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RESUMO

Este artigo expde uma nova abordagem para 0 uso de entrevista estruturada. Toma-se como objeto de estudo o
entendimento que empresarios tém sobre a fungéo do design como elemento integrante de projetos. A técnica de
entrevista é detalhada e sua aplicagdo é exemplificada em trés estudos diferentes. O primeiro trata do uso do
design na produgdo cal¢adista; o segundo esté relacionado a gestéo do varejo omnichannel; o terceiro visa identi-
ficar a compreensdo do design por parte de empreendedores de empresas Scale-ups. As entrevistas foram realiza-
das na regido metropolitana do Estado do Rio de Janeiro. A técnica utilizada permitiu a identificacdo de trés
principais categorias de gestdo do design. Na primeira foram incluidos os perfis de gestores que entendem o design
como uma atividade executada sob orientagdo de um agente externo, com perfil operacional e com autonomia
criativa limitada; a segunda retine perfis de gestores que descrevem o design como atividade desenvolvida por
profissionais especializados e com autonomia criativa; e a terceira é caracterizada pela visédo do design com alto
grau de autonomia, desenvolvendo solugdes focadas na necessidade do cliente. As categorias incluem os empre-
endedores que enxergam no design thinking uma ferramenta de trabalho essencial para solucdo de problemas e
inovacdo. O estudo retrata as diferentes visdes do design a partir do ponto de vista dos gestores de negécios e a
relevancia da técnica estruturado utilizado na exploragdo do campo do design relacionado a gestdo. O artigo esta
organizado a viabilizar as discussdes tanto da técnica quanto do objeto de investigacéo.

Palavras-Chaves: Entrevistas Estruturadas, Gestdo de Negécios, Gestdo do Designh, Empreendedorismo, Omni-
channel, Calcadista.

INTRODUCAO

A entrevista é considerada a técnica mais importante na pesquisa qualitativa. Gil (2002)
defende que ela esta para as ciéncias sociais assim como 0 microscépio esta para a microbio-
logia. Nesse trabalho utilizou-se a entrevista estruturada com uma nova abordagem que consi-
dera os objetivos, as justificativas e a fundamentacdo tedrica como elementos essenciais para
a eficécia e a confiabilidade dos resultados. A explicitagdo dos critérios que delimitam a popu-

lacdo e a amostra também sdo considerados essenciais.
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Uma nova abordagem de entrevista estruturada aplicada a percepc¢édo de gestores sobre o pa-
pel do Design nos negécios

Este artigo exemplifica a sua aplicacdo na investigacdo do conhecimento que gestores
tém do campo do design. A escolha por gestores se justifica na medida em que o papel do
design nas empresas nos Ultimos anos evoluiu de uma ferramenta operacional para uma relagdo
estratégica ao ponto de contribuir para a modelagem de todos 0s processos que um negocio
necessita para sua existéncia, continuidade e rentabilidade (Mozota; Klopsch; Costa, 2011).
Tal evolucdo deve-se, em parte, ao perfil dos gestores e de seu entendimento sobre a funcéo do
design como elemento integrante de projetos e produtos. Considerando que suas opinides, re-
flexdes e percepcdes sdo essenciais para a compreensdo dos processos, torna-se de extrema
relevancia ouvir suas vozes.

O trabalho foi organizado em duas fases. Na primeira realizaram-se 22 entrevistas com
gestores, em trés estudos de caso. A amostra foi selecionada do universo de pequenas e médias
empresas do estado do Rio de Janeiro. Na segunda fase realizaram-se 5 entrevistas exploraté-
rias com pesquisadores que utilizaram a mesma técnica de entrevista com outras populagoes.

O objetivo deste artigo é apresentar elementos de como essa hova abordagem no uso
de entrevistas em pesquisas académicas relacionadas a gestdo de pequenas e médias empresas
pode ajudar para um melhor entendimento do papel do design como ferramenta de inovacgao
constante nestes ambientes. Adicionalmente, o estudo pretende trazer contribui¢bes para ges-
tores e pesquisadores no uso de técnicas de entrevistas para conduzir seus estudos e auxiliar na
tomada de decisdes mais coerentes e corretas, e para ajudar na busca por solu¢ées em conso-

nancia com as suas necessidades.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
Ha dois aspectos neste artigo: a) estudos que tratam da relacdo e do entendimento que
gestores de empresas tém com temas relacionados ao Design; e b) conceitos que suportam a

escolha da técnica de entrevista estruturada utilizado neste estudo.

2.1. ESTUDOS DA RELAQAO DE GESTORES COM DESIGN

Mozota, Kldpsch et al (2011) lembram que o design se tornou uma profisséo nos EUA
apos a crise de 1929, resultado direto da percepcdo dos empresarios de que seria necessario
oferecer produtos com diferenciais competitivos. Apesar disso, o design ainda demorou muito
tempo para ser entendido como um diferencial competitivo pelo mercado de forma geral. Bon-
siepe (1997) sinalizava que, se no passado falar da importancia do design nas empresas era

uma excentricidade, nas Gltimas duas décadas nao falar do design passou a revelar falta de
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conhecimento da realidade. Desde entdo as comunidades académicas e empresariais desenvol-
veram estudos com a finalidade de entender melhor esta relacdo entre o design e a gestéo.

O processo que se d& na relagdo dos gestores de empresas com o design envolve ao
menos quatro categorias: empresario, designer, consumidor e produto (Lébach, 2001). O pre-
sente estudo busca lancar luz sobre a relacdo do empresario, ou seu representante direto — o
gestor —, com o designer ou com as atividades correlatas dentro das empresas.

Essa relacdo € evidenciada em alguns estudos. Sheppard et al. (2018) constataram que
estudos conduzidos por consultorias trazem evidéncias de que o design oferece diferencial
competitivo para as empresas. Nessa mesma linha, o Centro de Design Dinamarqués desenvol-
veu em 2001 o conceito Escada do Design, que representa quatro niveis de uso do design por
empresas: (1) ndo usam design; (2) design como diferencial estético; (3) design como processo;
e (4) design como inovagéo (Kretzschmar, 2003).

Esse conceito é consistente com aquele proposto por Bonsiepe (1997), no qual as em-
presas possuem 5 alternativas para uso do design como ferramenta de diferenciacdo: (1) ndo
fazer nada; (11) copiar um design ja existente; (I11) submeter um produto existente ao processo
de redesign, com melhorias funcionais, estéticas ou simplificando a producéo; (IV) adquirir
licenca para produzir um design, com acesso ao know how; e, por fim, (V) desenvolver um
novo design, internamente ou com apoio de consultoria externa.

Z06zimo (2018) defende que nenhum resultado préatico para o negdcio sera obtido atra-
vés da inovacdo sem Design Thinking. Isso esta relacionado a questdo de criar e apoiar uma
cultura de design dentro da organizacao e, a0 mesmo tempo, obter conhecimento para colocar
0 pensamento criativo em acdo. Porém, nem todas as atividades relacionadas ao design sao
desenvolvidas por profissionais devidamente capacitados. Gorb e Dumas (1987) evidenciam a
existéncia do silent design, definicdo cunhada para descrever atividades de design realizadas
por profissionais que ndo tém formacéo na area.

