CentosT

Paula César Gomes Campelo Filho + 42 exibigdes » cerca
deumanoatrs « drdrfr i

Portal de Parcelros - Mddulo score
Janin Augusto Ferreira Eugenio - 31 exibigies « umdia
atrds - Attt

POP para reallzai de Abertura de Chamados na
Plataforma ServiceNow

Carlos Raphael Campos Magalhdss - 25 exbigdes - cerca
deumanoatrds » XX KAk

POPCRM - Cadastra de Clientes
THIELLE SAMAL + 24 exibighes - 11 més(es) atrds -
s aas 4

POPCRM - Pesquisa de Clientes.

THIELLE SAMAI « 22 exibigBes « cerca deum ano atrds «
k.2 s:d

Fonte: Préprio autor (2023)
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O portal gerado pelo time de sustentacao serviu para a comunicagao com 0s
stakeholders acerca das documentagbes geradas dos fluxos de informacdes
levantados, deixando o processo mais amigavel e de facil aceitacdo pelos

participantes.

Figura 22 - Fluxo de informacao de documentacéo do setor antes da aplicacdo do
DT.

Insere na base
de
conhecimento

Documenta no
intervalo das
atividades

Implantacdo Algum
realizada/Melhoria colaborador
no sistema documenta

Fluxo de Informacgdes de
Documentacao do Setor V1

Fonte: Préprio autor (2023)

A figura acima mostra o fluxo de informacédo das documentacdes do setor de
plataformas e tecnologias como era antes da aplicagéo do DT, nota-se que o fluxo ndo
pOSSuUi pessoas responsaveis por suas atividades, bem como nédo etapa de informacao
do que esta sendo realizado, nem formas de medir o que ja foi realizado ou falta ser

produzido.
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Figura 23 - Fluxo de informacédo de documentacgéo do setor apds a aplicagéo do DT.

Critérios: Relacionado a meta anual, Ex; de
e rrrsaas tem relacao com muitas areas ou -----+4 documentos:
Encarregado junto - : : possui informacgdes estratégicas Funcional e Teste
ao lider da area Pontos facais Encarregado : :
Implantacio/Mel Executivo/Espe que val sar realizam realiza FUNCIONAL/TESTE/POP . —
horia no sistema cialista defini documentada mapeamento da definiggo dos | - -
realizada o encarregado define pontos Implantacio modelos de
i S realizada/Melhori documentacio Enviado para
. adequagao
Encarregado sera o . i .
responsavel por . h 4 : .
acompanhar e Importante sinalizar (" Pontos focais Encarregado insere D“""'E"t“:gere"“a” Gen P g
monitora todo o nesta etapa quem realizam a documentagao na AT E"“"?"“ . Encarregado
processo de podera ter acesso documentagao base de > aguarcara < b cancela a
documentagio ao documento das atividad. i da aprovacio do ./ Nio publicacio
o \___mapeadas empresa NAD CEIEIIte o

Encarregado
realiza
publicagio na
base de
conhecimento

Encarregado

divulga por e-mail
do material

inserido na base

de conhecimento

Fluxo de Informacgoes de Documentagao do Setor V2

Fonte:
Préprio autor (2023)

A figura anterior mostra o fluxo de informac¢édo de documentacao do setor de plataformas e tecnologias que foi formado a
partir da aplicacdo do DT, apés a aplicacédo do plano de acdo, entendendo as etapas do plano que fariam parte do novo fluxo, onde
esse fluxo contempla pessoas encarregadas em cada atividade do fluxo de informacao formal bem como a geracao de informagé&o

do material produzido gerando assim um maior controle do que ja tem possibilitando um levantamento preciso do que se falta
produzir.
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Na ultima etapa de aplicacao foi realizado a construcao do fluxo existente e do
novo fluxo de informagdo de documentacdo do setor com base nas acodes
desenvolvidas permitindo realizar um antes e depois da aplicacdo conforme tabelas

abaixo:

Gréfico 1 — Comparativo antes e depois da utilizacdo do DT

COMPARATIVO ANTES E DEPOIS DA UTILIZAQIM\O DO DT
Antes do DT [} Com 1 Més de DT [ Com 4 meses de DT
125
110
104

100

75

50

20
25 14
9 ¢
: B
LEVANTADOS PUBLICADOS A FAZER

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2024)

