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RESUMO

Para manter a competitividade no mercado atual, as organizacOes tém
buscado solucdes inovadoras em diversos setores, incluindo a gestdao de
pessoas ou recursos humanos (RH). Essa area tem evoluido
significativamente ao longo dos anos, adotando diferentes técnicas e
metodologias para atender as demandas do mercado organizacional. Em
resposta a necessidade constante de inovagdo na gestdao de pessoas, este
artigo explora uma nova abordagem metodoldgica que enfatiza ndo apenas
as competéncias individuais, mas também as de equipes multidisciplinares
para a resolucdo de problemas de maneira aberta, criativa, empatica e
assertiva, alinhada a estratégia organizacional. A pesquisa foca na
metodologia de Design Thinking (DT) aplicada ao campo de recursos
humanos (RH). O principal objetivo é examinar como a metodologia
Design Thinking pode fomentar a inovacao no RH. Além disso, busca-se
analisar os beneficios da aplicacdo do Design Thinking e identificar os
desafios enfrentados pelos profissionais de RH ao implementar essa

metodologia. A pesquisa adota uma abordagem exploratoria e descritiva,
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com revisdo bibliografica e enfoque qualitativo. A coleta de dados foi

realizada por meio de questionarios aplicados a trés profissionais de RH
que utilizam o Design Thinking como ferramenta de inovacdo em seus
processos organizacionais. Os resultados preliminares indicam que, embora
a metodologia ainda seja pouco conhecida e raramente utilizada na area de
RH, os profissionais que a aplicam relatam uma maior interacdo e
engajamento dentro da organizacao.

Palavras-chave: Design Thinking. Recursos Humanos. Inovacao.

Organizacao.

ABSTRACT

To maintain competitiveness in the current market, organizations have
sought innovative solutions in various sectors, including people
management or human resources (HR). This area has evolved significantly
over the years, adopting different techniques and methodologies to meet
the demands of the organizational market. In response to the constant need
for innovation in people management, this article explores a new
methodological approach that emphasizes not only individual skills, but
also those of multidisciplinary teams to solve problems in an open,
creative, empathetic and assertive way, aligned with organizational
strategy. The research focuses on the Design Thinking (DT) methodology
applied to the field of human resources (HR). The main objective is to
examine how the Design Thinking methodology can foster innovation in
HR. Furthermore, we seek to analyze the benefits of applying Design
Thinking and identify the challenges faced by HR professionals when

implementing this methodology. The research adopts an exploratory and
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descriptive approach, with a bibliographic review and a qualitative

approach. Data collection was carried out through questionnaires applied to
three HR professionals who use Design Thinking as an innovation tool in
their organizational processes. Preliminary results indicate that, although
the methodology is still little known and rarely used in the HR area,
professionals who apply it report greater interaction and engagement within
the organization..

Keywords: Design Thinking. Human Resources. Innovation. Organization.
1. Introducgao

A origem deste estudo remonta a um artigo publicado na revista HSM, em
junho de 2017, que destacou o Design Thinking (DT) como uma abordagem
inovadora. A pesquisadora ficou intrigada com o conceito e os métodos da
metodologia, especialmente por sua capacidade de alinhar estratégias em
diferentes setores organizacionais. Com o foco constante em inovacao na
area de recursos humanos (RH) e no desenvolvimento organizacional, o
Design Thinking se destacou como uma metodologia de grande interesse.
Uma pesquisa preliminar revelou que muitos textos sobre o tema
abordavam a aplicacdo do Design Thinking especificamente para fomentar

inovacdo em varias areas, incluindo Recursos Humanos.

Mas o que exatamente € o Design Thinking (DT)? Segundo autores como
Brown (2017), Pinheiro e Alt (2011), e Melo e Abelheira (2015), que serdao
referenciados neste artigo, o Design Thinking é uma metodologia
inovadora que tem sido amplamente adotada em Marketing e

Comunicacao. Desde 2010, essa abordagem tem procurado se expandir para
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outras areas organizacionais. O Design Thinking se baseia na criatividade

do individuo para desenvolver solucGes para uma variedade de desafios,

incluindo problemas culturais, organizacionais, digitais e virtuais.

O Design Thinking ndo é uma formula fixada, mas sim um processo que
depende da observacado e da pesquisa. Ele representa uma nova abordagem
para a analise e discussao de problemas, visando encontrar solucoes viaveis
e aplicaveis através da diversidade de competéncias e habilidades de
equipes, além de envolver pesquisas com clientes. Embora alguns autores,
como Brown (2017), Pinheiro e Alt (2011), e Melo e Abelheira (2015),
argumentem que um individuo altamente capacitado pode, por si so,
atender a essa demanda, a metodologia geralmente enfatiza a importancia

da colaboracao e da diversidade de perspectivas.

O interesse da pesquisadora pelo tema Design Thinking (DT) surgiu a partir
da exploracdo dessa metodologia como uma ferramenta de inovacao para a
area de Recursos Humanos (RH). A pesquisadora buscou entender os

beneficios que o DT poderia oferecer para o negécio.

A area de Recursos Humanos desempenha um papel crucial nas
organizacoes, focando em criar um ambiente de trabalho melhor, aprimorar
processos e reduzir custos, enquanto implementa estratégias eficazes de
curto e longo prazo. Como essa area esta em constante evolucdo, novas
estratégias e metodologias sdao continuamente desenvolvidas para alcancgar
melhores resultados organizacionais. Nesse contexto, a pesquisa sobre o

Design Thinking (DT) se mostrou relevante. O interesse pelo tema surgiu
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ap6s a leitura de artigos sobre Recursos Humanos, onde o DT foi

apresentado como uma abordagem inovadora para o setor.