As praticas de design permitem as organizacdes desenvolverem abordagens que inovem
seus produtos, servigos e promovam uma nova experiéncia para os seus clientes. Essa forca de
transformacéo ¢ percebida no negocio da organizagdo quando ela cria significados e experién-
cia emocional aos olhos dos consumidores. Por isso o design se tornou uma importante habili-
dade nas empresas (Z6zimo, 2018). O designer detém o conhecimento de técnicas importantes
para a construcdo, acompanhamento e manutencdo da estratégia. Ele garante que o projeto
promova uma experiéncia satisfatoria para o consumidor, pois é embasado sob a perspectiva

do design centrado no usuario (Norman, 2013).
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2.2. ENTREVISTA ESTRUTURADA COM GESTORES

O presente estudo visa cobrir uma area ndo atendida pela bibliografia consultada que ¢é
compreender a relacdo entre gestdo e design a partir da fala dos préoprios gestores. Visando essa
compreensdo, optou-se pela entrevista estruturada para que os gestores pudessem expor suas
experiéncias e opinides.

Os pesquisadores que atuam com pesquisa qualitativa utilizam variadas técnicas vi-
sando coletar informagdes falando diretamente com as pessoas e avaliando como elas se com-
portam e agem dentro do seu contexto (Creswell, 2007). As técnicas mais utilizadas sdo Anélise
Documental, Observacdo, Questionario e Entrevista. A aplicacédo de técnicas de entrevista jus-
tifica-se quando se procura identificar, entre outros fatores, dados pessoais e niveis de infor-
macao, opinides ou expectativas (Mucchielli, 1978). Nessa mesma linha, Flick (2009, p. 153)
entende que “o principal objetivo da entrevista é revelar o conhecimento de forma que ele possa
ser expresso em forma de respostas, sendo facilmente interpretado”. O foco da atengdo esta no
subjetivo, ou seja, na opinido do entrevistado, na sua percepcao; ou em uma informacéo privi-
legiada, algo que somente o entrevistado sabe ou presenciou. A estruturacdo da entrevista apli-
cada neste trabalho difere-se de outros métodos por sua fundamentacéo. Sua abordagem prin-
cipal ndo esta organizada em perguntas fechadas, mas em seu propésito traduzido pelo obje-

tivo, pela justificativa e pela fundamentacéo teorica.

3. METODO DE ENTREVISTA ESTRUTURADA

A bibliografia dedicada a pesquisa qualitativa apresenta diversos métodos de entrevis-
tas e suas aplicacOes. Esta secdo apresenta a descricdo da técnica denominada entrevista estru-
turada. Conforme Yin (2016, p. 118), “todas as entrevistas envolvem interacao entre um entre-
vistador e um participante (ou entrevistado). Entrevistas estruturadas roteirizam cuidadosa-
mente essa interagdo”. Importante reforgar que “nas entrevistas estruturadas, a formulagéo das
perguntas assume um carater metodico” (Gil, 1999, p. 124).

O principal aspecto da técnica de entrevista estruturada aqui descrita € a sua sustentacéo
em trés pilares: objetivo, justificativa e fundamentacéo teorica. Os trés devem ser aplicados em
todas as etapas, que devem estar em consonancia com o objetivo e a justificativa da pesquisa
que integram. Essa caracteristica pretende proporcionar validade as respostas, conectando a
pesquisa, a técnica de entrevista e cada pergunta.

Marconi e Lakatos (1996, p. 88) ressaltam que as respostas devem atender aos requisi-
tos “validade, relevancia, especificidade e clareza, cobertura de area, profundidade e extensao”.

A atribuic&o dos pilares objetivo, justificativa e fundamentagéo tedrica proporciona um roteiro
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coeso que favorece a analise e categorizacdo das informacdes obtidas no campo. Assim, espera-
se responder a questao principal de pesquisa, contribuindo para o rigor nos resultados e a cre-
dibilidade das informacdes do estudo. De acordo com Santos (2000) deve haver um planeja-
mento prévio para qualquer tipo de entrevista, além dos cuidados para garantir registro dos
dados colhidos de forma técnica e sem vicios.

Entende-se por objetivo o ponto preciso que o pesquisador deseja obter com determi-
nado item, ou seja, que desdobramento sera gerado a partir das informagdes advindas da inves-
tigacdo. A definicdo de objetivos é uma atividade desconsiderada com muita frequéncia, mas
de grande importancia, pois é uma atividade fundamental para elaboracdo das questdes que
serdo utilizadas no instrumento de coleta de dados (Cervo; Bervian, 1996)

A justificativa caracteriza-se por um fato — ou evidéncia — verificado no campo, que
seja importante investigar. Este fato pode ser de ordem prética ou tedrica. Denota, portanto,
conforme Lakatos e Marconi (1992, p. 103), o motivo pelo qual é relevante aquela investiga-
cao, contextualizando a questdo principal de pesquisa e destacando a sua importancia. A justi-
ficativa pode se basear em observacdes que o pesquisador faz e nas experiéncias que possui.

A fundamentacdo tedrica, a partir de teses, dissertacdes, livros e artigos, € necessaria
para embasar as justificativas e os objetivos definidos anteriormente. Descrevem Marconi e
Lakatos (2003) que “toda pesquisa implica o levantamento de dados de variadas fontes, quais-
quer que sejam os métodos ou técnicas empregadas”, e relatam que, conforme Manzo (1971
apud Marconi; Lakatos, 2003), a bibliografia é uma fonte para a contextualizagdo, investigacao
e solucdo de problemas ainda ndo totalmente sedimentados, além dos ja conhecidos.

A sequir, sdo descritas as orientacdes gerais para definicdo da populacéo, qualificacdo
da amostra, construcao do formulario e da pauta, e a importancia de realizagdo de testes piloto.
Listam-se também aspectos importantes a conducdo das entrevistas e analise das respostas.

Conforme Vieira (2019) populacéo € o conjunto total de pessoas ou grupos que aten-
dam critérios em comum, relacionados com a questdo de pesquisa, sobre 0s quais o pesquisador
deseja obter informagdes. Considerando que as empresas podem ser administradas pelos pro-
prios sécios — empreendedores — ou por profissionais contratados especialmente para este fim
— gestores —, optou-se por considerar ambos 0s perfis neste estudo. A técnica descrita neste
artigo foi aplicada a trés grupos distintos de gestores: fundadores de empresas Scale-ups, pro-
dutores de calcados e gestores especializados em varejo digital. O principal critério em comum
é 0 papel de gestdo em suas respectivas empresas e a atuacdo dentro do estado do Rio de Ja-

neiro. Cada um esta detalhado nos estudos de caso descritos adiante.
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A amostra ¢ uma parte restrita, mas representativa do conjunto populagao, como “um
subconjunto de unidades retiradas de uma populagéo” (Vieira, 2019, p. 13). A selecdo dos par-
ticipantes deve ser efetuada obedecendo critérios estabelecidos e orientados conforme o obje-
tivo e a justificativa da pesquisa. Segundo Flick (2009), em um estudo com entrevistas a amos-
tragem esta relacionada com a decisdo de quem entrevistar e seus grupos de origem. Ainda
conforme este autor, “as decisdes relativas a amostragem sempre oscilam entre os objetivos de
cobrir um campo da forma mais ampla possivel e de realizar andlises com a maior profundidade
possivel” (Flick, 2009, p. 126).

Em cada estudo de caso ha uma questéo principal que constitui a pergunta norteadora
da investigacdao. Considera-se que a questdo principal da entrevista estruturada é equivalente
ao papel da questdo de pesquisa, ou problema cientifico, que, segundo Gil (2002, p. 23), é uma
“questao nao resolvida e que € objeto de discussdo, em qualquer dominio do conhecimento”.
Assim, as perguntas da pauta sdo formuladas para que a questdo principal possa ser respondida,
sem que esta configure como uma das perguntas presentes.

