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RESUMO

As Micro e Pequenas Empresas sao muito importantes na economia
brasileira e, neste documento apresentam-se dados para evidenciar tal afirmacéao.
Trabalhou-se, também, acerca das caracteristicas de impacto para a
sustentabilidade e mortalidade desses negdcios. Para obter e apresentar os dados
da problematica foi utilizado o método de analise documental, que tem por objetivo
mapear as caracteristicas dos empreendedores a nivel nacional. A metodologia
utilizada para o desenvolvimento pratico desta pesquisa foi o Double Diamond. O
objetivo geral consistiu em apresentar conteudos do design de servigos para apoiar
empreendedores em processo de concepgdo do negdcio, a fim de aumentar suas
chances de sobrevivéncia e sustentabilidade financeira. E, como entregavel, foi feita
uma proposta de curso focado no momento de concepgao das empresas. A solugao
foi avaliada por pessoas envolvidas no contexto de empreendedorismo e validada

sob ajustes para implementacao futura.

Palavras-chave: Design de Servigos; Micro e pequenas empresas brasileiras;

Processo de concepcgao.



ABSTRACT

Micro and Small Enterprises are very important in the Brazilian economy and,
in this document, data are presented to demonstrate this statement. Work was also
carried out on the impact characteristics for the sustainability and mortality of these
businesses. To obtain and present the data on the problem, the document analysis
method was used, which aims to map the characteristics of entrepreneurs at a
national level. The methodology used for the practical development of this research
was the Double Diamond. The general objective was to present a course, covering
Service Design contents, to support the design of financially sustainable micro and
small companies. And, as deliverable, a course proposal was made focused on the
moment of conception of the companies. The solution was evaluated by people
involved in the context of entrepreneurship and validated under adjustments for

future implementation.

Keywords: Service Design; Micro and small Brazilian companies; Design process.



RESUMEN

Las Micro y Pequefas Empresas son muy importantes en la economia
brasilefia y, en este documento, se presentan datos para demostrar esta afirmacion.
También se trabajé en las caracteristicas de impacto para la sostenibilidad y
mortalidad de estos negocios. Para la obtencién y presentacion de los datos sobre
el problema se utilizé el método de analisis de documentos, el cual tiene como
objetivo mapear las caracteristicas de los emprendedores a nivel nacional. La
metodologia utilizada para el desarrollo practico de esta investigacion fue el Doble
Diamante. El objetivo general fue presentar contenido de disefio de servicios para
apoyar a los emprendedores en el proceso de disefio de negocios, con el fin de
aumentar sus posibilidades de supervivencia y sostenibilidad financiera. Y, como
entregable, se realiz6 una propuesta de curso enfocado en el momento de
concepcion de las empresas. La solucion fue evaluada por personas involucradas
en el contexto del emprendimiento y validada bajo ajustes para futura

implementacion.

Palabras llave: Disefio de Servicios; Micro y pequefas empresas brasilefas;

Proceso de disefo.
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INTRODUGAO

Este relatorio técnico descreve, em detalhes, o trabalho de mestrado da
pesquisadora, que teve por objetivo geral apresentar conteudos do design de
servigos para apoiar empreendedores em processo de concepgao do negdcio, a fim
de aumentar suas chances de sobrevivéncia e sustentabilidade financeira.

No conteudo do relatério a pesquisadora discorre sobre a problematica da
mortalidade de micro e pequenas empresas. Tema com o qual a pesquisadora se
identifica fortemente. A questdo de pesquisa foi definida da seguinte forma: Como o
design de servicos pode auxiliar na concepgao de micro e pequenas empresas
financeiramente sustentaveis?

Buscou-se uma visdo nacional do problema, desta forma a pesquisadora
analisou documentos ja existentes e disponibilizados pelo SEBRAE. O trabalho
explora dindmicas para aprofundamento da problematica, bem como, exploracéo de
solucdes, co-criagao e avaliacao da proposta escolhida como solucéo.

A estrutura do relatdrio é distribuida em 5 capitulos, sendo eles:

e Contextualizacdo tematica - O qual a pesquisadora descreve sobre o
contexto de micro e pequenos negocios no Brasil, sustentabilidade,
além de justificar sua escolha pelo tema e delimitar a problematica e
objetivos da pesquisa.

e Fundamentagdo tedrica - Onde a pesquisadora defende o uso do
Design de Servigos como abordagem para a pesquisa, bem como
aponta seus aprendizados de pesquisa junto de suas crengas sobre as
necessidades e ferramentas capazes de apoiar no processo de
concepgao de negdcios.

e Metodologia - Descreve o processo a ser utilizado na pesquisa e o
cronograma.

e Desenvolvimento do projeto - Onde a pesquisadora relata as etapas
que percorreu e os resultados que obteve em cada etapa.

e Consideragoes finais - Apresenta os aprendizados conquistados no

decorrer do trabalho.
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1 CONTEXTUALIZAGAO TEMATICA

Este capitulo tem por objetivo contextualizar assuntos que permeiam o tema
de pesquisa, discorrendo sobre o cenario de Micro e Pequenas Empresas (MPEs)
no Brasil, que sao o publico-alvo deste projeto. O item 1 apresenta dados acerca do
pequeno negoécio brasileiro, bem como o perfil de empreendedores, os pilares da
sustentabilidade de negdcios, instituicbes e materiais de apoio aos pequenos
empreendedores. Por fim apresenta-se o problema de pesquisa, seguido da
justificativa e objetivos geral e especificos. Também, sdo abordadas as motivacdes
da pesquisadora para a escolha do tema e o seu alinhamento com o Mestrado

Profissional em Design da Univille.

1.1 Negécios de pequeno porte no Brasil

As MPEs impactam na economia brasileira, pois no ano de 2020 foram
responsaveis por 30% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro. Em sua publicagao,
(SEBRAE, 2020) evidencia que apenas as atividades de Comércio e Servigos
representam 23%, dos 30% do PIB do ano. Para o ano de 2021, o PIB
apresentou-se em crescimento, cerca de 4,6%, dados de (SEBRAE, 2022). Esses
dados apresentam uma retomada do crescimento do PIB, a confianca de aumento

deve-se as medidas de controle da pandemia COVID-19.

1.1.1 Classificagao de Micro e Pequenas Empresas por porte

Ha dois diferentes formatos de classificagcdo para as empresas. Uma é
baseada na legislagdo (Lei 123/06), e a outra € comumente utilizada pelo Servigo
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE). Enquanto uma olha
para a receita bruta anual, a outra olha para o numero de empregados.

Quadro 1 - Critérios de classificagdo de empresas por porte

Lei 123/06 SEBRAE SEBRAE
(Industria) (Comércio e Servigo)

Microempreendedor | Até R$ 81.000,00 - -
individual (MEI)

16



Micro Até R$ 360.000,00 | Até 19 empregados | Até 9 empregados
Pequena De R$ 360.000,01 20a99 10 a 49 empregados
até R$ empregados
4.800.000,00
Média - 100 a 499 50 a 99 empregados
empregados
Grande - Mais de 500 Mais de 100
empregados empregados

Fonte: Primaria

O quadro 1 ilustra as formas de classificagdo para porte de empresas,

conforme lei 123/06 e critérios de classificacdo de empresas do SEBRAE.

1.1.2 Perfil dos Micro e Pequenos Empreendedores

Em agosto de 2019, o SEBRAE entrevistou 10.279 MPEs brasileiros, a fim de
levantar as suas principais caracteristicas.

Dividindo a pesquisa entre as situagdes de negocio, ativo e inativo, o
SEBRAE afirma que 1 em cada 4 empreendedores entrevistados, ou seja 25%, nao
esta, atualmente, com a empresa em atividade. As empresas, atualmente, inativas
dividem-se entre as categorias ME (Micro Empresa) e EPP (Empresa de Pequeno
Porte) que representam, respectivamente, 86% e 14% dos inativos. Dentre os
principais motivos para a inatividade estdo: ‘ndo dar lucro’ (35%) e ‘nao ter clientes’
(18%). Porém, mesmo apos enfrentar dificuldades, 42% desses empreendedores
ainda pretendem retomar as atividades empresariais em um futuro préximo. Sendo
o maior empecilho, com 32% de representatividade, os recursos financeiros.
Identificou-se, também, wuma caracteristica sobre a escolaridade dos
empreendedores que encontram-se inativos. Dentre a classificagao de escolaridade
dos inativos ha uma forte presenca de empreendedores com ensino superior

incompleto, completo ou, até mesmo, pos-graduados (59%), detalhes na figura 1.
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Figura 1 - Escolaridade dos inativos

599 Superior Superior completo  Pds-graduacgao
o incompleto 7% 42% 10%
28% Médio incompleto Médio completo Técnico completo
0 4% 22% 1%
13% Fundamental incompleto Fundamental completo
0 8% 5%

Fonte: Adaptado de Pesquisa de perfil de ME e EPP (SEBRAE, 2019)

Observando as empresas, que permanecem ativas, identifica-se que 71% ja
encontram-se operando em um estabelecimento comercial ou industrial. Tem em
média 10 anos de existéncia e mediana, valor que separa a metade maior e a
metade menor de uma amostra, de 7 anos. Algo que a pesquisadora acredita ser
uma consideracao relevante para esta pesquisa sao os motivadores para a abertura
de um negdcio, os quais sao explorados na figura 2.

Figura 2 - Motivos para empreender

N

Conhecimento/Experiéncia na area que atua 50%
Oportunidade de mercado 25%

Vontade de abrir um negdcio 22%

Necessidade de aumentar a renda 18%
Desemprego 9%

Qutros 7%

Fonte: Adaptado de Pesquisa de perfil de ME e EPP (SEBRAE, 2019)

As motivagbes para empreender, desses entrevistados, concentraram-se,
principalmente, em aspectos positivos como: experiéncia e conhecimento,
oportunidade de mercado e vontade de empreender. Um dado complementar € que

57% dos empreendedores ativos ja tinham um emprego com carteira assinada

18



quando abriram o seu negocio, desta forma, evidencia-se que o empreendedorismo
por necessidade tem menos relevancia entre as empresas ativas. Atualmente,
prevalece, com 69%, o numero de empreendedores com unica fonte de renda.

Além dos fatos e dados descritos no tépico, 1.1.2, também, é necessario
destacar que daqueles empreendedores que aguardaram em média 10 anos para
formalizarem seus negécios, 77% afirmam que a formalizagdo proporcionou
melhores condigdes de compra e 70% que conseguiram aumentar os seus ganhos.

Empreendedores que ja venderam para outras empresas representam 72%
dos ativos e, destes, 59% sempre fazem vendas para outras empresas.
Classificando-se como negdcios do tipo Business-to-business (B2B). Algo curioso
dentre esta porcentagem, de empreendedores B2B, é a representatividade dos
niveis de escolaridade, crescendo de acordo com o nivel escolar.

Dentre as principais dificuldades que estes empresarios enfrentam todos os
dias, esta evidente a conquista de clientes correspondendo a 27%, seguida da alta
carga tributaria que representa 17% das principais dificuldades.

Figura 3 - Areas que sente mais necessidade de capacitacdo

N

Controle/Gestéo financeira 52%
Propaganda/Marketing 47%

Uso de redes sociais 44%

Melhoria da qualidade de produtos e servicos 44%
Atendimento ao cliente 42%

Orientacao para o crédito/financiamento 42%

Fonte: Adaptado de Pesquisa de perfil de ME e EPP (SEBRAE, 2019)

Capacitar-se para obter maior controle e gestdo financeira é a principal
necessidade de atualizacdo dos atuais empreendedores. Destes, 67% dispdem de

um tempo limitado a 4 horas por semana para a realizagao de cursos/capacitacao.
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Figura 4 - Escolaridade dos ativos

o Superior Superior completo Pds-graduacao
S7% incompleto 10% 35% 12%

o Médio incompleto Médio completo Técnico completo
32% 3% 27% 2%

1% Fundamental incompleto  Fundamental completo
o 5% 6%

Fonte: Adaptado de Pesquisa de perfil de ME e EPP (SEBRAE, 2019)

Mais da metade, ou seja, 57% dos empreendedores ja completou ou esta
completando o ensino superior ou, até mesmo, possui pds-graduacgdo. Outras
caracteristicas sdo a renda média de R$ 9.474,00 e ocupacgdo residencial de 3
pessoas. A ocupacdo é semelhante ao publicado pelo Instituto Brasileiro de

Geografia e Estatistica (IBGE) em 2010, onde 3,3 pessoas ocupam uma casa.