Ao utilizar a metodologia Design Thinking (DT), o processo comec¢a com a
identificacilo de um problema, seguido pela definicdo das agoes
necessarias. Em seguida, sdo geradas ideias, considerando todas as
possibilidades, mesmo aquelas que inicialmente podem parecer
inadequadas. Essas ideias sdo entdo transformadas em um modelo a ser
testado com clientes internos e externos, que ainda nao estao familiarizados
com o potencial da metodologia. O objetivo é identificar falhas e solugoes

potenciais para, posteriormente, implementar solucoes viaveis.

Com base nessas questoes, a pesquisadora formulou o seguinte problema de
pesquisa: Como os profissionais de Recursos Humanos estdo aplicando a
metodologia de Design Thinking na gestao de RH?

O objetivo geral desta pesquisa é investigar como os profissionais de
Recursos Humanos estdo aplicando a metodologia Design Thinking para
fomentar a inovacdo na area. Especificamente, a pesquisa visa analisar e
identificar os beneficios que o Design Thinking traz para os resultados,
além de explorar as dificuldades enfrentadas pelos profissionais de RH ao

implementar essa metodologia.

Esta pesquisa é de natureza exploratoria e descritiva, combinando uma
revisdo bibliografica com uma abordagem qualitativa. A coleta de dados
foi realizada por meio de questionarios aplicados a trés profissionais de

Recursos Humanos (RH) que empregam a metodologia Design Thinking
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(DT) como uma ferramenta de inovacdo em seus processos

organizacionais. As respostas foram analisadas utilizando a técnica de

analise de conteudo.

O artigo é composto por quatro capitulos, além da introducao. No capitulo
dois, sera apresentada uma revisao teorica sobre o tema, que servira de
fundamento para a discussao dos dados subsequente. O capitulo trés aborda
a metodologia utilizada na pesquisa, seguido pelo capitulo quatro, onde
ocorrera a analise e discussdao dos dados. Por fim, o artigo sera concluido

com as consideracdes finais sobre o tema estudado.
2. Contextualizacao
2.1 Design Thinking

No contexto do inglés, "design" refere-se a "intencao, proposito", enquanto
o termo latino "designare" significa "marcar, indicar". Segundo Cavalcanti
e Filatro (2016), o conceito de Design Thinking tem suas raizes na
Revolucao Industrial. Durante esse periodo, os modelos de producao
comecaram a estabelecer, projetar e construir as demandas do mercado,
com uma divisdao de trabalho especifica. Essa evolucdo tornou essencial a

criacao de padroes para a producdo em larga escala de produtos industriais.

Desde entdo, o design tem sido considerado uma ferramenta, metodologia
e/ou um conjunto de técnicas de producao, reconhecido pela capacidade de
desenvolver tanto bens industriais fisicos e anal6gicos quanto produtos

culturais, digitais e virtuais (Cavalcanti e Filatro, 2016). De acordo com a
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HSM (2018), o Design Thinking se tornou muito popular em varios setores

organizacionais nos ultimos anos. Suas técnicas e métodos para resolver
problemas, combinados com meios rapidos e continuos de interacdo com
clientes, permitem o desenvolvimento de modelos de processos ageis com
equipes multidisciplinares. A abordagem de "aprender fazendo" ¢é
conduzida por um lider hierarquico e, com base nos insights da equipe,
solucOes sdao desenvolvidas, culminando na entrega de resultados ao

cliente.

Brown (2017) observa que o Design Thinking é estruturado com pontos de
partida e referéncias, funcionando como um guia passo a passo que pode
inspirar e motivar na busca por resultados. Este método envolve idealizar,
desenvolver e testar conceitos até que estes estejam prontos para O
mercado, com a possibilidade de varias intervengoes ao longo do processo.
Embora inicialmente possa parecer confuso, a medida que o processo
avanca, ele passa a fazer sentido para as equipes. Brown (2017) descreve o
Design Thinking como um processo que promove uma compreensao
compartilhada entre os membros da equipe, sendo integrador desde o inicio
e garantindo que o resultado final beneficie o cliente, caracterizando-se

como uma abordagem centrada no ser humano.

Figura 1: Diamante Duplo
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REDEFIMNIR

Fonte: Melo e Abelheira (2015, p.78)

Existem diversas técnicas dentro da metodologia Design Thinking, e Melo
e Abelheira (2015) ressaltam que a escolha da técnica mais adequada
depende das caracteristicas especificas dos problemas enfrentados. O
modelo do Diamante Duplo, por exemplo, lida com as diferentes interfaces
envolvidas e opera por meio de processos de divergéncia e convergéncia.
Esse modelo consiste em gerar ideias e, em seguida, fazer escolhas. A
convergéncia é essencial para focar e organizar as informacdes, com o

objetivo de estruturar as ideias e desenvolver solucoes efetivas.

Figura 2: Uma das principais estruturas da metodologia DT, muito similar

ao Diamante Duplo

Fonte: Pinheiro e Alt (2011, p.45)
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Figura 3: Etapas do DT Sob a perspectiva da Ideo e da D. School
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Fonte: Cavalcanti e Filatro (2016, p.119).