As pautas foram elaboradas de forma detalhada contendo as indagacGes exatamente
como efetuadas nas entrevistas, contribuindo para orientar o comportamento do entrevistador.
Perguntas que possibilitam respostas como “sim” ou “ndo” foram evitadas por dificultarem a
analise e a categorizacdo da informacdo. Segundo Yin (2016, p. 24), “sem boas perguntas, vocé
corre o risco de coletar muitas informagdes irrelevantes e a0 mesmo tempo ndo coletar infor-
magoes cruciais”.

Vale reforcar que “a entrevista estruturada se desenvolve a partir de uma relagéo fixa
de perguntas, cuja ordem e redacdo permanece invariavel para todos os entrevistados” (Gil,
1999, p. 121). Assim, a pauta é determinante para roteirizar a entrevista, impedindo que o en-
trevistador se deixe levar por informacg6es que Ihe parecam interessantes, mas que podem nao
ser de fato relevantes para a pesquisa. Perguntas respondidas antecipadamente devem ser re-
feitas conforme a sequéncia da pauta.

As pautas elaboradas nos trés estudos de caso possuem perguntas abertas, onde os en-
trevistados ficam livres para responder. O conjunto de objetivo, justificativa e fundamentacéo
tedrica de cada pergunta alinhado a questdo principal da pesquisa garante a sua relevancia e
adequacdo, exercendo papel equivalente ao da lista de Ulrich (1999), justificando a preferéncia
de perguntas abertas neste estudo.

Recomenda-se a realizacao de teste piloto antes de iniciar as entrevistas. De acordo com
Flick (2009, p. 344), “No que diz respeito aos dados da entrevista, pode-se ampliar a confiabi-

lidade por meio da realizacdo de um treinamento para entrevistas com os entrevistadores e da
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verificacdo dos guias de entrevista ou das questdes gerativas em entrevistas de teste ou ap0s a
primeira entrevista”.

O objetivo do teste piloto € identificar eventuais pontos a serem ajustados na pauta. O
teste pode ser realizado com outros pesquisadores, ou com uma amostra da populagdo. As en-
trevistas realizadas como teste com essa amostra s6 poderdo ser consideradas na pesquisa se
ndo houver nenhum tipo de alteracdo ou ajuste consecutivo. Acrescenta-se que é importante
que os participantes estejam cientes de que se trata de um teste (Yin, 2016). Nos trés casos
relatados aqui, foram feitos os testes-piloto com pesquisadores, permitindo identificar ajustes
na linguagem e na sequéncia das perguntas.

Além dos ajustes identificados no teste piloto, ha aspectos recomendados para a reali-
zacgdo de entrevistas, como boas préaticas e posturas indicadas pela bibliografia, que o pesqui-
sador-entrevistador deve adotar. Gil (1999, p. 121) lembra que “as entrevistas tradicionalmente
tém sido realizadas face a face. Essa tem sido a caracteristica mais considerada para distingui-
la do questionario™.

Realizar entrevistas envolve “recrutar participantes e encontrar lugares para fazer as
entrevistas. Os locais desejados sdo espagos prontamente convenientes para cada participante”
(Yin, 2016, p. 28). Portanto, é indicado que o ambiente escolhido para a realizacdo das entre-
vistas ofereca condi¢fes favoraveis, podendo ser razoavelmente controlado. Verificou-se que
a adequacao geral das acomodacOes pode ser estratégica para se obter um resultado satisfatério,
assim como recomendado por Sampieri (2013, p. 431).

Ao escolher um local deve-se observar a temperatura, iluminacdo, sons ambientes e
mobilia adequada. A presenca e a circulacdo de outras pessoas, assim como a possibilidade de
interrupgdes devem ser consideradas. Esse conjunto de cuidados prévios nem sempre € sufici-
ente para evitar que ocorra alguma intercorréncia, mas ajuda a promover um ambiente ade-
quado. Qualquer eventualidade que possa causar desconforto ao entrevistado podera alterar o
seu comportamento e a sua disposicdo para formular as respostas, o que invariavelmente atra-
palhara o andamento da entrevista. Importante ressaltar que todas as entrevistas ocorreram pre-
ferencialmente no mesmo local, ou em um mesmo tipo de local.

Segundo Yin (2016, p. 120), algumas praticas sdo recomendadas para o éxito da entre-
vista, como falar moderadamente, ser ndo diretivo, manter-se neutro, estabelecer uma boa re-
lacdo, usar um protocolo como guia — a pauta cumpre essa funcdo —, manter comportamento e
conduta roteirizados para garantir uniformidade, ser amigavel, mas ndo lisonjeador, e manter-

se constantemente analisando o que ocorre durante a entrevista.
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Alguns cuidados adicionais recomendados sdo: agendar com antecedéncia, manter con-
tato cordial, ser empatico e simpatico, demonstrar gratiddo pela disponibilidade do participante,
promover um clima descontraido e confortavel, utilizar linguagem coloquial e fazer anotacoes
baseadas em suas percepcOes apds cada entrevista. Flick (2009) trata especificamente dessa
questdo a partir de Lofland e Lofland (1984), incluindo a recomendacéo de que o tempo desti-
nado a essa atividade seja controlado e igual para ambas as etapas: observacao e anotacées.

Por fim, é necessario disponibilizar um termo de consentimento livre e esclarecido.
Nele, sdo descritos os procedimentos da entrevista e outras informagdes pertinentes, como a
garantia de sigilo e anonimato. Em algumas situacfes, é necessaria autorizacdo prévia de um
comité institucional de ética, conforme abordado por Yin (2016, p. 38), “todo estudo com par-
ticipantes humanos, qualitativo ou ndo, requer aprovacdo prévia de um comité institucional de
ética (CIE)”.

Nas entrevistas, a transcricdo do dialogo e as notas do entrevistador sdo a base textual
que permitira a analise. Gil (1999, p. 125) explica que “o Unico modo de reproduzir com pre-
cisdo as respostas é registra-las durante a entrevista, mediante anota¢es ou com o uso de gra-
vador” e recomenda registrar atitudes e a entonacdo do entrevistado, quando for pertinente.

A interpretacdo se da em diversos estagios. O primeiro € a elaboracdo de uma breve
descricdo de cada caso contendo os seguintes elementos: enunciado, breve descricdo do entre-
vistado e topicos centrais mencionados. Esse procedimento auxilia na criagdo de um sistema
de categorias para o caso unico (Flick, 2009). Para Creswell (2007, p. 1940), “o processo de
analise de dados consiste em extrair sentido dos dados de texto e imagem” e “envolve preparar
os dados para a anélise, conduzir analises diferentes, aprofundar-se cada vez mais no entendi-
mento dos dados, fazer representacao dos dados, e fazer uma interpretacdo do significado mais
amplo dos dados”, o que demanda a transcri¢ao das entrevistas e sua leitura, assim como das
observac@es reunidas nas notas de campo.

A codificacdo comeca com a analise dos dados, organizando as informag6es em grupos
e atribuindo sentido a tais grupos, e “isso envolve tomar dados em texto ou imagens, segmentar
as frases (ou paragrafos), ou imagens em categorias e rotular essas categorias com um termo,
geralmente baseado na linguagem real do participante” (Creswell, 2007, p. 196).

A partir da reunido das informacGes em topicos, e da condensacédo dos topicos similares,
é possivel delimitar categorias. A quantidade de categorias deve ser reduzida, agrupando-se
topicos semelhantes entre si formando entre 5 e 7 categorias no total (Creswell, 2007). Ainda
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segundo Creswell (2007), a reflexdo sobre os dados pode ocorrer comparando-os com as infor-
macdes ja existentes na literatura, averiguando a convergéncia ou a divergéncia entre os dados
obtidos e as fontes consultadas.