1.1.3 Empreendedorismo por necessidade e por oportunidade

Dentre os empreendedores que decidem iniciar seus negocios, existem
diferentes motivagdes. Ha aqueles que segundo, o classico, (Kirzner, 1979) e,
novamente abordado por, (Shane, 2003), se encontram sempre em estado de
alerta, para descobrir e explorar novas oportunidades. Sendo que a capacidade de
estar alerta € a principal caracteristica destes individuos. Sempre, os primeiros a
identificar oportunidades lucrativas de negdcios. Porém, o empreendedorismo nao &
sempre motivado pela oportunidade, (Vale et. Al, 2014) afirmam que,
considerando-se um tipo de desemprego estrutural, observa-se, de maneira
crescente, a presenca de um tipo de empreendedor movido, nao necessariamente
pela oportunidade, e, sim, pela necessidade de sobrevivéncia. Estes individuos, que
nao tém condicbes de se inserir, de maneira adequada, no mercado formal de

trabalho, dirigem-se para a atividade empreendedora.
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Figura 5 - Empreendedorismo por oportunidade e por necessidade como proporgao de taxa
de empreendedorismo inicial - Brasil - 2002:2018
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Fonte: (Relatorio GEM, 2018)

Na figura 5, publicada pela edi¢cdo brasileira do relatério de Monitoramento
Global do Empreendedorismo (Relatério GEM, 2018), pode-se observar que apos
uma queda importante entre 2014 e 2015, a proporcdo de empreendedores por
oportunidade na composicado da taxa de empreendedores iniciais vem aumentando
gradativamente, chegando a 62% em 2018. Este percentual encontra-se distante
ainda do patamar alcangado em 2012 e 2013 (71%), porém, apresenta-se superior
ao ano de 2015, auge da crise econdmica pela qual vem passando a sociedade
brasileira. De forma complementar, abordando dados contemporaneos, observa-se
o impacto da pandemia COVID-19 na atividade empreendedora no Brasil em 2020.
A manchete de uma reportagem publicada pela (Globo, 2020) destaca que o
desemprego sobe para 12,9% em maio e o pais tem queda recorde no numero de
ocupados. Com isto, a pesquisadora acredita que o percentual de
empreendedorismo inicial por necessidade pode voltar a crescer, como foi o caso de
2015. E valido, também, inferir que os dados devem se alterar significativamente em
funcdo da Pandemia, porém, trabalhou-se neste relatério com as publicacdes

disponiveis.

1.2 Negocios sustentaveis
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O conceito de sustentabilidade é usualmente ligado as questdes ambientais,
porém, o termo sustentabilidade pode ter um contexto e aplicagdo muito mais
amplo, principalmente no mundo dos negdcios. Por exemplo, (Araujo, 2003)
entende que a sustentabilidade como a capacidade de ser um empreendimento
sustentavel, que se pode manter mais ou menos constante ou estavel, por um longo
periodo, sendo tal estabilidade em termos institucionais, técnicos, politicos e
financeiros. Para (Parrish, 2008) o empreendedorismo sustentavel como aquele que
explicitamente introduz tanto as dimensdes sociais quanto as ambientais ao
desenvolvimento de uma empresa. Unindo os dois conceitos em outras palavras, no
mundo dos negocios, o conceito de sustentabilidade vai além das questdes
ambientais, envolvendo, também, os aspectos econdmico-financeiro e social, Os
mesmos sdo considerados parte do tripé da sustentabilidade, juntamente das

questdes ambientais.

1.2.1 Os trés pilares da sustentabilidade

A Organizagdo das Nacgdes Unidas (ONU) estabeleceu, em 2002, na
declaracao intitulada “O Compromisso de Joanesburgo sobre Desenvolvimento
Sustentavel", trés pilares para o desenvolvimento sustentavel dos paises, sendo

eles: desenvolvimento econémico, desenvolvimento social e protecdo ambiental.
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Figura 6 - Pilares da sustentabilidade

Econdmico

Social g}d}

Fonte: Primaria

No momento desta declaracido, também, foi exemplificado, que se a decisao
de proteger uma floresta ndo for acompanhada de perspectivas de desenvolvimento
econdmico, de inclusédo social e de geragao de empregos ndo ha como se garantir a
protecdo ambiental, ou seja, "uma empresa sustentavel &€ aquela que gera lucro
para os acionistas, ao mesmo tempo que protege o meio ambiente e melhora a
qualidade de vida das pessoas com quem mantém interagdes" (SEBRAE, 2017).
Desta forma pode-se afirmar que o conceito de negocio sustentavel pode estar,
também, relacionado ao contexto econémico e financeiro, ou seja, sem olhar para o

equilibrio financeiro ndo adianta olhar somente para o meio ambiente.
1.2.2 Sustentabilidade econémica

Os conceitos que permeiam o termo sustentabilidade econbmica se
compdem de informagdes cujo objetivo é obter e manter o crescimento econémico,
de um negdcio, considerando o contexto desta pesquisa. Porém, este crescimento
econdmico nao deve destruir ou prejudicar os meios ambiental e social. Para
(SEBRAE, 2017) significa operar o negdcio de maneira a obter a rentabilidade
esperada ao mesmo tempo que reconhece a importancia de questbes sociais e

ambientais. Esta pesquisa relaciona-se, ndo com o objetivo de excluir a importancia
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dos olhares ambiental e social, mas prioritariamente, ao olhar financeiro do negécio.
A fim de buscar equilibrio e retorno financeiro para garantir, inicialmente, a sua

sobrevivéncia.

1.2.3 Sustentabilidade financeira

No relatorio de sustentabilidade econdmica do (SEBRAE, 2017), que versa
sobre a lucratividade, ha pelo menos cinco regras a serem seguidas para garantir o
equilibrio financeiro:

e A regra dos 10%: uma empresa deve criar uma reserva de capital com 10%
de todos os seus ganhos mensais. Assim, além de poder constituir um fundo
de emergéncia, essa reserva podera ser utilizada futuramente para um
investimento maior;

e Planeje-se: € necessario prever e registrar todas as receitas (valores que
deverao entrar) e despesas (valores que deverao sair) em um determinado
més. Existem inumeros programas de computador e aplicativos para
smartphones e tablets que auxiliam nesse processo. Entre os exemplos
desses programas esta o gerenciador financeiro online ContaAzul;

e Quite as dividas: se ha dividas, inclua um plano para seu pagamento (dica 2).
Esse planejamento deve partir de todos os seus débitos, indicando para
quem deve ser pago e quando tem que ser pago. Comece a pagar 0s
pequenos débitos. Se possivel, busque renegociagdes.

e Desapegue: considere a possibilidade de vender moveis e equipamentos que
ja nao tém utilidade. Isso pode viabilizar uma renda extra.

e Aproveite os descontos: Existem muitas oportunidades de isengcédo de taxas
para pagamento de equipamentos e impostos.

As regras listadas anteriormente contribuem desde a concepgéo da empresa,
porém, nao basta apenas planejar-se ao conceber uma empresa, € necessario
monitorar, acompanhar frequentemente o andamento das acgdes propostas e
adequar-se a cada nova situagdo. Para isso funcionar, € necessario gerir
constantemente a rotina financeira da empresa, e para ser efetivo, € importante

utilizar ferramentas que ajudem a controlar a rotina da empresa.
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1.3 Justificativa do projeto

Considerando toda a contextualizacdo anteriormente apresentada, a
pesquisadora considera o tema de pesquisa relevante e apoia-se em dados como
os do (SEBRAE, 2018) que afirmam que 99% dos estabelecimentos brasileiros sao
micro ou pequenas empresas e que as mesmas correspondem a 52% dos
empregos com carteira assinada. Portanto, o tema da pesquisa é especialmente
relevante para os brasileiros. A pesquisadora também apresenta motivagdes
pessoais, como por exemplo, o histérico de empreendedorismo na familia e o seu
desejo de empreender. Um fator que contribuiu com a escolha, da pesquisadora
pelo tema, foi a relacdo com as empresa: Conta Azul - na qual a pesquisadora
trabalhou por 3 anos, e que acredita que todo empreendedor merece ter sucesso;
iIFood - empresa em que a pesquisadora trabalha atualmente e que possui

programas voltados a educagao empreendedora.

1.3.1 O desejo de empreender

O brasileiro, por si s, apresenta o desejo de trabalhar por conta propria, ser
um empreendedor. Este argumento foi recentemente fundamentado pelo (Relatério
GEM, 2019), o qual apontou que o percentual da populagdo adulta nao
empreendedora que expressou o desejo de comegar um novo negocio Nos Proximos
trés anos foi de 30,2%, 4,2 pontos percentuais superior a 2018. A pesquisadora, que
cresceu em meio a empreendedores, se considera parte desta estatistica. Pois,
desde a sua infancia acompanhou sua mae e irma na jornada empreendedora,
observando e “sentindo na pele” as dificuldades de empreender no Brasil.
Empreendedorismo € algo que sempre esteve, e ainda esta presente em seu dia a
dia. Fortalecer o empreendedor brasileiro faz parte do seu propoésito. Quando a
pesquisadora teve a oportunidade de se juntar a empresas guiadas pelo proposito
de ajudar o empreendedor, péde viver agdes voltadas a conquista do sucesso dos

pequenos negocios.
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1.3.2 Trajetoria profissional da proponente

A pesquisadora iniciou a sua jornada profissional no meio de Design, como
Product Designer em 2019 na Conta Azul, uma Start-Up, que recebeu apoio de
investidores norte-americanos da 500 Startups, proporcionando aos fundadores da
Conta Azul treinamentos, no Vale do Silicio - Estados Unidos, os treinamentos
permitiram fazer a delimitacédo de mercado, foco e estratégias. A empresa tem como
publico-alvo os micro e pequenos empreendedores brasileiros (MPEs), buscando
tornar simples a rotina complexa e burocratica de seus clientes. Aproximando os
MPEs dos seus principais fortalecedores, os contadores, que auxiliam nas tomadas
de decisdo e fornecem orientagdes para o sucesso do negocio. Guiados pelo
proposito, todos os colaboradores da Conta Azul buscam pelo sucesso dos
empreendedores.

Desde novembro de 2021, a pesquisadora deixou de estar vinculada a Conta
Azul e passou a trabalhar na Empresa iFood. Empresa que também possui projetos
voltados ao desenvolvimento do empreendedorismo, apoiando especialmente os
empreendedores do ramo alimenticio. A empresa acredita que gragas ao poder da
tecnologia, pode-se criar um mundo mais préspero, sustentavel e inclusivo, onde
todos tenham boas oportunidades e educacao.

O iFood criou um projeto chamado EMI, e foi este projeto que encantou a
pesquisadora e despertou o0 seu interesse em fazer parte do grupo de
colaboradores. O projeto Educagao, Meio Ambiente e Inclusdo (EMI), reune uma
série de iniciativas voltadas ao objetivo de ser uma empresa cidada que gera
impactos positivos tanto de forma ambiental como, também, social. E através desta

acao que sao ofertados conteudos que apoiam os empreendedores.
1.3.3 Programa de P6s Graduagéo em Design

Antes de iniciar o curso como aluna regular, a pesquisadora frequentou a
disciplina, intitulada Design e Rela¢des de Uso, em formato especial, ou seja, sem a

matricula de aluna regular. Buscando conexdo com o seu propoésito, encontrou

oportunidades para conhecer, ainda mais, as rotinas de diversos negocios. Algo
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que, principalmente, um mestrado profissional pode proporcionar. O design reflete a
empatia e a possibilidade de explorar solugbes para grandes e pequenos
problemas. E, a linha de Design de Servigcos, abraga o propésito de pesquisa

fornecendo um arsenal de ferramentas para munir a pesquisadora em sua jornada.

1.4 Problematizacao

A definicdo do problema de pesquisa baseou-se em informacdes abordadas
nos topicos:
1.1.2 - Dentre os principais motivos para o fechamento das empresas estao nao dar
lucro e néo ter clientes;
1.1.3 - Que relaciona os impactos da pandemia COVID-19 na atividade
empreendedora e o0s conceitos de empreendedorismo por necessidade e
oportunidade; e
1.3.1 - O qual versa sobre o desejo dos brasileiros em comegar um novo negdcio.

Informagdes que também fundamentam a escolha do problema de pesquisa
sdo as publicadas pelo (Relatério GEM, 2019), no qual a taxa total de
empreendedorismo no Brasil em 2019 foi de 38,7%. Sendo que neste mesmo ano, a
taxa de empreendedores iniciais foi de 23,3%, considerada a mais alta da série com
5,4 pontos percentuais acima do registrado em 2018. O aumento da taxa foi
influenciado, principalmente, pela taxa de empreendedores nascentes, que passou
de 1,7% em 2018 para 8,1% em 2019. Porém, ao olharmos para a taxa de
empreendedores estabelecidos, de 16,2%, pode-se observar uma redugao de 4
pontos percentuais em relacédo a 2018.

Com os dados apresentados acima, esta pesquisa se propde a responder a
seguinte pergunta: Como o design de servigos pode auxiliar na concepg¢ao de micro

e pequenas empresas financeiramente sustentaveis?

1.5 Objetivo Geral
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Apresentar conteudos do design de servigos para apoiar empreendedores em
processo de concepgao do negocio, a fim de aumentar suas chances de

sobrevivéncia e sustentabilidade financeira.

1.5.1 Objetivos especificos

e Identificar e explorar métodos utilizados na concepgao de MPEs;

e Compreender caracteristicas de impacto na sobrevivéncia de MPEs;

e Explorar alternativas de Design de Servico como apoio na redugcao das
chances de mortalidade de uma MPE;

e Criar um solugao que permita apoiar na concep¢ao de MPEs;

e Validar o processo em uma dinamica de grupo focal.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo aborda referéncias que contribuem para o desenvolvimento
pratico do projeto, tendo como base a problematica ja delimitada nesta pesquisa,
apresentam-se teorias de design de servigos, perfil de consumidor, com foco no

publico brasileiro, definicado de publico alvo e, por fim, a gestdo de negdcios.