As figuras 2 e 3, apresentados por Pinheiro e Alt (2011) e Cavalcanti e
Filatro (2016), ilustram as etapas de aprimoramento desenvolvidas de
maneira participativa, flexivel e colaborativa, visando encontrar
significado nas informacdes coletadas na primeira fase. Essa abordagem
agrupada permite que critérios anteriormente nao observados se tornem

mais evidentes.

Antes de iniciar as quatro etapas descritas na figura 2, Cavalcanti e Filatro
(2016) ressaltam a importancia de cinco definicdes fundamentais: escopo,

pessoas, espaco, cronograma e materiais.

e Escopo: Define o desafio estratégico, ou seja, o problema que a

organizacao deseja explorar.
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» Pessoas: Refere-se a equipe do projeto, que inclui o lider do Design

Thinking, os membros selecionados pela sua competéncia,
stakeholders afetados pelo problema e especialistas que avaliam os

prototipos.

e Espaco: O local onde ocorrem as reunioes de planejamento,
discussoes, criacdo, prototipagem e organizacao dos contetidos durante

o desenvolvimento do projeto.

e Cronograma: O lider do projeto deve estabelecer metas de

desenvolvimento e prazos para cada etapa.

e Materiais: Sao recursos necessarios para o fluxo do pensamento
criativo, como midias visuais, softwares, dispositivos moveis, flip-

charts, canetas coloridas, post-its, tesoura, cola, entre outros.

Apoés essas etapas preparatorias, inicia-se a aplicacdo da metodologia
Design Thinking. Desde 2010, muitas consultorias ao redor do mundo tém
adotado o Design Thinking, que pode ser aplicado em diversos tipos de

organizacOes empresariais (Pinheiro e Alt, 2011).

O Design Thinking é uma forma de traduzir pensamentos, métodos e
atitudes inovadoras. Martin (2010) observa que o Design Thinking nao se
limita a alternativas convencionais; busca alternativas significativas e
relevantes para os individuos. A metodologia promove a observacao, co-
criacdo, visualizacao, prototipagem e modelagem dos negdcios, agregando

significado aos servigos (André Ribeiro Coutinho, Martin 2010, prefacio).
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Cavalcanti e Filatro (2016) destacam que o Design Thinking visa resolver

questdes complexas ou mal definidas, possibilitando a criacdo de solucées
importantes, viaveis e praticas, nem sempre inéditas. A metodologia aborda
a inovacdo de maneira interessante, focando na resolucdao de problemas e
na adocdao de novas estratégias para alcancar resultados satisfatérios,

viaveis e aplicaveis.

Ao identificar um problema, define-se o que deve ser feito e considera-se
como criar, avaliando todas as ideias, mesmo as que parecem inadequadas,
para desenvolver um modelo a ser testado com clientes internos e externos
que ainda ndo conhecem a metodologia, com o intuito de identificar falhas

e potenciais solugdes (Cavalcanti e Filatro, 2010).

Embora identificar o problema possa parecer simples, Brown (2017)
observa que o sucesso no processo depende de colocar os clientes em
primeiro lugar, ouvir atentamente e ajudar os individuos a reconhecer suas

verdadeiras necessidades, muitas vezes desconhecidas por eles mesmos.

O Design Thinking é caracterizado por trés tracos principais: percepcao,
possibilidade e pratica (Nitzsche, 2012). Segundo Nitzsche (2012), o
Design Thinking serve tanto para gerar ideias quanto para implementar
solucOes, sendo um método util para comunicar inovacoes e visualizar

novas possibilidades através da interacdo com 0s usuarios.

Pinheiro e Alt (2011) afirmam que, para trabalhar com Design Thinking, é
necessario superar algumas barreiras, realizar pesquisas abrangentes para

transformar insights em ideias e, a partir dessas ideias, evoluir até
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encontrar solucdes que melhorem os resultados do negocio. Eles também

destacam que os trés pilares do Design Thinking sao empatia, colaboragao
e experimentacdo. Profissionais com essas competéncias, em organizacoes
que valorizam essas caracteristicas, tornam-se mais proximos dos clientes

e mais sensiveis as mudancas de mercado.

A inovacao, quando efetiva, impacta a vida dos individuos e transforma a
forma como vivem e trabalham, gerando valor percebido (Apud Tennyson

Pinheiro, Brown 2017, apresentacao).

Abelheira e Melo (2015) observam que o Design Thinking pode ser visto
como um método novo, com um papel estratégico dentro da organizacao,

diferente daquele geralmente associado a area de marketing e comunicacao.

Quadro 1: Observacao quanto pensamento intuitivo e pensamento analitico

PENSAMENTO INTUITIVO PENSAMENTO ANALITICC
Usa intuicdo Usa razio

Reflete sobre o futuro Recolhe dados do passado
Resolve problemas Descobre regras gerais
Experimenta, arrisca Reduz custos

Nao conta com provas Tem provas da eficdcia
Resultado inovador Resultado consistente, seguro

Fonte: Melo e Abelheira (2015, p. 34).
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De acordo com o Quadro 1, o Design Thinking (DT) combina o pensamento

analitico com o pensamento intuitivo, tornando a metodologia atraente para
as estratégias organizacionais. Isso facilita a integracdo de equipes
multidisciplinares com diversas competéncias e habilidades, permitindo a
resolucao de uma ampla gama de problemas e falhas. O Design Thinking
alinha o raciocinio analitico com o intuitivo para fomentar a co-criacao de
novas ideias sem criticas iniciais, e enfatiza a necessidade de testar e

validar essas ideias para avaliar seus resultados (Melo e Abelheira, 2015).