Ainda, a anélise ou interpretacdo das respostas tem dois objetivos distintos. O primeiro
consiste em revelar e expor enunciados, enquanto o segundo busca a reducéo do texto original
por meio de categorizagdo, por exemplo (Flick, 2009). O estudo descrito neste relatorio se
enquadra no segundo caso mencionado e optou-se pela técnica de codifica¢do tematica descrita
por Flick (2009) para analisar as respostas coletadas durante as entrevistas.

Esta técnica tem como premissa 0 uso de um método de coleta de dados que busque
garantir a comparabilidade por meio de defini¢do de topicos, mas se mantém aberta as visoes
a eles relacionadas (Flick, 2009). Como mencionado anteriormente, a técnica de entrevista es-
truturada oferece condicdes favoraveis para a aplicacdo deste tipo de técnica de interpretacéo
de texto, pois padroniza a coleta de dados utilizando uma pauta padronizada para todos 0s

entrevistados.

3.1. ESTUDO DE CASO 1: COMO O DESIGN ESTA PRESENTE NA PRODUQAO

CALCADISTA DO RJ

Este caso destina-se a0 mapeamento do design enquanto atividade projetual presente
nas unidades produtivas de calgados da regido metropolitana do Estado do Rio de Janeiro. Se
justifica pela relevante presenca de empresas cal¢adistas na regido, conforme percebido na fase
exploratdria, onde foram identificados 46 produtores de calcados que atuam sob diversos for-
matos de negdcios. Também foram identificadas mais de vinte marcas fluminenses de calgados,
além das marcas de vestuario que possuem calgcados em suas cole¢Bes, ambas terceirizando a
sua producdo fora do estado.

Conforme divulgado pelo Relatério Setorial Industria de Calgados Brasil 2019, o Brasil
é o quarto produtor mundial de calgados, assim como o quarto mercado consumidor em nimero
de pares. Dentre os exportadores, ocupa somente a 112 posi¢éo, 0 que demonstra que a produ-
¢ao nacional é voltada para o consumo interno. O Relatorio € elaborado pela Associacéo Bra-
sileira das Industrias de Calgados (Abicalcados, 2019), contendo informagdes estratégicas so-
bre o setor no Brasil, contextualizando-as com o0 mercado interno e externo.

A populagdo compreende todos os empreendedores produtores de calgcados da regido.
O formulario contém nove critérios que qualificam a amostra, sendo todos com seus respecti-
vos objetivos, justificativas e fundamentacédo tedrica: (1) nome do proprietéario, telefone e e-

mail; (2) idade; (3) naturalidade; (4) residéncia atual; (5) formac&o e profissdo (ou principal
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atividade profissional atual); (6) nome fantasia, Razéo Social, CNPJ, endereco do local da pro-
ducéo; (7) formato de producéo, incluindo o nivel de conhecimento e capacitacdo técnica; (8)
data e contexto de criacdo de cada negocio; (9) caracteristicas do principal cliente.

Os seis entrevistados possuem entre 50 e 78 anos, e iniciaram suas atividades como
negocios familiares, mantendo o formato atualmente, excetuando-se apenas um. Os negocios
encontram-se formalizados, sob a legislacdo vigente, sendo a principal ocupacao e fonte de
receita de seus proprietarios.

Nenhum dos entrevistados possui formacao em design ou gestdo. Conheceram o oficio
e se apromoraram de acordo com o desempenho de suas atividades cotidianas. Os negocios
surgiram espontaneamente a partir da identificacdo de uma oportunidade, geralmente apresen-
tada por um amigo ou familiar que ja possuia alguma experiéncia com cal¢ados. Excetuando-
se um dos participantes, identificou-se como caracteristica comum vivéncia anterior no varejo.
Os negocios possuem ao menos 15 e no maximo 60 anos de operacao, com algumas alteracdes
e ajustes das suas caracteristicas originais para se adaptar as mudancas de mercado.

Visando levantar como os entrevistados se comportam em determinada situacéo, e
como “derivam seu proprio entendimento sobre algum comportamento” (Yin, 2016 p.117),
foram elaboradas perguntas acerca de dois aspectos do Design: abstrato e concreto (Cardoso,
2004). As definicdes do termo design abarcam os aspectos abstrato e concreto. Sobre os ele-
mentos de design de produto, serd considerado que no ambito do concreto encontram-se as
caracteristicas de producdo, assim como a escolha das formas, cores, materiais, texturas e er-
gonomia. No campo do abstrato enquadram-se a semiotica e o conceito, passando pela identi-
ficacdo do publico de interesse. Assim, a pauta contém seis perguntas que proporcionam a
resposta a questdo de pesquisa: “Como o design encontra-se presente na producdo calcadista
da regido metropolitana do estado do Rio de Janeiro?”. A pauta foi submetida a um teste piloto
realizado com dois pesquisadores pares do programa de p6s-graduacdo em Design da Escola
Superior de Desenho Industrial, da Universidade do Estado do Rio de Janeiro.

As perguntas abordavam os seguintes aspectos: (1) sazonalidade e atemporalidade; (2)
ideacéo; (3) etapas de producdo; (4) qualidade material; (5) definicdo do produto; e (6) dife-
renciacdo. Assim como no formulério, todas possuem objetivo, justificativa e fundamentacéo
tedrica, alinhados ao objetivo e a justificativas gerais da pesquisa. As seis entrevistas foram
realizadas com os proprietarios dos negocios no local onde ocorre a producao.

A partir das respostas foi feita a analise das informag6es do formulario e da pauta, iden-
tificando-se pontos convergentes que constituem as categorias para anélise. A codificagéo bus-

cou atribuir conceitos as informacgdes, portanto “a singularidade das agdes de campo originais
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ndo deve ser ignorada, mas itens que parecem essencialmente semelhantes receberdo o mesmo
codigo” (Yin, 2016, p. 166).

Identificaram-se as seguintes categorias: 1) Produc¢do industrial, com processo em-
pirico e intuitivo, sob demanda para empresas (B2B), sem reflex&o critica; 2) Producéo
artesanal, processo empirico e intuitivo, sob demanda para consumidores (B2C), com re-
flexdo critica; 3) Producdo mista, processo empirico e intuitivo, com oferta para consu-
midores (B2C), a partir de uma reflexao critica.

Dois participantes atendem a categoria 1, que se configura como producédo industrial,
que pode ser escalada, sendo em série ou ndo. O processo de concepgdo do produto é empirico
e intuitivo, ocorrendo sob demanda business-to-business (B2B), em que o cliente € uma em-
presa, sendo principalmente marcas que desenvolvem seus produtos e terceirizam sua produ-
cao. Nao existe reflexdo critica sobre o produto, ou seja, os modelos de cal¢ados séo desenvol-
vidos e produzidos majoritariamente conforme o desejo do cliente.

Trés participantes atendem a segunda categoria, a qual se configura como producéo
artesanal, considerada a que resulta em produtos Unicos, obtidos através de oficio realizado
com maestria e singularidade técnica, obtendo um relativo refinamento do produto com alto
valor agregado. Seu formato € o business-to-consumer (B2C), em gue o cliente é o consumidor
final. Nesse caso ja pode ser percebida uma reflexdo critica, ja que os desejos dos clientes sdo
avaliados e 0 modelos sdo ajustados conforme aspectos ergondmicos e disponibilidade técnica,
principalmente.