2.1 Design de Servicos

A pesquisadora acredita que o Design de Servigo pode ser considerado um
forte aliado do empreendedor. Este aliado pode tornar-se ainda mais relevante
quando considera-se que o Design de Servico envolve o conteudo do design as
pessoas, em especial aos clientes. Segundo (MORITZ, 2005), esta abordagem do
Design, torna o servigo util e desejavel para os clientes, tornando-o eficiente e eficaz
para as organizagdes. Desta forma, o Design de Servigos faz parte ndo s6 da
metodologia desta pesquisa. Mas, também, € parte da solu¢ao cujo objetivo é apoiar
empreendedores no momento da concepgao de um negdcio, visando aumentar as
chances de sobrevivéncia e sustentabilidade financeira.

Entendendo a conexao entre o Design de Servigcos com a experiéncia vivida
por pessoas clientes de uma empresa, a pesquisadora comecga a aprofundar neste
capitulo a partir do tema de Atendimento ao Cliente. Mesmo porque, todo projeto de
design de servicos é validado no contato da empresa com o cliente, ou seja, no

atendimento.

2.1.1 Atendimento ao cliente

A pesquisadora considera 0 momento do atendimento ao cliente uma das
etapas mais importantes em um negocio, pois € neste momento que existe um
contato, ou seja, uma conexao entre empresa e cliente. Desta forma, ja houve um
desejo do cliente em relagdo ao valor que a empresa entrega e, da mesma forma, a
empresa ja teve um entendimento do que oferecera aos clientes. (Aguiar, 2014)

comenta que, independente da atividade ou do produto de uma organizagao,
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o atendimento € uma prestacdo de servicos. E, que os servicos apresentam as

seguintes caracteristicas:

Servigos sao intangiveis - Em resumo € algo que nao pode ser colocado em
uma embalagem ou pacote, pois, € uma agao;

Servigcos sao pereciveis - O atendimento é uma ag&o , ou seja, nao se
pode estocar um servigo.

Servigos sao pessoais - Pessoas lidando com pessoas;

Servigos sao variaveis - Uma pessoa nao € igual a outra, por tanto, uma
pessoa presta um atendimento diferente de outra pessoa, mesmo que esta
diferenga seja um simples detalhe, como por exemplo, a forma de sorrir e
falar;

Servigos s&o subjetivos - A matéria prima sdo as pessoas, com isso, uma
abordagem pode ser compreendida de diferentes formas, ou seja, uma
saudacdo como "Bom dia, tudo bem?" pode soar como algo robdtico ou
simpatico e, isto depende, também, da pessoa que o absorveu;

Servigos sdo imprevisiveis - Nao € possivel prever as reagdes das pessoas
que o envolvem;

Servigos demandam profissionais muito bem preparados - Frente a todas as
caracteristicas, acima listadas, é necessario estar preparado para "dar conta
da missao".

Diante de tais caracteristicas evidencia-se a necessidade de preparo,

planejamento/organizagdo para, desta forma, proporcionar a melhor experiéncia

para o seu cliente.

2.1.1.1 Experiéncia do cliente

Segundo (Schmitt, 2004), na década de 1990 as empresas passaram a

reconhecer a necessidade de serem "orientadas para o cliente" e voltadas para o

mercado, deixando de manter foco apenas no produto, tecnologia ou vendas, e

considerando a satisfagao dos clientes como premissa fundamental para agregar

valor aos negécios. Para isto, € importante as organizagbes conhecerem as

expectativas de seus clientes, pois assim, pode-se criar um ciclo virtuoso: ao
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conhecer as expectativas dos clientes pode-se atendé-las ou supera-las e desta
forma satisfazé-los ou até encanta-los, criando ndo so clientes, mas fas! (Aguiar,
2014).

Figura 7 - Ciclo virtuoso de atendimento ao cliente

Projetar a operacao de
servigos para “entregar”
— ao cliente o que procura. —

Conhecer as expectativas dos Atender o cliente conforme o
clientes/novos clientes. planejado (Real x Planejado).

O ciclo virtuoso do
~ atendimento /

. /

e

N Y

Satisfazer o cliente e se possivel,
encanta-lo.

Inicio

Ter clientes fans, que falam
bem de sua organizagcdoe a
indicam para novos clientes.
e 0

Fonte: Adaptado de Atendimento ao cliente: Novos cenarios, velhos desafios (Aguiar, 2014)

Preparar-se para um bom atendimento ao cliente envolve conhecer quem sao
0os seus clientes e como esperam ser atendidos, para que, com base nestes
conhecimentos, sejam construidas experiéncias capazes de conquista-los. (Verhoef
et. al., 2009) definem o termo experiéncia do cliente como um pensamento
multidimensional envolvendo os aspectos cognitivos, afetivos, emocionais, sociais e
fisicos do cliente. Em linha com a teoria, altos executivos tém priorizado a gestéo
dos seus negdcios para criar uma relevante experiéncia ao consumidor durante as
etapas que formam o seu processo de decisdo de compra, principalmente em
contexto de transformacao digital dos negdcios (Accenture, 2015).

As organizagbes alinhadas, que transformam as valiosas observagdes do
cliente em agdes de experiéncias, tém um modelo mental compartilhado do que
estdo tentando realizar. Elas tém obsessao por dar experiéncias surpreendentes
para as pessoas que por elas sdo atendidas (Kalbach, 2019). O autor ainda

descreve trés obrigagdes que as organizagdes devem seguir, sdo elas:
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e Veja suas ofertas de fora para dentro, ao invés de dentro para fora -
Compreender claramente as experiéncias que proporcionam aos seus
clientes;

e Alinhe as fungbes internas nas equipes e niveis - Os silos organizacionais
impedem o alinhamento. Envolvendo todos os niveis, 0s processos nos
bastidores de uma organizagcdo tem tanta relagdo com as experiéncias
quanto em pontos de contato direto com os clientes;

e Crie visualizacbes como referéncias compartilhadas - Cada departamento
pode estar funcionando bem sozinho, mas para o cliente a experiéncia € um

remendo de interacdes.

No atendimento ao cliente destaca-se a necessidade de proporcionar boas
experiéncias. Para, assim, conquistar e fidelizar as pessoas que, por algum motivo,
deram uma oportunidade e experienciaram determinado servico. Como
empreendedor, € necessario ter um olhar critico e atualizado sobre o funcionamento

do negdcio e experiéncias proporcionadas as pessoas envolvidas nele.

2.1.1.2 Foco do cliente para entregar experiéncias melhores

Conforme ja exposto no item 2.1.1.1 desta pesquisa é importante
proporcionar uma boa experiéncia ao cliente. Sabendo disso, entende-se a
necessidade de conhecer o cliente e por consequéncia, através deste
conhecimento, proporcionar melhores experiéncias. Segundo (Capote, 2020)
existem dois formatos para uma organizacao olhar o cliente: (a) a organizagao que
considera o foco no cliente - onde o foco é exagerado no produto, no servigo e
nos processos, tudo orientando a percepcdo de capacidade e a ambigao
organizacional. Ou seja, o cliente € um alvo, uma meta, e ndo uma razédo, um
propésito e (b) a organizagao que considera o foco do cliente - que mantém atual
a sua compreensdo sobre clientes, indo além de publico-alvo, nichos e dados
demograficos. Ela evolui no entendimento quase que a nivel individual, sempre
buscando gerar empatia para a melhor compreensao do motivo de sua existéncia e

para quem trabalha. Dessa forma, a organizagao procura cada vez mais alcangar a
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percepcdo de valor do cliente em cada momento que ele interage com a
organizagao, seus produtos e servigos.

Com base no exposto entende-se que uma empresa, que busca proporcionar
a experiéncia e entregar o valor desejado pelo cliente, desde o seu inicio, deve olhar
para o foco do cliente. Ou seja, ter um olhar individual, empatico e capaz de
adequar-se as necessidades dos clientes e ndo conceber um negdcio que precisara
de estratégias para empurrar produtos e servigos ndo, necessariamente, desejados
pelos clientes. Desta forma, a pesquisadora entende que um empreendedor precisa
conhecer o seu publico e entender a fundo suas dores e necessidades e que, a
partir deste entendimento e conhecimento, consiga identificar oportunidades para

por fim criar a empresa. Tudo isso voltado para o foco do cliente.

2.1.2 Planejamento do processo de servigo

(Aguiar, 2014) acredita que uma organizagcao capaz de uniformizar o seu
atendimento, conquistando, no minimo, a satisfacdo dos seus clientes, atendendo,
da mesma forma, mesmo em seus picos de atendimentos, tem em maos um
diferencial. Sabendo que, em cada organizagédo, por exemplo, pode existir um
produto e/ou servico diferentes, por sua vez, podemos supor que a uniformizagao de
um processo ocorrera de forma diferente para cada organizagao.

Quando uma organizagao ja esta ativa, € possivel aprender com com base
em seus proprios erros, assim, planejar com base na reclamagao significa
relacionar-se melhor e tratar clientes distintos de forma distinta, pois ignorar suas
diferencas, n&o as eliminam, nem tornam os clientes iguais, pois eles serdo sempre
diferentes (Peppers; Rogers, 2000). Desta forma, (Breder, 2002) afirma que a
relacao entre o lucro e a reclamagao tornou-se um objeto de estudo, baseando-se
em pesquisas que apontam que 90% dos clientes insatisfeitos ndo reclamam,
simplesmente ndo voltam. A pesquisadora acredita que o empreendedor, que esta
no processo de concepgao da sua empresa, nao precisa esperar para aprender com
seus erros, E possivel e saudavel estudar e conhecer o perfil do seu consumidor,

publico-alvo, antes de conceber um negdcio.
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2.1.3 Gestao do Design

Conhecendo as caracteristicas do Design de Servicos e o seu impacto
relacionado as experiéncias vividas por pessoas, acredita-se ser prudente descrever
sobre os impactos do Design quando inserido no contexto da gestdo. Para isto, foi
escolhido abordar brevemente o tema Gestado do Design. (Mozota, 2003) define a
gestdo do design como atividade gerencial que coloca o design, em diferentes
niveis organizacionais, dentro das empresas. Sendo que esta gestado posiciona o
design como um programa de atividades, impactando nas metas corporativas. Com
os recursos de design coordenando e focado em atingir os objetivos da
organizagao. Sendo assim, a compreensao sobre gestdo de design possui um papel
importante, uma vez que esta direcionada ao processo de inser¢gdao dos
conhecimentos, ferramentas e técnicas nas empresas, podendo ser destacado até
mesmo, como por exemplo, a presengca do designer no gerenciamento das
instituicbes (Mozota, 2003). A pesquisadora acredita que um empreendedor que
pratica a gestao voltada ao Design, conecta os objetivos do seu negécio com olhar
para o foco dos seus clientes, planejando e prezando por um bom atendimento e

experiéncia, tem muito mais chances de fortalecer o ciclo virtuoso do seu negdcio.

2.2 Perfil do consumidor

Considerando o item 1.1.3 desta pesquisa e a evidéncia de que "nao ter
clientes" € um dos principais motivadores para a mortalidade dos micro e pequenos
negodcios, eleva-se a importancia de, o MPE, conhecer o seu consumidor. Desde o
momento em que esta planejando o seu negocio, até o momento em que esta
operando. A pesquisadora defende que o fato de o empreendedor conhecer o perfil
dos seus consumidores pode ajuda-lo a planejar um melhor atendimento e
alinhar-se aos seus objetivos. Em complemento a esta defesa, alguns autores como
(Ortuzar e Roman, 2003), afirmam que no processo de escolha os componentes
que interferem no comportamento do consumidor podem ser divididos em
elementos externos (caracteristicas de bem-estar, restricbes situacionais) ou

internos (percepgdes e preferéncias). Desta forma, entende-se que existe uma
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gama de consumidores, com variadas preferéncias. E, para o problema de falta de
clientes, pode-se dizer que analisando e conhecendo, com antecedéncia, o perfil
dos seus consumidores/clientes aumenta-se a probabilidade de sobrevivéncia de
um negdcio.

Ao despertar o desejo de conhecer o perfil dos seus clientes e consumidores,
também é preciso compreender como esse conhecimento sera concretizado. Desta
forma é necessario estar aberto para entender as oportunidades. A nivel de
planejamento corporativo, o design estabelece a relagdo entre a situagao concreta,
enquanto realidade percebida, e a situacao projetada, enquanto realidade desejada
(Mozota et al.,, 2011). Desta forma, pode-se afirmar que nem sempre o que o
empreendedor ideou como uma solugdo ou negécio é de fato que o publico vai
precisar. E necessario estar aberto para um processo de descoberta das

oportunidades reais.

2.3 Planejamento e gestao de negdcios

Um fator considerado importante para a sobrevivéncia ou mortalidade de uma
ME é a gestdo dos negécios. Gerir uma empresa é complexo e segundo (Quintella,
2017):

Trata-se de uma atividade empresarial que demanda uma visao
sisttmica do negdécio e multidisciplinaridade, além de continua
relagéo interpessoal com empregados, colaboradores, fornecedores,
concorrentes, parceiros e clientes.

De modo geral, os empreendedores que assumem a posi¢cao
de empresarios tém pouca ou nenhuma nog¢ado de como passarao a
gerir 0s seus novos negoécios, especialmente quando nos referimos
as MPEs. Esses novos empreendedores gestores, muitas vezes,
nao partiram de um plano de negdcios bem elaborado, ndo se
preocupam em estabelecer um planejamento estratégico para a
sobrevivéncia, crescimento e perpetuagéo da empresa.