Kahneman (2012) observa que, ao definirmos nossas metas,
frequentemente nos guiamos por impressoes e sentimentos influenciados
por nossas crencas e interesses. Mesmo quando confiamos em nosso
julgamento, podemos nos enganar e ser surpreendidos por falhas. A
afirmacao de que "um problema bem definido € meio caminho andado para
a solucao" reflete essa ideia (Melo e Abelheira, 2015, p. 39).

Conforme Melo e Abelheira (2015), ap6s a identificacdo dos individuos
afetados, recomenda-se uma estratégia de coleta de dados mista, abordando

tanto aspectos quantitativos quanto qualitativos.

e Pesquisa Quantitativa: Envolve a coleta de dados por meio de
questionarios online com perguntas fechadas, que sdo facilmente
tabuladas. Essa abordagem busca resultados relacionados a "quanto" e

"com que intensidade" (amplitude).

e Pesquisa Qualitativa: Consiste na coleta de dados através da

observacdo de grupos e padroes em midias sociais, analisando
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comportamentos e atitudes. Essa abordagem procura entender o "por

qué" e o "como" das questdes (profundidade).

Quadro 2: Comportamentos

Observacao e FAZEM Andlise de dados
monitoramento e andlise de tarefas
de midias
COMO E“, =) = QUANTO
POR QUE
Entrevisias Resultado do
DIZEM questionario

Fonte: Melo e Abelheira (2015, p.41)

A figura 5, elucida o método qualitativo que imprime profundidade as
informacdes de coletas, que se dara por meio de observacoes e perguntas

como ‘o qué?”, “por que?”, “quando?”, “como?”, “onde?” e “quem?”.
2.2 Beneficios do Método Design Thinking

De acordo com Nitzsche (2012), o Design Thinking tem se tornado uma
ferramenta estratégica cada vez mais relevante, integrando-se a muitos
processos de desenvolvimento e estruturacdo nas organizacOes. Para se
destacar na aplicacdo dessa metodologia, é fundamental contar com

equipes interdisciplinares e colaborativas que aproveitem a experiéncia e a
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interacdo com o produto ou servico. Nitzsche (2012) enfatiza que o Design

Thinking promove a construcao de pensamento e o desenvolvimento de
novas ideias, unindo o pensamento critico e criativo. O conceito de Design
Thinking permite aos profissionais desconstruir e reconstruir problemas,
esclarecendo e resolvendo questoes por meio de experimentacao e
modelagem, proporcionando uma abordagem inovadora para acompanhar o

desenvolvimento de pensamentos e decisoes.

Cavalcanti e Filatro (2016) apontam que o questionamento € essencial para
a solucao de problemas no Design Thinking. A metodologia envolve o uso
criativo e perceptivo durante a evolucdao de um projeto, e quando uma
organizacao identifica e explora inovacoes frequentemente subestimadas,
ela pode se destacar frente a concorréncia, aproveitando lacunas no
mercado (HSM, 2017). Brown (2017) sugere que novas estratégias e
escolhas sdao necessarias para criar um propoésito compartilhado entre a
organizacdo e seus clientes, equilibrando necessidades humanas com
recursos técnicos e considerando as limitagbes do negdcio. O Design
Thinking valoriza a capacidade intuitiva dos individuos, muitas vezes
subestimada nas abordagens convencionais de resolucao de problemas.
Utilizar plenamente essas capacidades € crucial para competir efetivamente
(Nitzsche, 2012).

Pinheiro e Alt (2011) observam que ndo € mais viavel encontrar respostas
apenas em um ambiente isolado, sem compreender as perguntas corretas.
Clientes mais exigentes estdao influenciando a atuacdo das empresas, e

entender suas reclamacoes pode revelar solugdes inovadoras. A pesquisa da
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HSM (2017) sugere que as organizacoes devem questionar o que os clientes

realmente desejam. Ignorar as reclamacoes dos clientes pode resultar na
perda de informacOes valiosas para o negocio. Muitas inovacoes surgem de
produtos e servicos que foram criados, prototipados e testados antes de
serem oferecidos ao mercado. Embora possa haver resisténcia a aceitacao
da inovacao como um padrdo, é importante reconhecer que nao existe uma
solucdo unica. Martin (2010) destaca que muitos lideres enfrentam desafios
constantes, o que os impede de focar no que realmente importa. O Design
Thinking baseia-se na colaboracdao, com as demandas sendo atribuidas a
equipes e ndo apenas a individuos, mesmo que haja um lider. As solugGes
devem emergir do processo colaborativo entre equipe e clientes. As
organizacoes devem adaptar o método Design Thinking ao seu estilo de

trabalho para obter os melhores resultados.
2.3 Influéncia do Design Thinking na Gestao de Recursos Humanos

Uma pesquisa recente da revista HSM (2017) destaca que a inovacdo
representa um constante desafio para as organizacOes. Inovar nao requer
necessariamente a criacao de algo completamente novo o tempo todo, mas
sim a adocdo de um novo modo de pensar que conduza a resultados
diferentes. Muitas empresas estdao perdendo oportunidades de inovacao ao
se concentrar apenas em melhorar processos existentes, quando poderiam
estar desenvolvendo novos processos, tornando-se, assim, vulneraveis a

concorréncia.