Um entrevistado atende a terceira categoria. Confecciona artesanalmente uma pequena
parcela da sua producdo. Mas a maior parte dos cal¢ados produzidos sdo terceirizados em pro-
dutores locais pertencentes a primeira categoria. Concentra-se no formato B2C, sendo seu prin-
cipal cliente o consumidor final, com delineamento de um perfil de pablico da marca. A prin-
cipal diferenca consiste no fato de que os produtos sdo criados, produzidos e ofertados para 0s
clientes, e ndo sdo criados sob encomenda, como no caso das duas primeiras categorias.

A partir da identificacdo de trés categorias principais, foi verificado que, apesar de ha-
ver semelhancas entre os formatos de negdcios, ha caracteristicas preponderantes que sao di-
versas. Assim, o setor apresenta-se como heterogéneo e diversificado sob os aspectos de pu-

blico, produto, praca, materiais, processos e logistica.

3.2. ESTUDO DE CASO 2: COMO OS PROFISSIONAIS DE E-COMMERCE GE-
RENCIAM OS CANAIS DE VENDAS SOB O MODELO OMNICHANNEL
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Piotrowicz e Cuthbertson (2014) definem gue o conceito do varejo omnichannel é per-
cebido como uma evolucdo do modelo multi-channel. Enquanto o multi-channel implica uma
divisdo entre a loja fisica e a loja on-line, os clientes omnichannel se movimentam livremente
entre a loja on-line, dispositivos mdveis e loja fisica, tudo dentro de um Unico processo. A
jornada de compra proporciona uma experiéncia unificada e continua para o cliente, indepen-
dentemente dos canais utilizados. Como 0s canais sdo gerenciados em conjunto, a interacao
percebida pelo consumidor ndo é com o canal, mas com a marca.

A fim de modelar um panorama sobre o entendimento, gestdo, planejamento e operaci-
onalizacdo do modelo omnichannel pelos profissionais de marketing digital e e-commerce no
varejo de vestuario, foi utilizada a entrevista estruturada. Ela se faz pertinente para identificar
0 grau de conhecimento dos especialistas na area e o nivel de entendimento, dificuldades en-
contradas durante o processo e as diferencas existentes entre as praticas do mercado e a litera-
tura académica.

A amostra foi formada por seis especialistas de e-commerce de marcas que possuiam
seus canais de venda sob o modelo omnichannel em qualquer fase de implementacéo. Para
minimizar eventuais desconfortos, foi necessario, além do uso do TCLE — Termo de Consen-
timento Livre e Esclarecido — explicar aos profissionais sobre o cunho qualitativo da pesquisa,
que o pesquisador ndo estava interessado em informacdes sobre nimeros de vendas, resultados
ou investimentos da empresa, mas sobre informagdes relacionadas a percepgao.

Dos seis especialistas que compdem a amostra, cinco sao gerentes e um é analista de e-
commerce. Os profissionais representavam cinco marcas de varejo de vestuario feminino e uma
marca de bolsas e acessorios. As entrevistas foram realizadas entre os dias 23 de maio e 3 de
julho de 2019 e duraram em média 23 minutos. Todas as entrevistas foram registradas em audio
e realizadas na regido metropolitana do Rio de Janeiro.

A analise das respostas transcritas permitiu a organizacdo em quatro categorias que
dizem respeito as caracteristicas projetuais do varejo omnichannel: 1) Projeto integrando os
canais de venda baseado no comportamento do consumidor; 2) Projeto somente inte-
grando os canais de vendas; 3) Projeto considerando o designer como profissional opera-
cional; 4) Projeto considerando o designer como profissional estratégico.

Cinco dos entrevistados definiram o conceito de omnichannel como uma experiéncia
do cliente. Isso corrobora a defini¢do dada por Juaneda-Ayensa et al. (2016) de que a quanti-

dade de canais oferecida pela marca mudou o comportamento do consumidor, que fomentou
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uma estratégia permitindo uma interacao real dos clientes que compra em qualquer canal, qual-
quer lugar a qualquer momento, proporcionando, assim, uma experiéncia de compra Unica que
rompe barreiras entre os canais.

No que diz respeito ao comportamento do consumidor, Bell, Gallino e Moreno (2015)
relatam que os clientes estdo cada vez mais omnichannel — implementando canais off-line e on-
line — em seus pensamentos e comportamentos. A partir desse fenbmeno, empresas desenvol-
veram uma estrutura centrada no cliente para oferecer essas estratégias com base em pesquisas
empiricas. Tradicionais ou off-line, 0s varejistas precisam alavancar o canal on-line ndo sé por
fim nele mesmo, mas também como um local para entrega de precos, estoques e outras infor-
macdes desejadas pelo cliente.

Quatro dos entrevistados informaram que ndo praticam, em suas marcas, nenhum tipo
de técnica ou metodologia para entender o conhecimento do seu prdprio cliente. O foco na
operacdo e na integracdo dos sistemas foi relatado para justificar a falta de atencao nesse im-
portante quesito. Apenas o entrevistado “A” relatou a gestdo do comportamento do consumi-
dor, de forma estruturada validando os estudos de Van Delft (2013).

Cinco gestores perceberam como fundamental a importancia do designer frente a inte-
gracdo dos canais de vendas das marcas, poréem o designer é visto apenas como um profissional
de caracteristicas operacionais. Relataram que esses profissionais precisam estar atentos as lin-
guagens de cada canal que estdo trabalhando, a estética e usabilidade, precisam comunicar a
integragdo dos canais de forma visual e transpor para o cliente os objetivos da marca da “melhor
forma possivel”.

A primeira associacdo que se faz ao design é a parte visual: imagens, graficos e cores.
Porém, ele é muito mais do que isso. Segundo o Sebrae (2016), o design de um site, e princi-
palmente de um site de e-commerce, deve considerar, de forma geral, a facilidade com que o
usuario realiza as acdes desejadas em cada pagina do portal e deve propiciar ao usuario a con-
cretizacdo da compra de forma facil e rapida ao percorrer as etapas necessarias com 0 minimo
possivel de distragdes.

Nesse sentido, o design desempenha importante papel — tanto estratégico quanto tatico
— no processo global de desenvolvimento do portal de uma empresa. Na esfera estratégica, €
crucial conhecer o publico-alvo, a concorréncia (direta e indireta) e as caracteristicas do pro-
duto/servico oferecido que facilitam ou que se tornam barreiras para a venda on-line. E esse
conhecimento que ira determinar o posicionamento da empresa na web e que, no design, sera

traduzido como elementos do ambiente digital.
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3.3. ESTUDO DE CASO 3: COMO OS EMPREENDEDORES FUNDADORES DE

SCALE-UPS COMPREENDEM O TERMO DESIGN

O objetivo definido para este caso foi a identificacdo de como os empreendedores fun-
dadores de Scale-ups no estado do Rio de Janeiro compreendem o termo design. A justificativa
é que empresas que aplicam o design de forma mais estratégicas tendem a ser maiores e mais
competitivas que aquelas nas quais o design é usado apenas de forma acessoria ou com foco
estritamente estético (Kretzschmar, 2003).

O publico-alvo é de empreendedores de empresas de alto crescimento, mais especifica-
mente Scale-ups, no estado do Rio de Janeiro. Empresas de alto crescimento (EAC) sdo aquelas
gue crescem em um determinado ritmo, ou acima dele, por um periodo intensivo e observavel.
O que diferencia uma empresa Scale-up de outras EAC é a sua capacidade de aumentar suas
receitas em um ritmo mais acelerado que seus gastos, aumentando sua escala (Monteiro, 2017).