O Grafico 1 mostra o cenario de levantamento e publicacdo das
documentacdes e as publicagbes realizadas antes da utilizagdo do Design Thinking,
com um més e utilizacdo do DT e com quatro més utilizando a metodologia pelos
dados mapeados nota-se um crescimento dos documentos levantados e publicados
apenas no setor de tecnologia da Equatorial Telecom. Foi criado um portal da base
de conhecimentos para que esses documentos que foram gerados pudessem ser
publicados, tornando a acessibilidade amigavel a todos os colaboradores do setor ou

da empresa.
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Figura 24 — Cartao de Aprendizado

Learning Card ©Strategyzer
Otimizagdo do fluxo de informagdes par meio do Design Thinking 16/02/24
Hudson

STEP 1. HYPOTHESIS
we believed that

Pode haver otimizacdo do fluxo de informacéa no setar de tecnalogia da Equatarial
Telecom por meio da aplicacdo do Design Thinking.

STEM 2: OBSERVATION

We observed
Criagdo de portal  utilizacao da base de conhecimento;

Melhora nas informacdes operacionais da drea de tecnologia. =~ = =
STEP 3. LEARNIMNGES AND INSISHTS
From that we learned that

( objetivo do trabalho foi alcancade de forma positiva & @ metodologia do DT, fez crescer
de forma significativa o numero de documentacio de flusos no seter. = = %3

BTEP 4. DECISIONS AND ACTIONS
Therefore, we will

Utilizar o design sprint na aplicacio do fluxo de contratacdo de novas tecnologias, €
expandir o estudo no Doutorada

Copyright Uusinass smodal Foundry Al PR A KSR OF B LA S8 LSRG B NITATE I

Fonte: Strategyzer adaptado pelo autor (2023)

O learning card serviu para ter como parametro 0 que se esperava para ser

avaliado durante o periodo de aplicacdo do protétipo e os resultados que se obteve e

suas licbes aprendidas, onde possibilitara realizar um antes e depois da aplicacao do

DT, para gerar formas de melhorias para futuras aplica¢cdes, bem como manter o que

funcionou de forma satisfatoria.

CONTRIBUICOES DO DESIGN THINKING

Efetiva gestdo do conhecimento com a otimizagéo e padronizagéo do fluxo de
informagéo de documentacgéo do setor para base de conhecimento;
Otimizacdo das atividades relacionadas ao fluxo de informagédo de
documentacéo;

Reducéo de falhas nas execucgdes das atividades;

Reducéo de custos com treinamento de novos colaboradores do setor;



80

e) Melhoria da comunicacdo formal na &rea de tecnologia;
f) Desenvolvimento de um método de aplicacdo para otimizagdo dos fluxos de

informacéo internos da empresa.

RECOMENDACOES

a) Treinamento da metodologia de Design Thinking para toda Equatorial
Telecom;

b) Utilizacdo do método de aplicacéo realizado em outros processos no setor
estudado;

c) Utilizacdo do método de aplicacdo realizado em outros processos da
empresa,

d) Criagcéo de programas internos voltados para otimizacao ou criacao de novos
produtos utilizando o DT.

CONSIDERACOES FINAIS

A transformacdo do mercado exige profissionais cada vez mais
especializados, mas que ainda precisam possuir conhecimentos em mdltiplas areas
afins, pois € preciso estar preparado para lidar com temas cada vez mais complexos.
Nesse contexto, com o crescimento da Equatorial Telecom, onde muitos fluxos de
informacé&o surgem no setor de plataformas e tecnologias, o objetivo deste trabalho é
avaliar a efetividade da otimizagdo do fluxo de informagbes por meio do Design
Thinking no Setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial Telecom.

Assim como seus objetivos especificos sao: (i) Analisar a aplicacdo do Design
Thinking como abordagem no setor de Plataformas e Tecnologias da Equatorial
Telecom, identificando suas fases, técnicas e métodos utilizados; (ii) Propor
recomendacdes para a Equatorial Telecom com base nos resultados da pesquisa,
visando aprimorar a inovagcdo, a comunicagdo e a experiéncia nos projetos da
empresa, utilizando a ferramenta de Design Thinking; (iii) Elaborar um relatério técnico
conclusivo, apresentando de forma clara e objetiva as contribuicdes do Design

Thinking e da otimizagéo eficaz para a Equatorial Telecom.
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Dessa maneira, os resultados investigados apontam que foi realizado a
criacdo do modelo de documentacgéo funcional, de testes e pops para atividades de
implantacdo ou atividades de melhorias; foi criado um fluxo para padronizacdo do
trabalho que levou a uma otimizacdo das atividades relacionadas ao fluxo de
informacdo de documentacdo do setor de tecnologia; foi realizado também a criagdo
de uma landing page como interface para acessar o material publicado na base de
conhecimento.