Kahneman (2012) argumenta que a troca de ideias, baseada em perguntas e

respostas intuitivas, € um processo extremamente valioso. O objetivo nao é
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simplesmente encontrar respostas corretas, mas analisar e compreender ds

respostas intuitivas, mesmo que imprecisas, para chegar a um julgamento
mais robusto. Kahneman (2012) também sugere que a percepcao se
aprimora com a pratica e o reconhecimento de padroes em diferentes
cenarios, permitindo acOes mais apropriadas. Embora alguns julgamentos
intuitivos surjam naturalmente baseados em conhecimento cognitivo, nem
todos possuem essa percepcao de forma instintiva, mas é possivel

desenvolvé-la ao longo do tempo.

De acordo com a HSM (2017), em vez de utilizar técnicas tradicionais de
planejamento, as organizacdes devem identificar e priorizar as falhas que
exigem solucdes viaveis. Recomenda-se o uso de um “plano de
aprendizado” para ajudar as equipes a diagnosticar problemas técnicos, de
mercado, organizacionais e financeiros, permitindo testar e resolver esses

problemas de maneira mais eficiente e com menor custo.

Melo e Abelheira (2015) destacam varias razoes para a crescente busca por
inovacdo, incluindo os avangos tecnolégicos, a rapida transformacdo das
necessidades dos clientes, a crescente obsolescéncia dos produtos e a
globalizacdo expandida. Para acompanhar essas mudancas constantes, as
praticas também precisam evoluir, pois permanecer com 0S mesSmOoS

meétodos por muito tempo e esperar resultados inéditos € inviavel.
3. Metodologia

Conforme Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa cientifica visa a

sistematizacdo objetiva de informacdes fragmentadas, seguida pela
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identificacdo de suas inter-relacOes e padrdes repetitivos, com o intuito de

encontrar respostas para o problema investigado. Marconi e Lakatos (2012)
complementam que o objetivo da pesquisa pode influenciar o tipo de
estudo realizado e a coleta de dados, buscando um aprofundamento no

conhecimento relacionado ao tema.

O proposito desta pesquisa é examinar a aplicacao da metodologia Design
Thinking (DT) para promover inovacdo na area de Recursos Humanos
(RH). O estudo pretende avaliar e identificar os beneficios da metodologia
DT nesta area, assim como analisar as possiveis dificuldades enfrentadas
ao aplica-la no setor de RH. Referéncias bibliograficas indicam que a

metodologia DT é adaptavel a diversos setores organizacionais.

Segundo Prodanov e Freitas (2013), ao abordar objetivos de pesquisa, €
importante classifica-los adequadamente. No caso em questdo, a
classificacdo é de pesquisa exploratoria e descritiva. Os métodos utilizados
incluem pesquisa bibliografica e pesquisa de campo, através da aplicacao
de questionarios eletronicos para profissionais de RH que utilizam DT
como método inovador em suas organizacoes. A abordagem da pesquisa é
qualitativa, caracterizando-se como exploratéria e descritiva, com revisao

bibliografica e levantamento qualitativo.

A pesquisa descritiva, conforme Gil (2010), visa retratar as caracteristicas
de uma populacdao ou fendomeno especifico e estabelecer relacoes entre
variaveis. Rampazzo (2005) define a pesquisa descritiva como um método
que busca descobrir, com precisdo, a frequéncia de um fenémeno, suas

variaveis e suas conexoes com outros elementos.
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Prodanov e Freitas (2013) destacam que a pesquisa exploratdria tem um

carater introdutério, promovendo uma compreensao mais profunda do tema
abordado. Esse tipo de pesquisa permite um planejamento flexivel e o
aprendizado através de levantamento bibliografico, entrevistas, analise de

conteudo e praticas.

A pesquisa bibliografica, segundo Gil (2010), baseia-se em fontes como
artigos, livros e dissertacoes, bem como em materiais disponiveis na
internet. Esta abordagem oferece uma visao mais ampla do que a pesquisa

direta.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa de campo é
recomendada para obter dados ou referéncias para confirmar hipéteses e
entender relacdes. Baseia-se na observacdo e coleta de informagoes
relevantes. A pesquisa qualitativa, conforme Prodanov e Freitas (2013),
considera a relacdao entre o mundo real e o sujeito, enfatizando a
interpretacdo dos fenomenos e a nomeacdo dos significados, com o
pesquisador desempenhando um papel central. O foco esta no processo e na

interpretacao dos dados, retratando a realidade da pesquisa.

O planejamento para a coleta de dados envolveu a identificacdo de
empresas em busca de inovagao na area de RH utilizando DT, na regidao do
Vale dos Sinos e em Porto Alegre. Os participantes foram escolhidos por
conveniéncia, sendo trés profissionais, denominados como Sujeito A,
Sujeito B e Sujeito C, todos aplicando DT em suas praticas profissionais. A
amostra ndo probabilistica foi selecionada com base no conhecimento e

aplicacdao da metodologia DT.
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4. Analise e Discussao dos dados

Os dados apresentados serdao analisados com o objetivo de comparar os
resultados dos questionarios com a base tedrica existente. Este capitulo esta
estruturado em quatro secOes: a primeira aborda a Caracterizacao dos
Sujeitos da Pesquisa; a segunda discute o Design Thinking, desde seu
conceito até sua aplicacdo na area de Recursos Humanos; a terceira secao
trata do Processo de Implementacdao do Design Thinking; e a ultima secdo
examina o Design Thinking na area de Recursos Humanos, incluindo as

dificuldades e beneficios associados.
4.1 Caracterizacdo do Sujeito da Pesquisa

Foram pesquisadas diversas empresas de consultoria e profissionais de
Recursos Humanos que utilizam a metodologia Design Thinking como
ferramenta de inovacdo nas organizacdes. A pesquisa abrangeu a regidao do
Vale dos Sinos, na Grande Porto Alegre, além de outros estados como Sao
Paulo e Rio de Janeiro. Entre os muitos contatados, pelo menos trés
responderam ao questiondrio. Estes participantes serdo identificados como
Sujeito A, Sujeito B e Sujeito C para garantir a confidencialidade. O