O Brasil tem cerca de 25 milhdes de empreendedores (Sebrae, 2016), e cerca de cinco
mil EACs no estado do Rio de Janeiro, o que representa menos de 1% do total de empresas na
regido. A capital do estado concentra a maior parte (51,57%) sendo que a maioria Sa0 empresas
de pequeno porte (56,4%). No Brasil, elas geraram cerca de 45% dos novos empregos em 2014
(Sebrae RJ, 2015).

Objetivando, portanto, a identificar como eles compreendem o conceito de Design, en-
trevistou-se dez empreendedores que participaram da fundacdo de empresas Scale-up. Todos
foram participantes de alguma das edi¢Ges do programa Scaleup Rio organizado pelo Sebrae-
RJ. O Scaleup Rio ¢é “um programa para acelerar o crescimento de negdcios com grande po-
tencial, liderados por empreendedores capazes de serem 0s proximos grandes exemplos do
empreendedorismo brasileiro” (Sebrae-RJ, 2017).

A pauta da entrevista, incluindo o formulario e as questdes, foi submetida a dois testes
piloto. Ambos permitiram identificar ajustes necessarios na pauta de entrevistas antes de aplica-
la a amostra selecionada. A pauta final de entrevistas, contendo objetivo, justificativa e funda-
mentacgéo tedrica para cada uma de suas perguntas, foi composta por cinco questdes no formu-
lario e sete perguntas diretamente relacionadas ao tema principal. Seis entrevistas foram reali-
zadas por Skype (com audio e video), duas foram realizadas presencialmente e duas por tele-
fone. Todas gravadas na integra.

Os dados do formulario geraram quatro critérios para descrever a amostra: idade do
empreendedor; formacdo académica; experiéncia prévia; e segmento de atuacdo da empresa. A
fundamentacéo tedrica para cada um desses critérios foi devidamente detalhada previamente a

realizacdo das entrevistas. Do total de dez entrevistados dois ttm menos de trinta anos, quatro
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ja passaram dos cinguenta anos, e quatro estdo entre trinta e cinquenta anos. Em relacdo a
formacéo, verificou-se uma concentracao (5 dos 10 entrevistados) em cursos de graduacdo ou
po6s-graduacdo voltados para gestdo de empresas, como Administracdo, Ciéncias Contabeis,
MBA s e correlatos. A experiéncia prévia deles se concentrou em carreiras como executivo ou
consultor (trés entrevistados) e em empreendedores sem experiéncia profissional prévia (outros
trés entrevistados). Por fim, verificou-se predominio de atuacéo (de 7 dos 10 entrevistados) em
segmentos de desenvolvimento de softwares e aplicativos e no segmento de servigos.

Ap0s aplicar a técnica proposta por Flick (2009) para analise das respostas, foi possivel
organiza-las em trés categorias distintas: 1) Design subordinado a outra disciplina, 2) Design
como ferramenta para melhorar UX e 3) Design como processo de inovagao.

A primeira categoria, Design subordinado a outra disciplina, se caracteriza por uma
subordinacgdo do design a outras disciplinas como marketing e arquitetura. O designer, neste
caso, € visto como parte de um grupo mais amplo, multidisciplinar, quase sempre liderado por
um profissional de marketing ou um arquiteto. Em todos os casos, 0 design esta limitado ao
campo do design gréafico.

Na segunda categoria, Design como ferramenta para melhorar UX, caracterizada pelo
uso intensivo de técnicas de user interface e user experience (Ul e UX, respectivamente), a
subordinacdo do design a outras disciplinas desaparece e o designer passa a ganhar mais pro-
tagonismo. Ainda assim, nessa categoria persiste a visdo de que outros profissionais podem
atuar como designer. Porém, diferente da categoria anterior, fica claro que a atividade cabe a
um designer, mas que esta sendo executada por outro tipo de profissional.

Na terceira e ultima categoria, Design como processo de inovacgdo, o design ganha ares
mais difusos e passa a permear diversas atividades e diversas areas da empresa. Além dos as-
pectos mais ferramentais encontrados nas categorias anteriores, o design incorpora novos con-
tornos e se torna um conceito mais amplo. Os entrevistados que compdem esta categoria citam
mais de uma vez “a forma de pensar do designer” como algo importante para solugdo de pro-
blemas. O conceito ja bastante popularizado de design thinking (Liedtka, 2018) é citado por
mais de uma vez como algo que ajuda a resolver qualquer tipo de problema dentro da empresa
que esteja diretamente relacionado ao cliente.

As categorias identificadas, embora distintas, ndo sdo antagonicas. Isso fica claro
quando, por exemplo, a presenca do design grafico na criacdo de pecas publicitarias é explici-
tada em todos as categorias. Nota-se uma certa semelhanca entre as categorias identificadas

neste estudo com aquelas na Escada do Design e a escala Alpay Er (Szpiz, 2016).

REGMPE, Brasil-BR, V.7, N°1, p. 113-136, Jan./Abr.2022 www.revistas.editoraenterprising.net Pagina 127



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

Uma nova abordagem de entrevista estruturada aplicada a percepc¢édo de gestores sobre o pa-
pel do Design nos negécios

Alguns pontos levantados estdo em linha com a fundamentac&o tedrica. E o caso da
idade dos empreendedores, com uma clara predominancia de pessoas acima de trinta anos e,
inclusive, com concentracdo acima dos cinquenta anos. O design grafico e 0 UX design foram
0s conceitos apresentados com mais frequéncia pelos entrevistados. O termo design aparece
tanto como um atributo quanto como um processo de trabalho. Em ambos os casos, ele é visto
como algo positivo, embora na primeira situacdo (como atributo) ele seja visto como uma con-
sequéncia e na outra, como uma forma de trabalho.

Outros pontos divergem daqueles indicados na fundamentacdo tedrica, como o conceito
do silent design (Gorb; Dumas, 1987). Verifica-se que apesar de estar presente, 0s conceitos
descritos pelos entrevistados s6 se aproximam aquele oferecido pelos autores na categoria 1.
No caso da categoria 2, embora o design possa ser realizado por outro profissional, ha uma
visdo clara de que o papel neste caso cabe ao designer. J& na categoria 3, o design transcende

o0 papel do designer e passa a ser visto como uma forma de pensar.

4. DISCUSSAO

Esta secdo do artigo esta organizada em duas partes. A primeira trata da discusséo dos
resultados encontrados em cada um dos estudos de caso e uma andlise consolidada das respos-
tas. A segunda parte da discussdo se concentra em analisar a aplicacdo da técnica de entrevista
estruturada a partir do ponto de vista dos autores e de outros pesquisadores que aplicaram a

mesma técnica em situacdes distintas.

4.1. RESULTADO DOS ESTUDOS DE CASO

Com base na categorizacao apresentada em cada um dos estudos de caso, foi realizada
uma nova analise com objetivo de identificar pontos em comum nas categorias e que ajudassem
a responder a principal questdo deste estudo: como o0s gestores se relacionam com diferentes
aspectos referentes ao design. Essa nova rodada permitiu organizar as categorias anteriores em
trés novas, que resumem as visdes encontradas nos estudos de caso (Quadro 1).

Na primeira categoria foram incluidos os perfis de gestores que entendem o design
como uma atividade executada sob orienta¢éo de um agente externo, com perfil operaci-
onal e com autonomia criativa limitada. Nela est&o inseridos os produtores de calgados cujo
processo de desenvolvimento de novos produtos € empirico, intuitivo e acritico, e tem como
base apenas as demandas do cliente. Também entram aqui 0s gestores de e-commerce que

projetam a experiéncia omnichannel apenas integrando os canais — com designers atuando com
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perfil operacional — e os empreendedores que entendem o design como uma atividade subordi-

nada a outra disciplina, como marketing e arquitetura.