Pode-se observar que a citagdo de (Quintella, 2017) esta reforgcando o
conteudo abordado em topicos anteriores,ou seja, a importancia do planejamento e
gestdo de uma empresa e o quanto este € um fator critico e que impacta em
especial aos MPEs, que claramente ndao tem o conhecimento necessario sobre

como gerir 0s seus negocios.
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Neste sentido, faz-se necessario apresentar algumas das mais comuns

ferramentas de apoio a gestdo de negdcios.

2.3.1 Planejamento estratégico

Planejamento Estratégico € uma técnica administrativa que procura ordenar
as ideias das pessoas, de forma que se possa criar uma visdo do caminho que se
deve seguir; ou seja, a estratégia (Almeida, 2001). (Souza et. al, 2007) ressaltam
que o planejamento estratégico ndo atua no campo da previsibilidade e sim,
caracteriza-se substancialmente por procurar elucidar situagbes a médio e longo
prazo estabelecendo um conjunto de diretrizes a serem seguidas mediante as
condigbes e cenarios considerados. Esta € uma poderosa ferramenta de auxilio aos
diversos processos decisorios e necessita de constante atualizagdo. Ainda de
acordo com os autores, € extremamente importante a utilizagdo do planejamento
estratégico no ambiente das Pequenas Empresas. E, 0 mesmo deve estar apoiado
por um Plano de Negdécio bem estruturado, desta forma pode-se viabilizar a

manutencgao e prosperidade de um modelo de negdcio.

2.3.2 Plano de negdcios

Planejar o negocio € uma etapa de extrema importancia desde o inicio da
vida da empresa. Para (Dornelas, 2001, p.93), "o plano de negdcios é a parte
fundamental do processo empreendedor, pois precisa-se saber planejar suas agdes
e definir as estratégias da empresa nascente ou em crescimento”. (Michel, 2006,
p.2) afirma que as empresas sem planejamento, e que n&o possuem um alto grau
de empreendedorismo, dificilmente conseguem manter-se e, consequentemente,
acabam por fechar e desaparecer do mercado. Para o (SEBRAE, 2019), o plano de
negocios € o instrumento ideal para tragar um retrato do mercado, do produto e das
atitudes do empreendedor. Fazendo-o obter informagdes detalhadas do ramo,
produtos e servigos, clientes, concorrentes, fornecedores e, principalmente, pontos
fortes e fracos do negdcio, contribuindo para a identificacdo da viabilidade de sua

ideia e da gestdo da empresa. E, ainda evidencia que muitos novos
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empreendedores acabam passando por varias dificuldades, nos meses iniciais de
abertura do negdcio, por nédo planejarem corretamente. Existem diversos modelos
de planos de negécio, com diferentes etapas, ou seja,‘[...]ndo existe uma estrutura
rigida e especifica para escrever um Plano de Negdcios, porém, deve possuir um
minimo de seg¢bes as quais proporcionam um entendimento completo do negdcio”
(Meirelles, 2007, p. 27). Contudo, o Plano de negdcios € um documento detalhado,
que descreve todas as fases que envolvem o negécio, onde todo o negécio deve ser
minuciosamente descrito, contendo detalhes do produto ou servigo, concorréncia,
segmento de clientes, marketing, proje¢cao financeira, detalhes sobre os
responsaveis pela empresa, socios e tudo mais o que envolver o seu negdcio. Desta
forma, o plano de negdcios, que é um item trabalhoso e pode levar até meses para
estar definido e finalizado, mesmo assim, torna-se um grande aliado para o
empreendedor, mesmo com toda a dedicacdo envolvida a ele, e, que ele nao

chegue a eliminar por completo os riscos e as chances de mortalidade do negécio.

2.3.2.1 Business Model Canvas

Conhecido por todos, aplicado a testado em todo o mundo, o conceito
descrito por (Osterwalder e Pigneur, 2013) permite o empreendedor descrever e
pensar 0 modelo de negdcios da sua organizagao, bem como, os seus concorrentes
e quaisquer outras empresas. E utilizado por organizagcdes como: IBM, Ericsson,

Deloitte, Public Works, Governo do Canada, entre outros.
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Figura 8 - Business Model Canvas

Atividades Relacionamento
Chave com clientes
Parcerias Proposta de Seguimentos
Principais Valor de clientes
Recursos
Principais Canais
Estrutura Fontes de
de Custo Receitas

Fonte: Adaptado de Business model generation: inovacdo em modelos de negdcios
(Osterwalder e Pigneur, 2013)

Conforme ilustrado pela figura 8, o Business Model Canvas é composto por

nove itens. Sendo:

Segmentos de Clientes - Uma organizacdo serve a um ou diversos
Segmentos de Clientes;

Proposta de Valor - Busca resolver os problemas do cliente e satisfazer suas
necessidades, com propostas de valor;

Canais - As propostas de valor sao levadas aos clientes por Canais de
comunicacao, distribuicao e vendas;

Relacionamento com Clientes - E estabelecido e mantido com cada
Segmento de Clientes;

Fontes de Receita - Resultam de propostas de valor oferecidas com sucesso
aos clientes;

Recursos Principais - Sao os elementos ativos para oferecer e entregar os
elementos previamente descritos(...);

Atividades-Chave - (...) ao executar uma série de atividades-chave;

Parcerias Principais - Algumas atividades sao terceirizadas e alguns recursos
sao adquiridos fora da empresa;

Estrutura de Custo - Os elementos do modelo de negdcio resultam na

estrutura de custo.
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A ferramenta, preferencialmente deve ser preenchida conforme ordem de
itens listada no tépico acima e numeragéo ilustrada na figura 8, funcionando melhor
quando preenchida em um grande grupo, com todas as pessoas envolvidas no

negocio.

2.4 Andragogia

Adultos empreendedores sdo o publico-alvo deste projeto. Sendo que, o
objetivo geral € apresentar conteudos do design de servicos para apoiar
empreendedores em processo de concepgao do negdcio, a fim de aumentar suas
chances de sobrevivéncia e sustentabilidade financeira. Deste modo, a
pesquisadora discorre brevemente, neste topico, sobre o ensino de adultos. Autores
como (Carvalho et al., 2010) descrevem o modelo andragdgico da educagdao como
sendo de responsabilidade compartilhada, entre professor e aluno. Assim, o
professor deve aprender que a preferéncia dos adultos esta em compreender a
importancia pratica do assunto a ser estudado, ou seja, eles preferem experimentar
a sensagao de que cada conhecimento fara diferenga em suas vidas. Destacando,
também, que é de fundamental importédncia o uso do modelo andragdgico pelas
universidades e instituicdbes de ensino para maior eficiéncia educacional. A partir
deste conceito, pode-se dizer que a andragogia consiste em aprender fazendo.
Experiéncias vivenciadas.

Segundo (Pinto, 2007), o conceito de andragogia € fundamental no processo
de educacgao do adulto, por se tratar de pessoas ja dotadas de uma consciéncia,
com habitos e vivéncias que ndo podem ser modificadas. As caracteristicas que

embasam este conceito sdo:

e Despertar no adulto a consciéncia da necessidade de instruir-se € a nogao
clara da sua participacéo na sociedade;

e Partir dos elementos que compdem a realidade do educando, que se
destacam como expressao de sua relacao direta e continua com o mundo em

que vive;
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e Nao impor o método ao educando e, sim, crid-lo com ele, com base na
realidade em que vive. O professor instrutor deve atuar como incentivador da
busca autbnoma de conhecimentos.

e Propor o conteudo da instrugdo, o que deve ser justificado como uma

contribuicdo para melhorar as condi¢cdes de vida do homem.

Entendendo o conceito que aborda o ensino a adultos, este projeto utiliza de
um processo metodolégico voltado a conhecer os desafios enfrentados pelos
empreendedores, identificando oportunidades para despertar a consciéncia, instigar
a busca por conteudos de apoio e, desta forma, amenizar as chances de

mortalidade do negdcio.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Aqui apresenta-se a escolha de metodologias e processos que compdéem o

desenvolvimento desta pesquisa, bem como as justificativas pelas escolhas.

3.1 O processo metodoldgico Double Diamond

O processo, que foi criado e descrito pelo Design Council em 2005, foi
novamente descrito em publicacdo de (Design Council, 2020). A publicacao ilustra
os momentos de imergir e convergir no decorrer, das quatro etapas, do processo:

e Descobrir: compreender o mercado e de todas as outras variaveis que
possam interferir diretamente;

e Definir: analise dos dados pesquisados na etapa anterior e definigao
sobre o planejamento e gerenciamento da pesquisa. Ainda nesta
etapa € definido o briefing que norteara o desenvolvimento do
entregavel;

e Desenvolver: desenvolvimento criativo e funcional do entregavel, esta
etapa é finalizada com a realizacao de testes e validacdes;

e Entregar: Produto entregue, e o inicio de um ciclo continuo (looping)
iniciado pelas avaliacbes e feedback dos usuarios, que podem sugerir
adequagdes, mudancas e futuras melhorias.

A escolha pela metodologia Double Diamond foi motivada pela liberdade que
0 processo proporciona para imergir no problema de pesquisa, mesmo sem perder o
foco no entregavel exigido. Isso se da devido a clareza dos momentos de definicéo
no processo. A pesquisadora acredita que desta forma foi possivel chegar a um

resultado mais assertivo.
3.1.1 A metodologia de Matriz de Amarracao

Apoés realizar a escolha de processo metodoldgico, foi feita a Matriz de
Amarragao. O objetivo era ter clareza de quais procedimentos estavam contidos no

desenvolvimento da pesquisa. Segundo (Telles, 2001) A Matriz de Amarragao € uma
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alternativa capaz de

"amarrar"

todo o contexto desta pesquisa com os

procedimentos, tudo isso de forma clara.

A Matriz de Amarragdo metodologica proposta por Mazzon, cujo
principal mérito reside na apresentacao transparente dos vinculos
entre modelo de pesquisa, objetivos, questbes e/ou hipbteses de
pesquisa, procedimento e/ou técnicas de analise dados, fornece uma
indicagédo inequivoca da configuragéo da intervengdo desenvolvida
ou a ser realizada na pesquisa cientifica. Esse tipo de abordagem
esquematica resulta em sintese de decisdes e informacdes, em geral
descrita e justificada nos trabalhos cientificos (Telles, 2001).

Quadro 2 - A Matriz de Amarracgao

Objetivos Pontos a Procedimentos Resultados
especificos observar IFerramentas esperados
Descobrir Identificar e Algum processo | Pesquisa Desk; Dados
explorar métodos | utiliza o Design Screener de relevantes
utilizados no de Servigos recrutamento; sobre os
processo de como apoio? Notas d~e processczs de
concepcao de observagao; cpncepgao de
. Construcdo de | microempresas
micro e .
personas;
pequenas Arvore de
empresas oportunidades.
brasileiras.
Descobrir Compreender Quais os Adicionar as Validar os
caracteristicas de principais descobertas da principais
impacto na fatores que pesquisa desk. fatores de
sobrevivéncia de impact.arAn na impact.o para
micro e sobrevivéncia sobrevivéncia
ou morte de de MPEs,
pequenas uma conforme ja
empresas microempresa? definidos pelo
brasileiras. SEBRAE, e
apresentado no
item 1.1 desta
pesquisa.
Definir Quais os erros Analise de Definidos os
e acertos ao dados requisitos para
conceber um coletados; comecar a
negocio, hoje Requisitos da desenvolver a
no Brasil?Um solugao. solugao,
curso para baseado nos
apoiar na dados obtidos
concepgao de nas etapas
MPEs com anteriores.
base no Design
de Servicos
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pode contribuir
na taxa de
sobrevivéncia?

sobrevivéncia
da MPE,
evitando, assim,
a mortalidade?

Desenvolver | Explorar métodos | Com a ajuda de Geragéao de Alternativas de
e ferramentas de um curso na hipéteses; solucao
Design de concepgao da | Brainstorming; geradas;
Servigo para empresa, que Prototipagem Protétipo
: utiliza as bruta; construido de
apoiar na . ", .
N ferramentas de | Design critique. | forma rapida,
reducéo das .
Design de apresentado e
chanlces de Servigos, 0 criticado por
mortalidade de empreendedor stakeholders.
uma MPE; tera clareza do
necessario para
a sobrevivéncia
do seu negdcio.
Desenvolver Validar o O curso é Métricas de Métricas de
processo em capaz de SUCesso: sucesso
uma dinamica de auxiliar na ~ definidas e
identificacdo de Elaboragao de avaliacao
grupo focal : )
fatores de roteiro e realizada
impacto para a conducéo de através de

dindmica de
Grupo focal.

dindmica com
stakeholders.

Entregar

A pesquisa esta
pronta, com a
proposta
validada e pode
ser defendida
em banca.

Narragcao de
historias
(Storytelling).

Solugao
validada em
dindmica de
grupo focal.
Dissertacao

pronta.

Fonte: Primaria

A Matriz de amarragao, desta pesquisa, relaciona as seguintes informacgoes:

etapas do processo metodoldégico Double Diamond, objetivos especificos da

pesquisa, hipbéteses a validar com questdes formuladas para respondé-las,

procedimentos por meio de ferramentas e, por fim, os resultados esperados para

cada etapa da pesquisa.