Quadro 3 apresenta o perfil desses participantes.
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Tempo | Tempo
Cargo que .
Empresa | Sexo | Idade Formacio de utiliza
ocupa
atuaciio | método
Analista de
Sujeito A F 32 anos | Gestio de RH Gestio de 03 anos | 02 mese
Pessoas
Sujeito B F | 38 anos | Psicologia Diretora 2anos | 01 ano
Bacharel em Design de o
o Senior User
o Produtos ¢ Especialista em .
SujeitoC | M | 31 anos . .| Experience | 09 meses | 09 mese
Design centrado no usuario
. . Designer
pela Universidade Positivo =

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados de pesquisa

Trés participantes contribuiram para esta pesquisa: duas mulheres e um
homem. Observou-se que a aplicacdo da metodologia Design Thinking
(DT) é relativamente recente entre eles, com o periodo mais longo de uso
registrado sendo de apenas um ano (Sujeito B). Destaca-se também a
diversidade de formacoes académicas entre os profissionais, que vém de
diferentes areas de especializacdo. O Design Thinking, que teve suas
origens na Revolucdo Industrial, nas areas de engenharia, tecnologia e
comunicacdo social, tem se expandido para diversos outros setores desde
entdao (Brown, 2017).

4.2 Design Thinking: Do Conceito ao uso da Area de Recursos Humanos
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A andlise das respostas obtidas dos profissionais indicados no Quadro 05

revela que, para os Sujeitos A, B e C, o Design Thinking (DT) foi
compreendido principalmente através de cursos e leituras sobre sua
aplicacdo na inovacdo dos processos de gestdo de pessoas e no ambiente
organizacional. O Sujeito B afirmou que a metodologia DT contribui para
melhorar o atendimento a clientes internos, agilizando prazos e
aumentando tanto a assertividade quanto a criatividade no RH. O Sujeito C,
por sua vez, destacou que o objetivo da area de RH é fomentar um
relacionamento que impacte a carreira e o desempenho dos clientes
internos. Ele acredita que o DT é um catalisador para alterar a abordagem
tradicional, substituindo a criagdo de acOes e planos com o
desenvolvimento de “experiéncias” (énfase da pesquisadora), que

envolvem os funcionarios desde o inicio do processo.

Brown (2017) argumenta que a maioria das pessoas pode desenvolver a
habilidade de se tornar observadores sensiveis. O DT visa entender a
observacdo de produtos e servicos para beneficiar os individuos, utilizando
a empatia para se colocar no lugar dos outros e compreender
comportamentos diferenciados. A empatia ajuda a explorar o “mundo”
(énfase da pesquisadora) através das experiéncias alheias, permitindo

perceber sentimentos diversos.

Para o Sujeito A, o DT é util para inovar na area de RH, promovendo uma
mudanca na forma como o cliente interno é percebido. Isso leva o cliente
interno a expressar suas necessidades de modo que o RH possa colaborar na

criacdo de novos processos e na gestdao do ambiente. Brown (2017) ressalta
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que observar o comportamento dos individuos pode ser desafiador,

exigindo cuidado na escolha das técnicas de pesquisa e na analise das
informacdes. E crucial ser assertivo ao identificar problemas, pois as
decisoes tomadas influenciam diretamente os resultados, e o método DT

incentiva a ousadia para surpreender.

O Sujeito C observa diversas abordagens do DT que podem ser aplicadas
para alcancar resultados desejados em RH, recomendando foco na solucdo
de falhas ou fragilidades nos processos internos. Ele utiliza o método do
Diamante Duplo, descrito no Quadro 01, e acredita que a criacao de
condi¢Oes para uma maior interacdo entre o RH e os clientes internos é
fundamental. O feedback é essencial para identificar angustias e
oportunidades de acdo, e €é importante tratar essas dinamicas como

experimentos, sempre avaliando os resultados.

Todos os Sujeitos, A, B e C, reconhecem que a influéncia do DT na
organizacdo esta intimamente ligada a cultura organizacional. A atual
geracao busca ser protagonista de suas carreiras e nao apenas cumprir uma
funcdo. O Sujeito C destaca que o engajamento de pessoas altamente
motivadas com o objetivo estratégico da organizacdo pode levar a
resultados excepcionais. A colaboracao com foco no cliente resulta em um

engajamento automatico na organizacao.

Embora o DT ainda seja uma abordagem inovadora na pratica de RH, as
percepcoes variam. O Sujeito A vé o DT principalmente como um método
criativo, enquanto os Sujeitos B e C consideram-no uma tendéncia

crescente entre grandes organizacOes, com uma aplicabilidade pratica que
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reune diferentes perfis no processo, resultando em solucdes mais assertivas

e dinamicas.
4.3 O Processo de Implantacao do Design Thinking

Como a metodologia Design Thinking (DT) ainda é nova e ndo totalmente
dominada pelos profissionais de Recursos Humanos (RH), diversas
estratégias estao sendo adotadas para sua aproximacao e implementacao.
Os participantes desta pesquisa indicaram que, ao buscar informacoes de
forma independente, muitas vezes recorrem também a consultorias

externas durante a fase de implantagdo nas empresas.