Quadro 1
Categorias finais sobre como gestores percebem o design
Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3

Descricdo | Design como uma atividade | Design como atividade de- Design tem alto grau de
executada sob orientacédo de | senvolvida por profissionais | autonomia e deve desen-
um agente externo, com per- | especializados e com autono- | volver solucGes focadas na
fil operacional e com autono- | mia criativa. necessidade do cliente.
mia criativa limitada.

Caso 1 Producdo industrial, processo | Producéo artesanal, processo Producéo mista, processo
empirico e intuitivo, sob de- empirico e intuitivo, sob de- empirico e intuitivo, com
manda para empresas (B2B), manda para consumidores oferta para consumidores
sem reflex@o critica. (B2C), com reflexdo critica. (B2C), com reflexdo critica.

Caso 2 Projeto considerando o desig- | Designer com perfil estraté- Gestdo que projeta inte-
ner como profissional estraté- | gico no projeto. grando os canais com base
gico. no comportamento do cli-
Projeto integrando os canais ente.
de venda baseado no compor-
tamento do consumidor.

Caso 3 Design subordinado a outra Design como ferramenta para | Desigh como processo de
disciplina. melhorar UX. inovacéo.

Em relacdo a fundamentacdo teorica, esta categoria guarda semelhangas com o segundo

nivel da Escada do Design (design como diferencial estético) e com as alternativas Il e 1lI
propostas por Bonsiepe (1997), descritas, respectivamente, como copiar um design ja existente
e submeter um produto existente ao processo de redesign, com melhorias funcionais, estéticas
ou simplificando a producéo. No caso dos produtores de calcados enquadrados nesta categoria,
ha davidas sobre se hd um processo de design ou se ele opera apenas como produtor dos pro-
jetos enviados pelos clientes. Neste caso, estes seriam enquadrados na etapa 1 da Escada do
Design e na alternativa | proposta por Bonsiepe (1997).

A segunda categoria inclui perfis de gestores que descrevem o design como atividade
desenvolvida por profissionais especializados e com autonomia criativa. Nela, a atuacao
dos profissionais de design em projetos omnichannel deve ser mais estratégica e ndo limitada
aos aspectos formais e estéticos. Aqui também se enquadram os projetos de novos calgcados
nos quais o cliente tem influéncia no processo criativo, mas existe espaco para contribuigdes e

visdo critica da empresa que produz o cal¢ado. Essa autonomia criativa estd presente também
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na visdo de empreendedores que contratam profissionais para desenvolver a experiéncia dos
usuarios em seus produtos ou servicos.

Nessa categoria o design é visto como um processo de trabalho relevante para o nego-
cio. A relacdo entre gestor e designer se assemelha aquela proposta por Lobach (2001), onde o
profissional de design é responsavel por propor solucdes para atender as necessidades do cli-
ente, porém limitada aos aspectos do produto ou de comunicagdo. O processo esta circunscrito
as informacdes sobre a necessidade do cliente trazidas por outro agente. Se equivale a etapa 3
da Escada do Design, na qual o design funciona como um processo de trabalho.

Na terceira categoria, caracterizada pela visdo de que o design tem alto grau de auto-
nomia e deve desenvolver solucdes focadas na necessidade do cliente, estdo os empreende-
dores que enxergam no design thinking uma ferramenta de trabalho essencial para solucdo de
problemas e inovacdo. Também ilustram esta categoria 0s gestores que projetam suas solucoes
e-commerce com foco no comportamento do cliente, os produtores de cal¢ado que criam seus
produtos a partir de informacdes sobre o mercado e sobre os clientes. Nestes casos, mesmo
havendo uma demanda especifica, os gestores entendem que o design tem liberdade para de-
senvolver solugdes desde que estas tenham como base informagdes de comportamento e de
consumo dos clientes.

Nesta categoria, 0s gestores percebem o design como uma forma de resolugédo de pro-
blemas. N&o se limita ao desenvolvimento de produtos ou servi¢os, mas sim na identificacéo
de solucdes para tornar a experiéncia do cliente cada vez melhor. Em concordancia com
Zbzimo (2018), a inovacdo é resultado de uma integracdo do Design Thinking com uma refle-
xao sobre 0 modelo de negdcio, mesmo que de forma técita. Seria o equivalente a etapa 4 da
Escada do Design, onde o design € equivalente a inovacgdo e, como descreve Norman (2013),

deve garantir que o projeto promova uma experiéncia satisfatoria para o consumidor.

4.2. AVALIACAO DA TECNICA DE ENTREVISTA ESTRUTURADA

Além dos resultados diretos das entrevistas em cada um dos estudos de caso, fez-se uma
avaliacdo da técnica aplicada neste estudo. A avaliagdo néo se limitou as percepcdes dos auto-
res em relagdo a técnica. Realizou-se entrevistas exploratorias com cinco pesquisadores que
utilizaram a mesma técnica em outros estudos. O objetivo dessas entrevistas foi complementar
a visao dos autores sobre a técnica, suas vantagens e desvantagens, com percepcdes externas

de outros pesquisadores.
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A principal vantagem da técnica, indicada por todos os pesquisadores, € a facilidade no
momento de analisar e consolidar as respostas, dispondo-as em grupos, em sucessivas agluti-
nacdes, conforme a categorizacdo indicada por Creswell (2007). Uma vez que cada uma das
perguntas possui fundamentacdo teorica, fica mais facil comparar as respostas da amostra com
0 que é encontrado na bibliografia relacionada ao tema. Outra vantagem, mencionada por dois
pesquisadores, € que a sistematizacdo oferecida pela técnica reduz a subjetividade inerente as
pesquisas qualitativas, confirmando o exposto por Yin (2016 p. 23), que sugere que 0S pesqui-
sadores devem permanecer atentos as entrelinhas e intengdes dos respondentes para efetuar o
trabalho de campo.

Nos estudos de caso foi possivel analisar cada item do formulario e da pauta a partir de
seu objetivo e justificativa, confrontando-0s com as respostas obtidas. A analise se deu primor-
dialmente pela verificacdo dos aspectos que estavam em consonancia com o tipo de informacao
que se desejava obter, assim como foram consideradas as informacdes inéditas que eventual-
mente emergiram das respostas.

Outras duas vantagens foram apresentadas por pelo menos um pesquisador. A primeira
é a possibilidade de que a técnica oferece de capturar tanto a visdo pessoal como a visdo pro-
fissional do entrevistado, ndo restringindo a apenas uma ou outra faceta dele. O que pode ser
corroborado por Yin (2017, p. 120) ao expor que a pesquisa qualitativa busca “representar um
mundo social complexo da perspectiva de um participante”. A segunda ¢ a facilidade no mo-
mento da aplicacédo das entrevistas. O roteiro definido pela pauta oferece mais seguranga ao
entrevistador, assim como descrito na bibliografia.

Os pesquisadores relataram também algumas desvantagens. A dificuldade para preser-
var a relacdo direta entre o objetivo das entrevistas e as perguntas foi relatado por dois deles.
Algumas das perguntas formuladas inicialmente eram relevantes para a pesquisa de forma ge-
ral, mas ndo estavam dentro do objetivo especifico daquelas entrevistas. Ambos informaram
que conseguiram fazé-lo, mas sé depois de diversos ajustes. Outra questao que também apare-
ceu em duas ocasides foi 0 tempo necessario para construcdo da pauta. O processo mostrou-se
trabalhoso e as perguntas tiveram que ser reformuladas diversas vezes até chegarem a um for-
mato aceitavel. Nesse sentido, uma das dificuldades especificas foi o fato de que as perguntas
ndo podem permitir que o entrevistado responda simplesmente sim ou néo.