Destaca-se que o cenario antes da utilizacdo do Design Thinking era de
apenas 14 fluxos e atividades levantados pelo setor no qual haviam 14 fluxos e
atividades publicados na base de conhecimento, onde nao havia perspectivas para se
levantar mais fluxos. Apdés o primeiro més de aplicacdo da metodologia proposta
identificou-se um crescimento nesses numeros, onde se teve um total de 29 fluxos e
atividades levantados no qual houve 20 fluxos e atividades publicados na base de
conhecimento, com perspectiva de finalizar a construgao dos 9 fluxos e atividades
ainda nao publicados. Apos quatro meses utilizando o DT se constatou que ja haviam
110 fluxos e atividades levantados na area de tecnologia fazendo interface com outros
setores, sendo 104 fluxos e atividades publicados na base de conhecimento.

Desse modo, percebeu-se uma melhoria nas informacdes operacionais da
area de tecnologia e nas areas que dependiam de processos ligados ao setor de
estudo; foi notado uma reducéo da necessidade de treinamento dos colaboradores do
setor para executar uma atividade especifica como forma de apoio a um colega da
area que esteja de férias ou com muitas atividades; foi gerado também o
desenvolvimento de um método de aplicacdo para otimizacdo dos fluxos de
informacédo internos da empresa, onde nas proximas aplicacdes com os times mais
maduros com relacao a utilizacdo do Design Thinking nos seus projetos de melhoria,
podera ser introduzido o Design Sprint como forma de acelerar mais os resultados.

Diante dos fatos apresentados, conclui-se que o Design Thinking pode ser
aplicado para otimizar os fluxos de informacao no setor de tecnologias para melhorar
a maturidade do setor e consequentemente da empresa em gue se emprega, futuros
estudos podem ser pertinentes para essas empresas terem um especialista voltado
para essas a¢des na empresa toda promovendo a inovacdo no dia a dia.

Este trabalho contribui para compreenséo da aplicagdo do Design Thinking na

otimizacdo de fluxos de informacdo numa area tecnoldgica. Assim como, apresenta
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resultados que podem servir como base para tomadas de deciséo a respeito de futuras
aplicacdes do DT em otimizacdes de outros fluxos de informacoes.

Como limitacdo deste estudo, apresenta-se a auséncia de informacgdes sobre
avaliacdo da aplicacdo do DT para otimizacdo de processos. Como uma sugestao
para futuras pesquisas, destaca-se a aplicagcdo com fluxos de informacéo e atividades
de contrata¢ao de novas tecnologias.

PERSPECTIVAS FUTURAS

Esse trabalho servirh como base para futuros estudos utilizando o Design
Thinking com foco na melhoria de fluxos de informacdes na mesma startup ou em
outros ambientes tecnoldgicos do grupo equatorial que se interessem pelos resultados
gue essa aplicacao possa trazer no seu dia a dia, pois esse tipo de aplicacdo para o
Design Thinking ainda ndo foi muito explorada conforme se verificou na literatura
encontrada para o trabalho em questao.

Outra sugestéo é o nivelamento de conhecimentos do time que participara da
aplicacgédo para a utilizacdo do Design Sprint e outras ferramentas mais elaboradas em
futuras aplicacbes envolvendo o doutorado, quando os times estiverem mais
adaptados a utilizacdo do Design Thinking nos seus projetos de melhoria, pois o
Design Sprint utiliza conceitos da metodologia agil como: Scrum e do Design Thinking,
podendo trazer resultados mais rapidos e eficazes na otimizacdo dos processos.

Como sugestéo de fluxo de informacdes para ser utilizado junto ao Design
Sprint destaca-se o fluxo de contratacdo de novas tecnologias para Equatorial
Telecom, pois esse fluxo esta diretamente ligado a transferéncia de tecnologia, que é
uma das areas focais estudadas neste mestrado e que servirh como um projeto de

pesquisa para futura tese de doutorado.
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