O Sujeito A, que atua como analista de gestao de pessoas e possui um
conhecimento aprofundado da metodologia DT, realiza a implementacao
sozinho dentro de sua equipe, sem a necessidade de consultorias externas.
Em contraste, os Sujeitos B e C, que sdo consultores de gestdao de pessoas,
aplicam a metodologia DT em suas consultorias para os clientes. Eles
relataram que, frequentemente, os clientes ndao tém pleno conhecimento do
tipo de processo que esta sendo implementado. Apesar de a metodologia
ser bem aceita pelas equipes, eles acreditam que identificar o processo
como Design Thinking poderia gerar resisténcia, especialmente ao se
mencionar o conceito de criatividade, que pode causar desconforto entre os

individuos.

De acordo com Brown (2017), a clareza do modelo de negocios pode ser
uma questdo no inicio do processo, sendo a flexibilidade e a adaptabilidade

caracteristicas essenciais para a eficiéncia. Nem todas as organizagoes
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estao preparadas para a inovacgao, e explorar uma abordagem centrada no

cliente pode ser mais eficaz para aquelas com uma base de clientes ja
estabelecida. O Design Thinking pode beneficiar organizacdes que possuem

vontade e ambicdo de inovar.

O Sujeito C destaca que a adocdao do DT depende da maturidade da equipe e
da organizacdo. Embora o RH possa iniciar o processo, a metodologia é um
experimento que evolui com a pratica e o reconhecimento de seu valor. O
Design Thinking é um processo inovador e criativo que exige tempo para

analise, diagnodstico, proposicao e teste de solucgoes.

O Sujeito B mencionou que alguns profissionais e consultorias de RH
evitam referir explicitamente o método DT durante sua aplicacdo, para nao
comprometer a aceitacao da metodologia. No entanto, para os Sujeitos A e
C, apesar da falta de maturidade em algumas organizacOes, a pratica
continua torna o método mais natural. Ensinam-se as técnicas e processos
principais para que o RH possa replicar o método de forma independente,
esperando-se que a agilidade no diagnostico e na solucao de problemas

economize tempo e custos, trazendo valor a organizacao.

Segundo Melo e Abelheira (2015), a facilidade de implantacdao do processo
esta relacionada ao nivel hierarquico do decisor. A inovacao,
frequentemente confundida com criatividade, foi destacada no século XX
com base em pesquisas organizacionais que mediram resultados e formas
de inovar. Atualmente, inovacao € vista como uma inveng¢do que gera valor,

podendo ser uma ideia nova ou ndo, desde que seja adequada ao negocio.
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O Sujeito A acredita que a maturidade da equipe pode influenciar a

aplicabilidade do DT, especialmente em organizacoes que ndo valorizam a
inovacdao. Em contraste, o Sujeito C vé o DT como um modelo mental que
pode ser aplicado em qualquer organizacao. Quando a inovacao ainda nao
faz parte da cultura organizacional, apresenta-la e mostrar resultados pode
facilitar sua absorcdo e engajar outros departamentos na mudanca. Esta
visdo esta alinhada com o conceito de que DT é um processo de "construir
para aprender” (Brown, 2017). Os participantes da pesquisa concordam que,
embora o DT ainda seja uma novidade em RH, sua implementacdo

adequada traz muitos beneficios para a organizacao.

4.4 Design Thinking na Area de Recursos Humanos, Dificuldades e

Beneficios

Com base nas experiéncias relatadas, a maioria das pessoas tende a resolver
problemas buscando solucdes por exclusao, um método que pode limitar a
inovacdo, conforme Pinheiro e Alt (2011). Esse enfoque reduz as
oportunidades de criar solucOes inovadoras, pois se baseia apenas no
conhecimento prévio. Em contraste, a abordagem do Design Thinking (DT)
permite enfrentar problemas explorando novos pontos de vista que antes

ndo estavam disponiveis (Pinheiro e Alt, 2011).

Martin (2010) observa que a inclusao do DT nas organizacoes pode ser
desafiadora, muitas vezes devido a falta de conhecimento sobre a
metodologia. Empresas podem evitar enfrentar certos problemas para nao
ter que lidar com questoes adicionais, resultando em um ambiente

desordenado e na perda de oportunidades para melhorar sua competéncia.
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Para os Sujeitos A e C, a cultura organizacional deve estar alinhada com os

processos para que a inovacado seja bem-sucedida. O RH deve adotar uma
postura positiva, envolvendo analistas, funcionarios e até fornecedores no
processo de DT. Quanto mais a pratica do DT é incorporada, melhores sdao
os resultados. Por outro lado, o Sujeito B nota que, embora possa haver
resisténcia inicial, os resultados positivos geralmente surpreendem o0s

envolvidos e levam ao comprometimento com o processo.

O DT é descrito como um processo de inovacdo criativo e dinamico, que
exige tempo para analisar, diagnosticar, propor e testar solugoes. Segundo
Brown (2017), a inovacdo ndo é um objetivo em si, mas um processo
continuo que deve incluir novos métodos, servicos e formas de
comunicacdo. Muitas vezes, o processo pode parecer caotico, mas, ao ser
desenvolvido, a metodologia DT se torna mais clara e ttil, promovendo o

compartilhamento de conhecimentos entre as equipes.