3.1.1.1 A ferramenta Roadmap de Servigo
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Uma ferramenta capaz de fazer planejamento e descricdo visual de um
cronograma para o processo progressivo de desenvolvimento, entrega e evolugéo
de uma solugao de servico, € o Roadmap de Servigo. O roadmap, que é aplicado
em diferentes contextos, possui varios objetivos. Mas, sempre com o intuito de
suprir a necessidade que as organizagdes tém de planejar e gerenciar os cenarios
futuros a cerca da inovacado (Cheng, Fleury e Freitas, 2012). Os autores ainda
acreditam que com o uso da ferramenta promove-se a proatividade na busca de
oportunidades e solugdo de desafios futuros. No contexto desta pesquisa, o
Roadmap de Servigos € utilizado para ilustrar o cronograma de execucido da
pesquisa.

Figura 9 - Roadmap de Servigo

Problema Solucao

AN

\\ // ) \\\\
—~ // \ ]/ \\,_,

( meo ) Descobrir Definir ( Desenvolver Entregar ()
N //\\ )\ /\ »

N /
\\\ e \\

\\ / g \\

Pesquisa Desk Analise de dados coletados Geragdo de hipdteses Contrugao do storytelling

N

Compilado da pesquisa Requisitos da solugdo Co-criagao da solugdo
Definicao de solucac

Avaliagao da solugao

Margo e Abril de 2021 Maio de 2021 Dezembro de 2022 Margo de 2022

Fonte: Primaria

Através do Roadmap de Servico é possivel identificar, com clareza, o tempo
€ 0S recursos necessarios para a realizacdo de cada uma das atividades a
desenvolver, possibilitando assim, a gestdo organizada desta pesquisa. Para isto,
considerou-se cada um dos procedimentos/ferramentas escolhidos e apresentados

no quadro 2, Matriz de Amarracgao.
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4 DESENVOLVIMENTO DO PROJETO

O desenvolvimento desta pesquisa foi conduzido de acordo com as etapas
da metodologia Double Diamond descrita pelo (Design Council, 2020).
Considerando, também, as ferramentas ja definidas na matriz de amarragdo. Todas

descritas no item 3 deste documento.

4.1 Descobrir

Conforme ja descrito no quadro 2, a matriz de amarragdo, para o
desenvolvimento desta etapa de descobertas, optou-se pela conducédo de pesquisa
desk. Devido a requisitos relacionados ao comité de ética, adaptou-se para a

realizacdo de analise documental.
4.1.1 Analise documental

Os documentos selecionados para compor o estudo deveriam ser
relacionados ao contexto de micro e pequenas empresas brasileiras, com

abrangéncia nacional e publicadas nos ultimos 3 anos, ou seja, entre 2018 e 2020.

Considerando os requisitos para adequar-se a analise, os documentos selecionados

foram os listados no quadro 3.

Quadro 3 - Referéncias que compdem a analise documental

Relatério GEM
(SEBRAE, 2018)

Relatério GEM
(SEBRAE, 2019)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2018)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2019)

Sob
responsabilidade do
Instituto Brasileiro
da Qualidade e
Produtividade
(IBQP) e Servico
Brasileiro de Apoio
as Micro e
Pequenas
Empresas (Sebrae).
Apoiado pela
Agéncia de

Sob
responsabilidade do
Instituto Brasileiro
da Qualidade e
Produtividade
(IBQP) e Servigo
Brasileiro de Apoio
as Micro e
Pequenas
Empresas (Sebrae).
2.000
entrevistados no

Pesquisa
quantitativa foi
realizada via CATI
(Computer Assisted
Telephone
Interview) com
amostra de 10.284
empresarios.

Pesquisa
quantitativa foi
realizada via CATI
(Computer Assisted
Telephone
Interview) com
amostra de 10.279
empresarios.
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Inovagao da
Universidade
Federal do Parana
(UFPR).
2.084
entrevistados.

periodo de abril a
julho de 2019.

Fonte: Primaria

Ambas as pesquisas sao consideradas quantitativas em fontes secundarias,

ou seja, abordam dados representados por numeros e percentuais, com

abrangéncia nacional.

4.1.1.1 Resultados da analise documental

O formato de divisdo, para a apresentacdo dos dados compilados no
desenvolvimento da analise documental, considerou padrbes de contextualizagéo
entre as pesquisas analisadas. Sao eles: principais dados do empreendedorismo no

Brasil, aspectos socio demograficos, atividades econb6micas, motivagbes e

mentalidade. Além destes contextos, observou-se um padrdao entre as

consideracgdes finais dos especialistas e pesquisadores nos materiais analisados.

O primeiro item, detalhado no quadro 4, apresenta os principais dados do

empreendedorismo no Brasil, considerando taxas de empreendedorismo inicial e

estabelecido, desejo de empreender e responsaveis pela gestao.

Quadro 4 - Principais dados do empreendedorismo no Brasil

Relatéorio GEM
(SEBRAE, 2018)

Relatéorio GEM
(SEBRAE, 2019)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2018)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2019)

Empreendedorismo
inicial 17,9% |
estabelecido

20,2%;

26,2% da populagao
adulta deseja
empreender;

Propriedade (1)

85,4%, Sociedade

Empreendedorismo
inicial 23,3% |
estabelecido 16,2%;
Aumento do
consumo
incentivado pela
baixa inflagcao e
saques do FGTS.
Facilitacao para

Comeércio é o que
mais concentra
(47,2% das ME |
45,7% das EPP)
segundo é Servigos
(33% das ME |
38,5% das EPP);
84% disseram que
sua empresa esta

20% disseram que
encerraram suas
atividades;

O relacionamento
com o Sebrae é
relevante, pois os
clientes em
atividade sdo 15%
superiores aqueles
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(2) 11,0% e (3)
1,50/0;
74,5% é
gerenciado pelo
empreendedor ou
familiares;
Ocupacgao
exclusiva (iniciais
43,5% |
estabelecidos
45,7%) | Outra
ocupacao (Integral:
iniciais 25,0% |
estabelecidos
31,1%) (Parcial:
iniciais - 9,9%)
(estabelecidos -
10,4%).

abertura,
principalmente
MPE;
30,2% dos nao
empreendedores é
potencial
empreendedor;
Propriedade (1)
74,5%, Sociedade
(2) 20,3% e (3)
3,60/0;

Outra ocupagao
(iniciais - 20,7% |
estabelecidos -
6,2%).

em funcionamento e
16% disseram que
encerraram suas
atividades;

O percentual de
EPP (91%) que
estdo em atividade
€ bem maior que o
de ME(82%) em
atividade;

As EPP (17) tém um
tempo de existéncia
maior que ME (13).

sem vinculo com a
instituicao;

O tempo médio de
existéncia é de 10
anos, redugao
significativa se
comparado a 2017
(14 anos).

Fonte: Primaria

Um dos pontos que mais chama a atencao neste item é a inversao entre os
percentuais de empreendedorismo inicial e estabelecido, sendo que em 2018 o
inicial era menos relevante que o estabelecido e em 2019, com a inversao dos
pesos, o empreendedorismo estabelecido deu lugar ao inicial. Ou seja, ha um maior
percentual de empresas comecando e menor de empresas estabelecidas. O

segundo item, apresentado no quadro 5, apresenta dados sécio demograficos.

Quadro 5 - Aspectos s6cio demograficos

Relatério GEM
(SEBRAE, 2018)

Relatério GEM
(SEBRAE, 2019)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2018)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2019)

Equilibrio entre
géneros no
empreendedorismo
inicial;
Maioria dos
empreendedores
inicial tem de 18
até 44 anos e os
estabelecidos de
35 até 64 anos;
Com ensino

Homens tém
maiores taxas de
empreendedorismo
estabelecido;
Maioria dos
empreendedores
inicial tem de 18
até 44 anos e os
estabelecidos de
35 até 64 anos;
Com ensino

Mais da metade
dos ME e EPP
entrevistados tém,
no minimo, nivel
superior. 28% tem
o nivel médio;
Tem um
estabelecimento
comercial/industrial
(ME 71% | EPP
86%). Trabalham

52% dos
empreendedores
com empresas
inativas tém o
ensino ‘superior
completo’ ou
‘pés-graduacgao’;
71% dos
empreendedores
em atividade
estavam operando




fundamental ha
mais
empreendedores
estabelecidos
(incompleto 26,7% |
completo 25,1%);
Com ensino médio
completo ou
superior ha mais
iniciantes (médio
17,7% | superior
18,9%).

superior completo
ha mais
iniciantes(27,6%).
Para cada
empreendedor
estabelecido com
nivel universitario,
existiam seis sem
concluir o ensino
médio.

em casa (ME 23% |
EPP 10%).

emum

estabelecimento
comercial /
industrial.

Fonte: Primaria

Ao analisar os dados sécio demograficos pode-se observar que ha uma

representatividade maior do publico jovem, entre 18 e 44 anos, no percentual de

empreendedorismo inicial. Sendo que estes possuem, em sua maioria, ensino

médio completo ou superior. Ja a maior parte dos empreendedores estabelecidos

encontra-se entre a faixa de 35 a 64 anos e, a maior parte, ndo concluiu o ensino

médio. Outra caracteristica interessante € que estes perfis estdo principalmente

desenvolvendo suas atividades em espagos comerciais/industriais. O proximo item,

que aborda atividades econdmicas, € representado no quadro 6.

Quadro 6 - Atividades econdbmicas

Relatério GEM
(SEBRAE, 2018)

Relatério GEM
(SEBRAE, 2019)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2018)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2019)

58,0% orientadas
ao consumidor
final, 29,6%
industriais, 11,9%
orientadas para
negocios e 0,5%
setor extrativo;
Outros paises tém
atividades voltadas
ao consumidor final
préximo aos de
negocio. Brasil
caracteriza por
manufatura simples
€ pouco intensiva

Brasil representam
negocios em que o
processo é muito
simples e de baixa
intensidade
tecnolégica;
Servigos
orientados para o
consumidor (Inicial
68,7 | estabelecido
56,4%);

A menor
proporgao de
empreendedores
estabelecidos

O tempo médio
trabalhado na
informalidade

(antes de adquirir o
CNPJ) é de 11
anos.

O volume de vendas
para outras
empresas (B2B)
crescem de acordo
coma
escolaridade dos
empreendedores.
47% até médio ou
técnico incompleto >
62% superior
completo;
Tempo médio de
trabalho informal
10 anos, sendo que
a mediana é 8 anos.
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em conhecimento e
tecnologia;
Somente 22,8%
dos
empreendedores
estao
formalizados.

estava envolvida
com o setor de
servigos;
26,1% dos
empreendedores
estao formalizados.

58% dos
empreendedores
nao receberam
ajuda para abrir ou
formalizar a
empresa.

Fonte: Primaria

De forma geral, pode-se observar que as micro e pequenas empresas

brasileiras envolvem, majoritariamente, atividades orientadas ao consumidor final e

sdo desenvolvidas de forma simples, ou seja , com baixa intensidade e pouca

tecnologia. Um destaque como oportunidade, considerando o objetivo desta

pesquisa, € que hoje a menor propor¢cdo de empreendedores estabelecidos

encontra-se envolvido no setor de servigos. Outros aspectos mapeados foram que o

percentual de empresas que vendem para outras empresas € baixo e crescem ao

considerar o nivel de escolaridade. Por fim, pode-se observar no quadro 7, que os

empreendedores resistem e tendem a demorar para formalizar as empresas.

Quadro 7 - Motivacoes

Relatério GEM
(SEBRAE, 2018)

Relatério GEM
(SEBRAE, 2019)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2018)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2019)

61,8% das
empresas iniciaram

37,5% por
necessidade;
18 a 24 anos sao
mais de 1/4 dos
por necessidade.
Dentre os por
necessidade, 53%

ensino médio. E
por oportunidade
2/3 possuem no
minimo o ensino
médio completo;
23,3% dos por

por oportunidade e

nao completaram o

necessidade estao

88,4% dos
empreendedores
iniciais garante que
a escassez de
emprego é uma
das razoées para
iniciar o negdcio;
O desemprego
contribuiu ou
acelerou a abertura
da atividade?
(iniciais 97% )
(estabelecidos
92,8%);

Para o ensino
fundamental
incompleto e
ensino médio, a

As motivacdes para
empreender se
concentraram em
aspectos
positivos, como:
conhecimento/exper
iéncia, vontade e
oportunidade. 25%
dos entrevistados
disseram que
abriram a empresa
por necessidade
de aumentar a
renda ou por estar
desempregado.

Motivos de
encerramento 35%
‘nao dava lucro’,
22% ‘nao tinha
clientes’, 11% ‘abriu
outra empresa’
‘mudou de ramo’
10% ‘burocracia e
impostos’, 7%
‘motivos pessoais’ e
5% conseguiu um
emprego’;

As motivagoes
para empreender
se concentraram
em aspectos
positivos:
‘experiéncia e
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desempregados e
em busca por
outro emprego.

escassez de
empregos foi
motivo para 90%.
Para os que
possuiam ensino
superior, foram
menos 13 pontos.

conhecimento’,
‘oportunidade de
mercado’ e
‘vontade’;
Empreendedorism
o “por
necessidade” foi
menos relevante.

Fonte: Primaria

Analisando as motivacdes pode-se perceber que, apesar da néo relevancia

para o empreendedorismo por necessidades, ha um impacto relevante para o inicio

da atividade empreendedora.

Tanto no empreendedorismo

inicial como no

estabelecido, o desemprego acelerou, contribuiu ou impulsionou mais de 90% dos

empreendedores. Os principais motivos para o encerramento das atividades estéo

relacionados, principalmente, aos fatos de as empresas nao darem lucro (35%) ou

nao terem clientes (22%). Muito préximo do contexto de motivagdo, a mentalidade

dos empreendedores € abordada no quadro 8.