A dificuldade de agendar as entrevistas para que fossem realizadas presencialmente
também foi um ponto abordado. Por fim, um dos entrevistados disse que a técnica nao preveé

claramente uma forma de registrar respostas que ndo estavam previstas originalmente na pauta.
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Todos os pesquisadores ofereceram recomendacdes para melhorias da técnica. Dois de-
les reforcaram a importancia da realizacdo de testes piloto antes de partir para entrevistar a
amostra. Outra recomendacao feita por um dos pesquisadores foi a importancia de se ter uma
visdo clara da pesquisa como um todo antes de montar a pauta de entrevistas, auxiliando na
definicdo clara do objetivo e facilitando a construcdo da pauta. A realizacdo de entrevistas
exploratdrias antes da construcdo da pauta também surgiu como uma recomendacao para faci-
litar o alinhamento da pauta com o objetivo. A Ultima recomendacdo oferecida por um dos
pesquisadores é a importancia de deixar o entrevistado a vontade para que ele possa falar aber-

tamente sobre o tema perguntado.

5. CONCLUSAO

A clareza dos resultados encontrados em cada um dos estudos de caso e a facilidade de
cotejd-los com a fundamentacdo teorica indicam a adequacdo da técnica de entrevista a esse
tipo de pesquisa, guardadas as devidas limitacdes e do estudo. As entrevistas estruturadas apli-
cadas neste estudo conseguiram expor caracteristicas dos pensamentos dos gestores sobre de-
sign em trés categorias. Um grupo entende o design como uma atividade executada sob orien-
tacdo de um agente externo, com perfil operacional e com autonomia criativa limitada. Outro,
compreende o design como atividade desenvolvida por profissionais especializados e com au-
tonomia criativa. O terceiro grupo acredita que o design deve ter alto grau de autonomia e a
responsabilidade para desenvolver solucdes focadas na necessidade do cliente.

Essas categorias fomentam a discussao sobre a percepcdo do design na gestao de nego-
cios, o papel dos profissionais de design e a sua contribuicdo nesses empreendimentos. Os
resultados das entrevistas estruturadas descrevem a visao do design através do modelo mental
de seus gestores, possibilitando aos designers integrar ou até repensar novas atribuicfes ao
escopo da profissao.

A técnica de entrevista estruturada utilizada neste estudo atendeu as necessidades da
investigacdo e se mostrou adequada, permitindo analise consistente das respostas oferecidas
pelos entrevistados. A facilidade de analisar as respostas dos participantes e compara-las com
as informagdes encontradas na bibliografia mostrou-se a principal vantagem. Outro ponto im-
portante é a percepcao de que ele ajuda a minimizar os aspectos subjetivos inerentes a este tipo
de estudo.

Por outro lado, a técnica exige tempo e esfor¢o consideraveis na construcdo da pauta.

A necessidade de garantir que os objetivos para cada pergunta feita estejam claros, além da
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necessidade de justificar e fundamentar cada uma, € uma das principais razGes para que 0 pro-
cesso de construgdo da pauta se torne mais trabalhoso. A definicéo precisa de objetivo, justifi-
cativa, fundamentacdo tedrica, populacdo e amostra em cada caso foi um fator critico de su-
cesso para o resultado do estudo. As entrevistas com pesquisadores, realizadas ap0s as entre-
vistas com os gestores, validam a importancia da determinacao prévia desses pontos.

Como limitacdes, a técnica levanta informacdes indiretas, filtradas pelo ponto de vista
do entrevistado. A presenca do entrevistador e o local designado durante a entrevista podem
influenciar nas respostas, alem disso, nem todas as pessoas sdo articuladas e receptivas ao fa-
larem de suas experiéncias, por isso, em alguns casos desse estudo foi necessario explicar aos
entrevistados sobre o cunho qualitativo da pesquisa e que o pesquisador ndo estava interessado
em informagdes confidenciais da empresa.

Para estudos futuros, é relevante validar a eficiéncia das entrevistas estruturadas, apli-
cando a técnica com outras populacdes com demandas especificas. E para entender melhor a
relacdo entre gestdo e design, sugere-se ampliar a amostra e a aplicacdo de outras técnicas de

pesquisa, sejam de natureza qualitativa ou quantitativa.
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Structured interview applied to the relation between management and design

ABSTRACT

This article presents a new approach to the use of structured interviews. It takes as object of
study the understanding that managers have about the functions of design as an integral ele-
ment of projects. The interview technique is detailed, and its application is exemplified in three
different studies. The first deals with the use of design in footwear production; the second is
related to omnichannel retail management; the third aims to identify the understanding of de-
sign by Scale-up business entrepreneurs. The interviews were conducted in the metropolitan
region of the State of Rio de Janeiro. The technique used allowed the identification of three
main categories of design management. In the first were included the profiles of managers who
understand the design as an activity performed under the guidance of an external agent, with
operational profile and limited creative autonomy; the second brings together profiles of man-
agers who describe design as an activity developed by specialized professionals with creative
autonomy; and the third is characterized by the vision of design with a high degree of auton-
omy, developing solutions focused on the customer's need. Categories include entrepreneurs
who see design thinking as an essential work tool for problem solving and innovation. The
study portrays the different visions of design from the point of view of business managers and
the relevance of the structured technique used in exploring the field of design related to man-
agement. The article is organized to enable discussions both in terms of technical and research.

Keywords: Structured Interviews, Business Management, Design Management, Entrepreneur-
ship, Omnichannel, Footwear.

Entrevista estructurada aplicada a la relacion entre gestion y disefio

RESUMEN

Este articulo presenta un nuevo enfoque para el uso de entrevistas estructuradas. Toma como
objeto de estudio la comprension que los directivos tienen sobre las funciones del disefio como
elemento integral de los proyectos. La técnica de entrevista es detallada, y su aplicacion se
ejemplifica en tres estudios diferentes. EI primero trata sobre el uso del disefio en la produccion
de calzado; el segundo esta relacionado con la gestion del venta omnicanal; el tercero tiene
como objetivo identificar la comprensién del disefio por parte de los empresarios de negocios
de Scale-up. Las entrevistas fueron realizadas en la region metropolitana del Estado de Rio de
Janeiro. La técnica utilizada permitio la identificacion de tres categorias principales de gestion
del disefio. En el primero se incluyeron los perfiles de directivos que entienden el disefio como
una actividad realizada bajo la guia de un agente externo, con perfil operativo y autonomia
creativa limitada; el segundo retne perfiles de directivos que describen el disefio como una
actividad desarrollada por profesionales especializados con autonomia creativa; y el tercero se
caracteriza por la vision del disefio con un alto grado de autonomia, desarrollando soluciones
enfocadas a la necesidad del cliente. Las categorias incluyen emprendedores que ven el pensa-
miento de disefio como una herramienta de trabajo esencial para la resolucion de problemas y
la innovacion. El estudio retrata las diferentes visiones del disefio desde el punto de vista de
los gerentes de negocios y la relevancia de la técnica estructurada utilizada en la exploracion
del campo del disefio relacionado con la gestion. El articulo esta organizado para permitir dis-
cusiones tanto en términos técnicos como de investigacion.

Palabras clave: Entrevistas Estructuradas, Gestion Empresarial, Gestion del Disefio, Empren-
dimiento, Omnicanalidad, Calzado.
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