A HSM (2018) aponta que individuos envolvidos no DT podem tentar
evitar alguns aspectos do processo, talvez devido a diferencas de perfil e
baixa confianca criativa. Formar equipes para DT requer persisténcia e
disciplina, além de um lider que saiba motivar sem dominar. E crucial

seguir o processo e cada etapa deve ser bem executada.

Os Sujeitos A, B e C concordam que, apesar das dificuldades iniciais, os
beneficios do DT para o RH sdo claros. A metodologia promove
engajamento, assertividade e uma melhor conexdao com a equipe, além de
incentivar uma postura mais proativa dos colaboradores. Nitzche (2012)

destaca que o DT combina pensamento critico e criativo, sendo cada vez
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mais estratégico e presente nos processos organizacionais. O RH, ao adotar

o DT, torna-se mais influente nas decisOes estratégicas e ajuda a criar
experiéncias de conexdo entre os funcionarios, alinhando-os aos objetivos

da empresa.

Os Sujeitos A e B ressaltam que o inicio do processo exige um esforco
adicional para superar a inércia organizacional, mas, uma vez que a equipe
se familiariza com o DT, o processo se torna mais natural. O Sujeito C,
como consultor de RH, atua como facilitador, e o sucesso do processo
depende do envolvimento e insights dos participantes. Nitzche (2012)
afirma que o DT visa promover a saude organizacional, interagindo com
diferentes perfis para atender as demandas do negocio. De acordo com os
Sujeitos A, B e C, a metodologia DT é aplicavel em diversas areas de RH,
como treinamento e desenvolvimento e recrutamento e selecdo, para
investigar as causas reais de turnover. A inteligéncia coletiva é
fundamental para o sucesso do processo. A seguir, o0 Quadro 4 resume o0s
beneficios e dificuldades do método DT conforme relatado pelos trés

sujeitos.

Quadro 4: Dificuldades e beneficios do DT em RH
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DIFICULDADES

BENEFICIOS

Resisténcia dos participantes

Integracio das equipes

processo criativo

Por parecer cadtico, pode afastar colaboradores do

Visdo macro e sistémica da empresa

Pode demorar mais a trazer resultado

Apas o perindo de diagndstico e discussao do proble:
os resultados sdo duradouros

Perfis comportamentais de baixa criatividade

Estimula o potencial criativo dos individuos

Lideres despreparados

Busca o engajamento dos colaboradores e das equipe
como um todo

Aumenta a assertividade na resolugdo de problemas

Aumenta competitividade da organizacao

0 engajamento do RH com uma postura mais critica
estratégica

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados de pesquisa.

5. Consideracoes Finais

A pesquisa teve como objetivo explorar a aplicacdo da metodologia Design

Thinking (DT) para fomentar a inovacdo na area de Recursos Humanos

(RH). O estudo concentrou-se em identificar como a metodologia é

utilizada e quais beneficios ela oferece, além de verificar os desafios

enfrentados por profissionais da area.

Foi conduzida uma pesquisa de carater exploratorio e descritivo,

envolvendo revisdao bibliografica e levantamento qualitativo. Os dados

foram coletados por meio de questionarios enviados a profissionais de RH
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e consultores que utilizam DT. Apds um contato inicial por telefone, foram

distribuidos vinte questionarios, dos quais trés foram respondidos.

Os resultados indicam que a adocao da metodologia DT para inovacao em
RH ainda é limitada, possivelmente devido a sua natureza nova e em
processo de adaptacdo para essa area especifica. Os objetivos da pesquisa
foram alcancados, permitindo uma analise detalhada dos beneficios e das

dificuldades associadas a metodologia.

Entre os pontos positivos identificados, a metodologia DT se mostrou
eficaz e acessivel, proporcionando aos profissionais a oportunidade de se
reinventarem como criadores e co-criadores de solucOes para problemas
anteriormente negligenciados. Ela também estimula novas perspectivas
sobre o negocio, desafiando o foco tradicional em solucdes diarias e
existentes. A inovacao, no contexto do DT, ndo esta apenas em criar algo
novo, mas em transformar e agregar valor as solucoes existentes. O método
se destaca por colocar o cliente no centro do processo, utilizando seu
feedback como um motor para encontrar solucdes para as demandas

organizacionais.

O processo DT traz vantagens como maior engajamento e motivacdao dos
funcionarios, melhora continua dos processos, e um ambiente
organizacional mais positivo e competitivo. No entanto, existem desafios
quando a implantacdo ocorre em culturas que ndo estdo abertas a inovacao

ou que centralizam as decisOes sobre inovacao.
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Apesar do crescente interesse pela metodologia DT, a aplicacdao pode ser

limitada pela cultura organizacional de cada empresa, que nem sempre esta
pronta para adotar novas abordagens. O Design Thinking ndo é um método
fixo; embora inclua varias técnicas, exige pensamento criativo,
prototipagem e testes, o que demanda tempo e energia, caracteristicas que
nem sempre se alinham com a busca por solucOes rapidas em muitas

organizagoes.

A pesquisa revelou uma resposta clara e transparente dos participantes,
possibilitando um entendimento profundo sobre a aplicagdao do DT. No
entanto, a limitacdo do estudo é o pequeno numero de participantes,
totalizando trés profissionais. Para pesquisas futuras, recomenda-se
investigar grandes multinacionais que ja tenham consolidado o método DT
em seus processos para analisar seu impacto e eficacia em grandes

organizagoes.
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