Quadro 8 - Mentalidade dos empreendedores

Relatério GEM
(SEBRAE, 2018)

Relatério GEM
(SEBRAE, 2019)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2018)

Perfil dos MPEs
(SEBRAE, 2019)

34,4% conhece
pessoalmente
alguém que
comegou um
negocio nos ultimos
2 anos;
64,2% dos
empreendedores e
50,9% dos néo
empreendedores
afirmam que o
medo de fracassar
nao impediria a
iniciativa de um
novo negocio;
33% dos
brasileiros sonham

Conhecer
pessoalmente
individuos que

comegaram seus
proprios negocios
pode incentivar o
empreendedorismo,
pois estes servem
como modelos
préximos a serem
seguidos e até
como mentores que
podem auxiliar de
modo mais
acessivel o
processo de
criagdo de um

EPP cresce a uma
taxa maior que as
ME e que o
crescimento da
guantidade de EPP
parece estar mais
relacionado ao
crescimento do PIB
do que o
crescimento no
numero de ME. Isso
pode estar
sinalizando que os
donos de EPP
praticam mais o
empreendedorism
o por oportunidade

Empreendedores
inativos que
pretendam
reiniciar suas
atividades no futuro
proximo caiu de
45%(2017) para
42%(2019);
62% dos
empreendedores
nao buscaram
empréstimos em
nome da empresa.
38% buscaram
empréstimos em
nome da empresa e,
destes, 31%
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em ter seu proéprio
negocio, enquanto
19% sonham em
fazer carreira em
uma empresa.

empreendimento.
Sendo modelo ou
mentor e auxiliando
de modo acessivel
a criacao;
35,6% mesmo com

do que os donos
de ME.

conseguiram;

Os empreendedores
preferem cursos/
capacitagao no
formato ‘online’,
algo ja observado

em 2017. Sendo
que, 2 em cada 3

boas oportunidades,
nao o faria por

medo; desses
62% dos brasileiros empreendedores
acreditavam que (67%) dispéem de
possuiam os até 4 horas

conhecimentos, as
habilidades e as
experiéncias
necessarias para o
desenvolvimento da
atividade
empreendedora.

por semana para a
realizagdo dos
cursos/capacitacéo.

Fonte: Primaria

O fato de um percentual relevante de pessoas conhecer, pessoalmente,
alguém que empreendeu recentemente pode ser um fator impulsionador para a
atividade empreendedora € um aspecto interessante para esta pesquisa, e torna-se
ainda mais relevante por este fator estar relacionado com um papel de mentoria,
troca de experiéncia e facilitagdo. Torna-se mais acessivel a entrada na atividade
empreendedora. Além disso, pode-se observar também caracteristicas relacionadas
ao interesse por capacitacdo, em especial de forma online, para a qual os
empreendedores disponibilizaram até 4 horas semanais de dedicagao. Outro fator a

considerar € a baixa procura por empréstimos no nome da empresa.

Em ambos os documentos analisados, pode-se observar um padrao nas
consideracgdes finais dos especialistas. Os documentos, de forma geral, consideram
que o fator educagdo e capacitacdo € um dos principais limitantes da atividade
empreendedora no pais. Com uma perspectiva critica, sobretudo no nivel de
educacdao empreendedora no ensino fundamental e médio, recomendando
intervengdes para a melhoria das condi¢gdes para empreender no Brasil. Além disso,

houve o entendimento de que conquistar clientes é a dificuldade dos empresarios,
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lembrando que a falta deles esta entre as principais causas de encerramento.
Destacaram, também, as areas que sentem mais necessidade de capacitagao.
Sendo elas: controle/ gestao financeira (52%), propaganda marketing (47%), uso de
redes sociais (44%), melhoria da qualidade produto/servigo (44%) e atendimento ao
cliente (42%).

A analise dos dados que compdem o cenario permitiu identificar as principais
caracteristicas dos individuos que representam e vivenciam atualmente a atividade
empreendedora no Brasil. Conforme planejado para esta etapa da pesquisa, foi
possivel mapear algumas oportunidades de contribuicdo do Design de Servigos

para aumento das chances das empresas tornarem-se estabelecidas.

4.1.1.1.1 Personas

E importante destacar que, nesta etapa da pesquisa houve adaptacdes das
ferramentas inicialmente propostas na matriz de amarragao, quadro 2. Onde ao
invés de construir mapas de jornada e empatia, optou-se pela construgdo de
personas.

Uma vez que obtiveram-se dados de caracteristicas de um publico
especifico e observam-se padrbes que possibilitam estabelecer um perfil do publico
da pesquisa, pode-se representa-lo de uma forma que proporcione a visualizagao
de uma figura. E nesse sentido, optou-se pelo desenvolvimento de personas. A
ferramenta é utilizada, com base em pesquisa prévia e refinamento, para elaborar
um perfil ficticio. Apesar de se tratarem de perfis ficticios, os mesmos apresentam

importantes informagdes.
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Figura 10 - Persona de empreendedor iniciante Maria

Com 31 anos, € de Sao Paulo. Possui uma loja, nao
formalizada, que comercializa artigos de vertuario e
acessorios.

Unica proprietaria, resolveu empreender pois estava com
dificuldades em se colocar no mercado de trabalho.
Aproveitou que ja tinha algumas habilidades nho ramo,
pois no passado ja trabalhou como vendedora. Um casal
de amigos, que possui uma micro empresa, a orientou e
influenciou no inicio da jornada como empreendedora.
Maria utiliza muito o computador para se organizar e tem
disponibilidade para estudar novos conteldos que
ajudem a potencializar o seu negdcio. com preferéncia por
conteudos on-line.

Fonte: Primaria

Maria € o nome feminino mais comum entre os brasileiros. E, segundo o
(Censo Demografico, 2010) é utilizado por 1.105.524 pessoas. A persona € do setor
de comércio de vestuario e acessorios, que segundo o (Data SEBRAE, 2021)
representa cerca de 355.570 empresas € a principal atividade econdmica. Outra
caracteristica mapeada pelo (Data SEBRAE, 2021) é a localidade. Em Sao Paulo,
hoje, ha mais de 2 milhdes de empresas.

Figura 11 - Persona de empreendedor iniciante Gabriel

l" .‘” Com 24 anos, é de Minas Gerais.

0
3

Possui uma pequena casa de chas e doceria, nao
formalizada.

-
Em sociedade com uma amiga, Gabriel resolveu
empreender. Apds comecgar a faculdade de administragao,

estava com dificuldades conseguir um emprego na area e
aproveitou uma oportunidadede apoiar a amiga que ja
possuia habilidades em confeitaria.

Sempre buscando aprendizado, prefere os conteudos on-
line para poder conciliar com os compromissos diarios.

Fonte: Primaria
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Gabriel € o segundo nome masculino mais comum entre os brasileiros. E,
segundo o (Censo Demografico, 2010) é utilizado por 577.365 pessoas. Segundo o
(Data SEBRAE, 2021) mais de 0,7 milhbes de empresas estdo sediadas em Minas
Gerais. Nota-se que, aproximadamente, 0,2 milhdes de micro e pequenas empresas
sdo classificadas como lanchonetes, casas de chas, de sucos e similares,

tornando-se a terceira maior atividade econdémica do porte.

As duas primeiras personas sao empreendedores em estado inicial, o estado
com maior presenga nos documentos analisados. Suas empresas nao sao
formalizadas, o que corresponde aos dados que apontam a média de
aproximadamente 10 anos para a formalizagdo. Ja a terceira e ultima persona
apresenta como caracteristica o empreendedor estabelecido e com a empresa
formalizada, empresa de pequeno porte. Também, apoiada pelos dados observados
no decorrer da pesquisa.

Figura 12 - Persona de empreendedor estabelecido Jodo

Com 54 anos, € do Parana.
Dono de uma peqguena mercearia, formalizada.

Unico proprietario, resolveu empreender pois precisava
dar sequencia ao negoécio da familia. Comec¢ou ajudando
os pais, desde que terminou o ensino médio se dedica
apenas a empresa. Iniciou a da jornada como
empreendedor quando os pais se aposentaram e ele
assumiu a empresa. Aprendeu a organizar o seu negocio
no dia-a-dia, mas hoje sente muita falta de estudar novos
conteuddos para evoluir. Gosta de estudar
presencialmente, mas também acha pratico assistir
conteudos on-line.

Fonte: Primaria

Jodo é o nome masculino mais comum entre os brasileiros. E, segundo o
(Censo Demografico, 2010) € utilizado por 787.738 pessoas. Com mais de 274 mil
empresas, 0 comércio varejista de mercadorias em geral, com predominancia de
produtos alimenticios, €& a segunda atividade econbmica com maior

representatividade entre as micro e pequenas empresas (Data SEBRAE, 2021).
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4 .2 Definir

Ao conhecer as caracteristicas dos atuais empreendedores de micro e
pequenas empresas, observou-se que existe uma motivacdo para o inicio da
atividade muito relacionada a falta de oportunidades no mercado de trabalho. Desta
forma, entende-se que empreender muitas vezes torna-se uma necessidade.
Observou-se, também, o crescimento da representatividade de empreendedores
iniciantes, frente aos estabelecidos. Entre as motivagbes para o encerramento da
atividade encontram-se, principalmente, a falta de clientes e de lucratividade. Assim,
considerando que o Design de Servigos envolve o conteudo do design as pessoas
e, em especial, aos clientes, a pesquisadora observou o perfil e as caracteristicas
mapeadas no decorrer da analise documental e identificou uma oportunidade em
apoiar os futuros empreendedores. Definiu-se que a solugdo devera potencializar a
educacdao empreendedora que, conforme item 4.1.1.1, & considerada por
especialistas como um dos principais ofensores da sobrevivéncia de uma empresa.
Desta forma, optou-se por apresentar ferramentas do Design de Servigos e ensinar
o empreendedor a aplica-las. A escolha por apresentar as ferramentas de Design de
servicos esta pautada nos dados abordados no mesmo item, 4.1.1.1, que também
apresenta as principais causas de mortalidade das empresas, as quais a
pesquisadora acredita muito que podem ser amenizadas com o conhecimento das
ferramentas de Design de servigos. Foram considerados alguns requisitos para o
desenvolvimento da solugdo, todos baseados em aprendizados referenciados no
item 4.1.1. Os requisitos sao listados nos topicos a seguir:

e A solugcao deve trabalhar, especialmente, o problema da falta de
clientes;

o A pesquisadora acredita que este desafio pode ter maiores beneficios
ao utilizar o Design de Servigcos como solugdo, uma vez que trata de
experiéncias e pessoas.

e A solucao deve ser acessivel ao seu publico-alvo;

o Os dados coletados em analise documental indicam que a preferéncia

dos empreendedores € por cursos/capacitagao no formato ‘online’. E,

estes empreendedores tém perfis de escolaridade variados (ensino
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fundamental, médio e superior). Desta forma a solugdo deve ser
acessivel e de facil entendimento para todos os perfis.

o Levando em consideracédo o conceito de Andragogia, descrito no item
2.4 deste documento.

e A solucao deve ter foco em contribuir na concepgcao de empresas,
utilizando ferramentas do design de servigos, para ajudar a aumentar as
chances de sobrevivéncia do negécio.

o A pesquisadora priorizou 0 momento de concepgao com a intengao de
trazer visibilidade dos desafios para aqueles que desejam empreender
e antecipar ao maximo a orientagao sobre ferramentas e processos.

e A solugao deve ser desenvolvida dentro do periodo estabelecido na
metodologia e cronograma do mestrado.

o O mestrado tem duragdo de dois anos, desta forma a pesquisadora
precisa atuar em um escopo que respeite este prazo.

e A solucgao pode estar vinculada a empresa Conta Azul ou ao iFood.

e A solugcao pode ter parcerias com o SEBRAE, especialmente como
canal de divulgacao.

Através da definicdo de requisitos, que foi fundamentada com insumos
coletados durante a analise documental, item 4.1.1, identificaram-se oportunidades

para potencializar a etapa de desenvolvimento desta pesquisa.

4.3 Desenvolver

A partir do entendimento dos requisitos da solucéo, iniciou-se a etapa de
desenvolvimento da solugdo. A etapa contou com momentos de geragao de
hipoteses e priorizagao, prototipagao e sessdes de criticas entre a pesquisadora e o0
orientador, finalizando com a avaliagdo da proposta com um grupo de pessoas

chave do contexto de empreendedorismo.

4.3.1 Geracéao de hipoteses
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A geragao de hipoteses foi composta por duas dinédmicas, explorando
inicialmente os problemas acerca da solugdo e, na sequéncia, a proposta de

solucgao.

4.3.1.1 Explorando e priorizando os problemas

Com os insumos da pesquisa coletados, analisados e formatados, a
pesquisadora elaborou uma dinamica que foi conduzida com 13 (treze) designers de
produto da empresa Conta Azul. A escolha pelo publico da dinamica ocorreu
levando-se em consideragao que, além de serem designers e terem um senso mais
critico, trata-se de pessoas que possuem uma rotina imersa no contexto do micro e
pequeno negocio brasileiro. A estrutura da dindmica consistia em apresentar, de
forma breve, com contexto da problematica desta pesquisa. Para esta etapa de
contextualizacdo a pesquisadora utilizou a ferramenta de arvore de oportunidades
(Product Talk, 2016).

Figura 13 - Arvore de oportunidades

£
S Aumentar as chances de sobrevivéncia das micro e pequenas empresas
-
3
v
Encerram as atividades por ndo Encerram as atividades por ndo BT e b e B
ter lucrof falta dinheiro ter clientes ST M Encerram as atividades devido a

35% (SEBRAE 2019) 229% (SEBRAE 2019) 10% (SEBRAE 2019) pandemia

22% (SEBRAE 2020) 20% (SEBRAE 2020) 8% (SEBRAE 2020) 40% (SEBRAE 2020)
>
=
c 44% dos micro e pequenos empreendedores, antes de abrir seu negécio,
=1 ndo levantou informag@es sobre quantos clientes teria e habitos de
= .
-
[<3
o
(=3 /
o /

+ '
" A qualidade do produto/servico " 5
0 prego & um motivo para que o qua P & Atendimento é um motivo para
. & um motivo para que o -
consumidor nao seja cliente de ! que o consumidor nao seja
consumidor ndo seja cliente de

uma empresa dliente de uma empresa
uma empresa. N
6 votos 5 votos
6 votos

Fonte: Primaria

Apoés apresentar, aos designers, os desafios que impactam negativamente as
chances de sobrevivéncia dos micro e pequenos negocios e as personas

elaboradas a partir dos dados de pesquisa. O objetivo da dinamica era que os
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designers listassem e priorizassem o0s principais motivadores para que eles, como
consumidores criticos, ndo tornem-se clientes de uma determinada empresa.

Figura 14 - Resultado da dindmica com designers da Conta Azul
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Fonte: Primaria

O resultado da dindmica indicou que o preco, a qualidade do produto e/ou
servigco e o atendimento sdo os fatores mais criticos para que estes consumidores

deixem de ser clientes de uma determinada empresa.
4.3.1.2 Explorando e priorizando as hipoteses de solugao

Apos entender a problematica da falta de clientes e explorar mais a fundo os
motivadores deste problema do ponto de vista de consumidores criticos, chegou o
momento de explorar as solugcdes possiveis. Este momento do processo envolveu
uma dindmica entre a pesquisadora e o orientador. Onde foram listadas

possibilidades de solucéo e, na sequéncia, houve um exercicio de priorizacao.
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Figura 15 - Resultado da dindmica de hipéteses de solugédo
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Fonte: Primaria

A dindmica de hipotese de solugdes trouxe varios possiveis caminhos e
entregaveis para a pesquisa. Porém, com um exercicio de votacao feito entre a
pesquisadora e o orientador algumas hipoteses tornaram-se mais viaveis e
direcionaram o processo criativo da solugdo, considerando-se o0s prazos para
finalizagdo do projeto e os recursos disponiveis. A solugao teve os direcionamentos
listados nos topicos a seguir:

e Pilulas do conhecimento - Com conteudos curtos, exigindo poucos minutos
de foco do empreendedor. Autodirecdo, ciclos curtos de aprendizagem,
experiéncias e interacdes sobre processos e ferramentas;

e Instagram ou podcast - Como um espaco para as pilulas de conhecimento.
Convidar outros designers e stakeholders para contribuir com discussdes e
conteudos;

e A solugdo pode apoiar-se em um processo de Design de Servigcos ja
existente - Com base nos aprendizados obtidos em pesquisa, apresentar
ferramentas que apoiem o empreendedor em cada fase do processo;

e SEBRAE ou iFood como parceiros - Pode ser um canal de apoio e

divulgacgao.
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Com base na priorizagado de direcionamentos da solugao, foi iniciada a etapa
de co-criacao.

4.3.2 Co-criacio da solucao

A etapa de co-criagdo envolveu muita interacdo entre o orientador e a
pesquisadora. Foram discutidas possibilidades dentro do direcionamento priorizado,
até que optou-se por seguir com a criagdo de um curso, sem vinculos com
instituicbes de ensino, mas que permitisse ser objetivo e acessivel em relagdo aos

conteudos de Design de Servigos voltados aos empreendedores iniciais.

4.3.2.1 Prototipagem bruta

O processo de prototipagem bruta envolveu diferentes ferramentas e muita
discussao entre o orientador e a pesquisadora. A etapa iniciou apoiando-se no
processo double diamond, conforme direcionamento da dindmica de hipéteses de
solugdo, e € apresentada na figura 16

Figura 16 - Primeiro esbogo de solugédo
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Fonte: Primaria

O apoio visual vinculado ao processo ajudou a identificar as possiveis
divisbes de conteudos para abordar na solugdo. Apds algumas discussbes e

refinamento a solugao foi explorada com mais detalhes, conforme o quadro 9.
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Quadro 9 - Solucéo apés o primeiro refinamento

Iniciando um negdécio com confianga, contetdos de Design de Servigos para

O curso .
empreendedores brasileiros

Missso Fornecer ferramentas para que aqueles que desejam empreender tenham mais
chances de conquistar a sustentabilidade financeira e sobrevivéncia do negdcio.

Publico-alv . ~ .

o Empreendedores de micro e pequenas empresas em fase de concepgéo do negocio.
Contribuir para o aumento das chances de sobrevivéncia e conquista da

Objetivo sustentabilidade financeira de micro e pequenas empresas brasileiras,

geral disponibilizando conteldos que apoiem o empreendedor no processo de concepgao
do seu negocio.

Obietivos Apresentar de forma simples e clara as ferramentas que podem ser utilizadas em

) en cada etapa do processo;

especificos ) .
Fornecer desafios para pratica das ferramentas apresentadas ao empreendedor.

Canal A definir

Médulos Contetudo abordado Descrigao Método de avaliagao
Problemas, conhega os |Apresentar aprendizados da
principais desafios para |pesquisa. Ex: Os desafios de
a sobrevivéncia das empreender, os motivos para a
MPEs brasileiras mortalidade dos negécios. Perguntas de multipla
Como o Design de Um método que permite estudar |escolha para validar o
Introducao |Servigos pode antecipadamente a ideia de entendimento do aluno
contribuir na negocio, entender se ha referente aos conceitos
concepgao de mercado e quem € o apresentados
negdécios? publico-alvo.
Processos e etapas do |Apresentar as etapas do Design
Design de servigos de servigos.
Minha ideia pode dar  [Trazer questionamentos sobre
certo? uma ideia de negdcio.
Métodos de pesquisa: |Explicar as diferencas sobre os
Qualitativa e dados e como obter relevancia .
Y - Perguntas de multipla
Quantitativa estatistica. ]
escolha para validar o
Como elaborar roteiro e entendimento do aluno
Modulo 1 Entrevistas sem viés conduzir entrevistas. referente aos conceitos

Questionarios sem viés

Como formular perguntas e
ferramentas de disparo.

Analisando as
informagdes obtidas

Compilar os aprendizados e
identificar oportunidades. Arvore
de oportunidades.

Identificando o

Como escolher uma

apresentados + Atividade
pratica enviada para
avaliacao
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publico-alvo

oportunidade e definir o publico.

Analisando os
concorrentes

Benchmarking e identificagéo
do diferencial.

Minha ideia continua
fazendo sentido?

Vocé se lembra da sua ideia
inicial? E normal pivotar apds os
aprendizados.

Desafio pratico com envio

Um ciclo continuo.
Quais sdo as
oportunidades para
evoluir?

Moédulo 2 . o
Business model canvas de atividade para avaliagao
& Canvas de proposta |Apresentar ferramentas e
de valor ilustrar com exemplos.
MVP/MLP Apresentar conceitos.
Como definir o preco
do seu Apresentar estratégias de
produto/servigo? precificacao.
Apresentar beneficios do
Criagao e gestado de processo correto de criagado de
marca marca e manutengao/gestao.
. P tas d ltipl
Proporcionando o erguntas ce mL.J p'a
. . escolha para validar o
A mesmo servigo/ Apresentar conceitos e .
Moédulo 3 . . entendimento do aluno
atendimento para todos |ferramentas para planejamento .
. . referente aos conceitos
os clientes de servigos.
apresentados
Experiéncia do cliente, [Apresentar conceitos de
por que é tao experiéncia do usuario, seguido
importante? de exemplos reais.
O ciclo virtuoso do
atendimento Apresentar conceito.
Definindo uma métrica |Como identificar possiveis
de sucesso objetivos da organizagéo.
Acompanhando meus |Ferramentas para coletar dados
resultados e identificar resultados.
- - Perguntas de multipla
Tczdo ©sS6 processo ¢ continuo, |egcolha para validar o
Médulo 4 ngo tem fim. E 0 momento para |gntendimento do aluno

refletir sobre os dados que sao
acompanhados e identificar
novas oportunidades de
evolugao para o negocio.

referente aos conceitos
apresentados

Fonte: Primaria

O quadro 9 apresenta uma estrutura, ainda inicial, da solucéo proposta nesta

pesquisa. Mas, além das informagdes exibidas no quadro, ocorreram, também,

discussdes sobre posicionamento e condugao do curso. Levando em consideragao

algumas sugestdes apontadas no momento da qualificagdo desta pesquisa,

optou-se por entender e adotar uma narrativa de historia vivida, ou storydoing.
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Entdo, quando a solugéo for de fato para o desenvolvimento, existe-se um desejo de
que seja construida com exemplos reais.
Com o entendimento minimo da proposta de solugdo desta pesquisa,

iniciou-se a busca pela validacao da proposta.

4.3.4 Avaliacao da solugao

A avaliagdo é uma forma de entender se, com os aprendizados obtidos até
aqui, a proposta elaborada como solugao do problema de pesquisa tem valor. Para
isso definiram-se alguns critérios de sucesso, pessoas chave para compor um grupo

avaliador e um roteiro para a dinadmica de validagao.

4.3.4.1 Definindo critérios de sucesso para a solugéo

O critério de sucesso estabelecido para esta pesquisa é pautado na
percepcao dos stakeholders, ou seja, na percepg¢ao de pessoas chave dentro do
contexto de empreendedorismo de micro e pequenos negocios brasileiros. Para isso
estabeleceu-se uma dinamica de coleta de percepg¢ao destas pessoas chave. A
intengao foi coletar percepgdes positivas e negativas, identificando os pontos fortes

e maduros da solugao e também os pontos de melhoria.

4.3.4.2 Escolha do grupo avaliador

A escolha das pessoas chave para fazer a avaliagao se deu através de
discussodes entre pesquisadora e orientador. O objetivo era conseguir opinides de
diferentes areas e pontos de vista. Os perfis de stakeholders séao listados no topico
a seguir:

e Um representante do SEBRAE;

e Uma pessoa da area da contabilidade;

e Um mentor de incubadoras;

e Um coordenador de incubadoras;

e Uma pessoa da empresa iFood, com atuagao voltada ao contexto de

educagao empreendedora.
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Com os cinco perfis listados e escolhidos iniciou-se a constru¢ao da dindmica

de avaliagao.

4.3.4.3 Resultados da dindmica de avaliagdo em grupo

A estrutura da dindmica consistiu em uma apresentagdo resumida da
problematica e etapas da pesquisa, seguidas de uma apresentacdo da proposta de
solugcdo. Enquanto a pesquisadora conduziu a apresentagdo, o grupo avaliador
adicionava consideragdes em um quadro de registros de percepcgoes.

Figura 17 - Registro da dindmica com avaliadores
™ Meet: Dindmica de validagic ® X 4

C' & meetgoogle.com

Q Débora Fernanda Hummelgen Klaus esta apresentando

CONTEUDO ABORDADO METODO DE AVALIAGAD DURAGAO

MODULO 2

MGSDULO 3

16:46 | Dinamica de validagdo da solugao - Mestr...

Fonte: Primaria

O quadro contou com muitos registros, divididos entre pontos positivos e
criticas e sugestdes. Apos a apresentacdo e registros dos avaliadores, dedicou-se
um espaco para discussdao. Um momento de interagdo entre os avaliadores, que
proporcionou a pesquisadora muitos aprendizados. Os principais aprendizados sao
listados no topico a seguir:

e Os empreendedores iniciantes tem urgéncia, sera que chegariam até a
solucao proposta? Eles estdo dispostos a estudar em fase de concepgao?

e Existe uma percepgdo de que os empreendedores iniciantes ndo tém
consciéncia dos problemas que irdo enfrentar. Por que nao utilizar canais

para despertar a dor primeiro e depois oferecer o material?
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e Para ser empreendedor € necessario ter um perfil. Existe um material do
SEBRAE que ajuda a identificar se a pessoa que deseja empreender tem o
perfil, caso ndo o tenha é possivel prepara-lo para tal perfil. E possivel
adicionar um teste inicial de perfil ao curso e, caso seja necessario, abordar
conteudos para a construcao deste perfil empreendedor?

e Pode ser que o publico dessa solucdo tenha dificuldades em absorver o
conteudo sozinho. Desta forma, ndo seria valido fornecer um espago com

mentoria?
4.4 Entregar

Devido ao prazo de conclusao do mestrado, optou-se por um entregavel que
contempla a avaliagdo da entrega, deixando a execugdao da solugao para um
momento posterior a esta pesquisa. Desta forma, o entregavel passa a ser uma

proposta de solugdo com os registros da avaliagao por stakeholders.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao relembrar o objetivo geral desta pesquisa, ou seja, o objetivo de
apresentar conteudos do design de servigcos para apoiar empreendedores em
processo de concepgao do negoécio, a fim de aumentar suas chances de
sobrevivéncia e sustentabilidade financeira, pode-se considerar que o mesmo foi
alcancado.

Conforme a solugao e sua avaliagado apresentadas nos itens 4.3.2.1 € 4.3.4.3
deste documento, concluiu-se que a proposta de solucio é viavel e oferece valor
para O seu publico-alvo. Isso pautado nas consideragdes levantadas pelos
avaliadores, a pesquisadora destaca que o grande diferencial da proposta de
solugdo € o uso do Design de Servicos como uma abordagem para apoiar o
empreendedor.

Entendeu-se, também, que para que a solugédo contribua ainda mais com seu
publico-alvo, em prol do objetivo de apoiar na concepgao de micro e pequenas
empresas financeiramente sustentaveis, alguns ajustes devem ser realizados antes
da implementacdo da solugdo. Alguns ajustes mapeados durante o processo de
avaliacao:

e E importante garantir o interesse do empreendedor pelo contetdo. Para isso
existem oportunidades para despertar o interesse do publico, envolvendo a
publicagcdo de conteudos levantados durante a pesquisa de aprofundamento
na problematica. Ou seja, se o empreendedor sentir a “dor”, ele vai buscar
entender melhor as oportunidades antes de sair criando uma empresa,;

e Para empreender é necessario ter perfil. Por este motivo sugeriu-se incluir
uma etapa de entendimento do perfil do aluno e, se necessario, inclusao de
modulos de adequacao de perfil;

e Pode ser que o aluno tenha dificuldades em seguir com o curso sozinho.
Desta forma, pode-se criar momentos de troca entre os alunos e oferecer
mentorias.

Os topicos apresentam oportunidades de evolucéo da proposta de solugéo, a

pesquisadora entende que estes ajustes sdo necessarios para a implementagao da
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solugdo. Desta forma, com os refinamentos, existem mais chances de impactar
positivamente no objetivo de pesquisa e, de fato, apoiar o empreendedor no
processo de concepg¢ao de uma empresa com mais chances de sustentabilidade
financeira.

Além dos aprendizados acerca da proposta de solugdo, a pesquisadora
identificou aprendizados em relagdo ao seu processo de pesquisa. Sendo o
principal, a sua preocupacao focada em levantar e analisar dados de uma amostra
com relevancia nacional. O processo de pesquisa fluiu bem, mas ao finalizar a
pesquisa sentiu-se falta dos dados mais qualitativos, algo que é adquirido por meio
de pesquisas com usuarios.

Desta forma, a pesquisadora destaca como aprendizado a relevancia de
métodos de coleta diretos com usuarios, como entrevistas e pesquisas, ja que eles
tendem a enriquecer os dados pelas nuances qualitativas. Porém, mesmo sem os
dados qualitativos, a pesquisadora acredita ter feito o processo mais adequado

dentro do periodo delimitado para a conclusdo do mestrado.
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https://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/UFs/AP/Anexos/6-Sustentabilidade-Economica_MIOLO-final.pdf
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-elaborar-um-plano-de-negocio,37d2438af1c92410VgnVCM100000b272010aRCRD
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-elaborar-um-plano-de-negocio,37d2438af1c92410VgnVCM100000b272010aRCRD
https://servicedesigntools.org/

APENDICES

univille

APENDICE A - PARECER DO COMITE DE ETICA

UNIVERSIDADE DA REGIAO
DE JOINVILLE UNIVILLE

Continuagdo do Parecer: 4.593.747

ol

moe

Informamos que apos leitura do parecer, € imprescindivel a leitura do item “O Parecer do CEP” na pagina do
Comité no sitio da Univille, pois os procedimentos seguintes, no que se refere ao enquadramento do

protocolo, estdo disponiveis na pagina. Segue o link de acesso http://www.univille.edu.br/pt-BR/a-

univille/proreitorias/prppg/setores/area-pesquisa/comite-etica-pesquisa/status-parecer/645062

Consideragdes Finais a critério do CEP:
Diante do exposto, o Comité de Etica em Pesquisa da Universidade da Regido de Joinville - Univille, de
acordo com as atribuigbes definidas na Res. CNS 466/12, manifesta-se pela aprovagéo do projeto de

pesquisa proposto.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situagao
Informagdes Basicas|PB_INFORMACOES_BASICAS DO P | 16/02/2021 Aceito
do Projeto ROJETO 1635854.pdf 14:36:22
Qutros Segunda_carta_resposta_assinada_ma | 16/02/2021 |Débora Hummelgen | Aceito

nualmente.pdf 14:36:04

QOutros Segunda_carta_resposta_pdf.pdf 05/01/2021 |Débora Hummelgen | Aceito
17:44:10

TCLE/ Termos de |Termos_TCLE_imagem_e_voz.pdf 05/01/2021 |Débora Hummelgen | Aceito

Assentimento / 17:41:49

Justificativa de

Auséncia

Projeto Detalhado / |documento_detalhado.pdf 23/11/2020 |[Débora Hummelgen | Aceito

Brochura 16:37:25

Investigador

Folha de Rosto folhaDeRosto.pdf 24/09/2020 |[Débora Hummelgen | Aceito
15:46:34

Situagao do Parecer:
Aprovado

Necessita Apreciagao da CONEP:

Nao
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO TCLE

Secéo 1de3

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E *
ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado a participar da pesquisa intitulada "DESIGN DE SERVICOS COMO AUXILIO NO
PROCESSO DE CONCEPC.ﬁO DE MICROEMPRESAS FINANCEIRAMENTE SUSTENTAVEIS®, coordenada por
Débora Fernanda Himmelgen Klaus. O objetivo deste estudo é desenvolver um métodoe para a concepgio de
microempresas financeiramente sustentaveis.

Comeo participante desta pesquisa, vocé contribuird em uma dindmica de grupc que ocorrera de forma online
(via google meet - hangouts). Durante a condugdo da dindmica sera feita a gravagio de voz e imagem, para
concordar vocé precisa compreender e assinar os termos de uso de voz e/ou imagem. A sua participagdo nesta
pesquisa sera no inicio do sequndo semestre de 2021. A pesquisa é regida pela resolucio CNS 466/2012
[http:/funiville.edu.br/community/cep/Virtual Disk. html?
action=readFile&file=Resolucac_CNS_466_2012.pdf&current=/Resolucoes_CEP]. Os resultados serdo
armazenados em midia digital pela pesquisadora por 5 anos e serdo excluidas apds este prazo. Havera registro
fotografico das atividades, que & regido pelo termo de direito de uso de imagem anexado a este documento.
Com sua parlicipagdo nesta pesquisa, como em gualquer outra pralica invesligaliva, hd riscos. Mesmo esta
pesquisa sendo classificada como "risco minimae”, primariamente por ndo envolver deslocamento e alividades
presenciais, no casc de desconfortos e riscos decorrentes da participagiio na pesquisa, o pesquisador é
responsavel pelo ampare ao participante. Para manter seu sigilo, certifique-se de ndo fornecer quaisquer
informagdes que possam ligar sua resposta a determinadas empresas, instituigées cu individucs.

Esta pesquisa tem como beneficios a contribuigdo no desenvolvimento de uma pesquisa que visa auxiliar na
concepgdo de microempresas financeiramente sustentdveis, no ano de 2020 as micro e pequenas empresas
foram responsaveis por cerca de 30% do Produto Interno Bruto no Brasil. A partir da coleta dos dados, sera
realizada a analise desles e serd elaborado um documento de dissertagao para obtengdo do titulo de mestre,
bem como artigos para publicagio.

Sua participacéo é voluntéria e voceé tera a liberdade de se recusar a responder quaisquer perguntas que lhe
ocasionem constrangimento de alguma natureza. Vocé também podera desistir da pesquisa a qualquer
momento, sem que a recusa ou a desisténcia lhe acarrete qualquer prejuizo, bem cemo, terd livre acesso aos
resultados do estudo e garantido esclarecimento antes, durante e apds a pesquisa. E importante saber que n&o
ha despesas pessoais em qualquer fase do estudo. Também nao ha compensagéao financeira relacionada a sua
participagdo, pois a mesma é voluntéria apds assinatura. 0 pesquisador garante indenizagdo por quaisquer
danos causados a vocé, participante, no decorrer da pesquisa. Guarde este TCLE assinado por, no minimo, cinco
anos.

Voce tera garantia de acesso aos profissionais responsadveis pela pesquisa para esclarecimento de eventuais
dividas por meio de telefone e e-mails informados neste documento. O pesquisador responsavel por esta
investigagdo é Débora Fernanda Hiimmelgen Klaus, e-mail: deborahummelgen@gmail.com e telefone: (47) @
96482550,

E garantido o sigilo e assegurada a privacidade quanto aos dados confidenciais envolvidos na pesquisa. Os
resultados deste estudo poderdo ser apresentados por escrito ou oralmente em congressos e revistas
cientificas, sem que os nomes dos participantes sejam divulgados.

A sua participag@o em qualquer tipe de pesquisa & voluntaria. Se voceé tiver alguma consideracé@o ou davida
sobre a ética da pesquisa, entre em contato com o Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Univille, no enderego
Rua Paulo Malschitzki, 10, Bairro Zona Industrial, Campus Universitdrio, CEP 89.219-710 - Joinville/SC, telefone
{47) 3461-9235, em horario comercial, de segunda a sexta, ou pelo e-mail comitetica@univille.br,

Apos ser esclarecido sobre as informagdes da pesquisa, o aceite em participar da pesqguisa se fara no
formulario disponivel neste link. Mediante o assinalamento do icone com a informagdo: "Eu, maior de 18 anos,
concordo em participar da pesquisa intitulada "DESIGN DE SERVIGOS COMO AUXILIO NO PROCESSO DE
CONCEPCAO DE MICROEMPRESAS FINANCEIRAMENTE SUSTENTAVEIS®, de forma voluntaria e ndo
remunerada’. Na sequéncia, pode-se também a assinatura nos termos de uso de voz e/ou imagem.

ATENGAQ! As informagdes neste termo sdo importantes e incluem o contato com o pesquisador responsével
pela pesquisa. Orienta-se que vocé salve um print de tela e/ou imprima este documento.

E-mail *

E-mail vélido

Este formuldrio esta coletando e-mails. Alterar configuragdes

Aceite ou Recusa da participagdo na pesquisa

Eu, maior de 18 anos, concordo em participar da pesquisa intitulada "DESIGN DE SERVICOS COMO AUXILI...




APENDICE C - TERMO DE AUTORIZAGCAO DE USO DE IMAGEM E/OU VOZ

Segdo 2de 3

TERMO DE AUTORIZACAO PARA USO DE
IMAGEM E/OU VOZ

Eu autorizo nos termos da Constituicao da Republica Federativa doBrasil, no seu capitulo X, art. 5, a Fundagao
Educacional da Regiao de Joinville- FURJ, mantenedora da Universidade da Regido de Joinville — UNIVILLE, a
utilizar minha imagem e/ou voz, diante da aprovagdo do material apresentado, em qualquer midia eletrénica,
falada ou impressa, bem como autorizar o uso de nome, estando ciente de que ndo ha pagamento de caché e
que a utilizagdo destas imagens e/ou voz sera para fins da pesquisa “DESIGN DE SERVIGOS COMO AUXILIO NO
PROCESSO DE CONCEPGAO DE MICROEMPRESAS FINANCEIRAMENTE SUSTENTAVEIS”, cujo objetivo é
desenvolver um método para a concepgdo de microempresas financeiramente sustentéveis, tendo como
entregavel final um documento de dissertacgdo.

v

>

Aceite ou Recusa do uso de imagem elou voz *

Eu autorizo o uso de imagem e/ou voz.
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Termo de Autorizagio para Publicacio de Teses e Dissertagbes

Ma gualidade de titular dos direitos de autor da publicacio, autorizo a Universidade da Regido
de Joinville [UNIVILLE) a disponibilizar em ambiente digital institucional, Biblioteca Digital de
Teses e Dissertaches (BDTD/IBICT) e/ou outras bases de dados cientificas, sem ressarcimento
dos direitos autorais, de acordo com a Lel n2 9610/98, o texto integral da obra abaixo citada,
para fins de leitura, Impressio efou download, a titulo de divulgagdo da produgdo clentlfica
brasileira, a partir desta data 26/04/2022.

1. Identificacio do material bibliogrifico: [ ) Tese  (x) Dissertacdio | ) Relatdrio Técnico

2. |dentificagio da Tese ou Dissertagdo:

Autor: Débora Fernanda Himmelgen Klaus

Orientador:Victor Rafael Laurenciano Aguiar

Data de Defesa: 26/04,/2022

Titulo: A PROPOSTA DE UM CURSO INSTRUTIVD PARA O PROCESSO DE CONCEPCAD DE MICRO
E PEQUENAS EMPRESAS FINANCEIRAMENTE SUSTENTAVEIS COM BASE NO DESIGM DE

SERVICOS
Instituicio de Defesa:Universidade da Regio de Joinville (UNIVILLE)

3.Informagio de acesso ao documento:
Pode ser liberado para publicac3o integral (x) 5im L]

Havendo concordincia com a publicagSe eletrénica, torna-se imprescindive| o envio do(s)
arquive(s) em formato digital PDF da tese, dissertagio ou relatdrio técnico.

Assinatura do autor Local/Data
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