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RESUMO

O presente trabalho é um estudo de caso da aplicagdo do Design de Servi¢o na Incubadora
Tecnoldgica Natal Central, que teve como objetivo compreender a experiéncia dos usuarios no
programa de incubacdo de empresas da Incubadora Tecnoldgica Natal Central, visando
identificar oportunidades de melhoria por meio de ferramentas do Design de Servico. A
pesquisa tem como recorte 0 periodo entre 2013 e 2019, levando em consideracédo todas as 38
empresas que ja fizeram parte do programa de incubacdo. A pesquisa justifica-se pela area de
Design de Servigo ser recente em relacdo a pesquisas cientificas. Dessa forma, fez-se
importante os temas serem expandidos, além de abordarem diferentes objetos de analise, mais
especificos e contextualizados. Assim, a pesquisa é caracterizada por ser aplicada, com uma
abordagem qualitativa e linha tedrica construtivista e no que tange os objetivos ela foi
exploratdria. O procedimento metodoldgico foi realizado em duas fases, a primeira delas foi o
desenvolvimento de um referencial tedrico. A segunda fase contou com quatro etapas e visou
mapear a experiéncia do usuario no programa de incubacgdo. Nas duas primeiras etapas foram
levantadas informac6es sobre a incubadora e as startups que ja haviam participado do programa
de incubacdo, sendo possivel identificar 38 empresas durante o periodo do escopo da pesquisa.
Apbs isso foi aplicado um questionario online para as empresas que ja haviam saido da
incubadora e uma entrevista semiestruturada para as empresas que ainda faziam parte do
programa de incubacdo. Ao total foi possivel coletar informacdes de 19 startups. Com o
cruzamento e interpretacdo dos dados a partir das ferramentas persona, mapa de stakeholders e
mapa de jornada do usuario foi possivel criar um quadro de oportunidades e melhorias que

poderiam ser aplicadas no &mbito do programa de incubacéo.

Palavras-chave: Design de Servigo; Experiéncia do Usuario; Incubadora de Empresas;
Startups.



ABSTRACT

The following research is based on the application of Service Design at Incubadora Tecnoldgica
Natal Central. The main goal is to understand the users’ experience as part of the Startup
Incubators Program developed at Incubadora Tecnoldgica Natal Central seeking to identify
opportunities of improvement, using Service Design’s guidelines and resources.The research
analysed data from 2013 to 2019, considering all 38 companies who have been part of the
Startup Incubators Program. This subject was chosen due to it being a new area into the
scientific research field. Known that, it was necessary to expand the topics, reaching different,
more specifically and contextualized studying objects. Therefore, the research made use of the
qualitative approach and constructivist theoretical process, and considering the goals, it was
also exploratory.The methodological procedure was divided into two phases: the first one was
based on developmenting a theoretical profile. The second phase sought to map the users’
experience in the Incubators Program and was built up by four stages: In the first two stages,
data was collected regarding the Incubator Program and the Startups who had been part of it -
38 companies were identified during these stages. After that, a series of questions were
submitted to the companies who had been part of the program, and a semi-structured interview
was made with the startups that are still participating in it. At total, data from 19 startups were
collected.After analysing and crossing all the information acquired, and building a
stakeholders’ and users’ journey map, a board of opportunities of improvement to the Startup

Incubators Program was built.

Key words: Service Design; User Experience; Business Incubator; Startups.
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1 INTRODUCAO

O Design desempenha um papel importante para o cenario econémico atual, baseado
em novas formas de interacdo e inovacdo continuada. Borja de Mozota (2011) coloca que a
mudanca de um modelo de administracdo taylorista para um modelo mais flexivel e plano é de
mais facil incorporacgdo ao Design. Dessa forma, podemos entender que o Design vem passando
por um momento de ampliacdo de suas fronteiras, assim como o surgimento de novas areas de
atuacdo, ensino e pesquisa, muito mais conectada com areas como administracdo, marketing e
gestdo. Essa expansédo do escopo de atuacéo pode ser evidenciada em diversas obras chave nos
altimos anos, como MORITZ, 2005; BURDEK, 2010; BROWN, 2010; DE MOZOTA, 2011;
MARTINS; MERINO, 2011; MANZINI, 2012; BEST, 2015; REASON, 2015. Antes limitado
majoritariamente a projetar especificacdes graficas e de produtos, o Design se estendeu para
projetar a experiéncia que usuarios tem com produtos e servicos, além disso, em um campo
mais alargado, sua atuacao esta na area de politicas publicas e governamentais (MORITZ, 2005;
SANGIORGI; PRENDIVILEE, 2017).

Uma das principais areas que emergiu nas Ultimas trés décadas foi a de Design de
Servigo, com o objetivo de fazer com que os servicos sejam de facil utilizacdo e desejaveis
pelas pessoas. Sua atuacdo tange desde o planejamento e estruturacdo de comunicacdes até a
administracdo de recursos, englobando a experiéncia do usuario juntamente com a parte interna
das organizacdes. Em relacdo a pesquisas na area, as principais mudancas aconteceram no
escopo de mudanca de foco, naturalmente as primeiras pesquisas buscavam entender as
motivacgdes para o0 surgimento dessa nova area, enquanto as pesquisas mais contemporaneas ja
estdo mais ramificadas e se expandiram para 0os mais diversos paises (SANGIORGI,;
PRENDIVILEE, 2014). Com isso surgem importantes redes de pesquisas e instituicbes de
fomento, como a Service Design Network, instituicdo que em 2011 foi responsavel por lancar
a Touchpoint, a primeira revista especifica da area e que atua com a disseminacdo e fomento ao
D.S.%. Outro exemplo é o Design Council da Inglaterra, que desenvolve diversas pesquisas em
setores publicos e privados, além de lancar periodicamente relatérios que mostram resultados,
tendéncias e impacto do D.S.

Aqui no Brasil ainda h& poucos estudos na area, entretanto ja podemos encontrar
pesquisas que abordam o tema Design de Servigos como pilar, trazendo principalmente
aplicacdes praticas: SECOMANDI, 2014; SILVA, 2017; PINTO; DIAS, 2017; HINNIG, 2018.

! Design de Servigo.
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Ademais, o P&D 2016 contou com uma area tematica intitulada “Design de Servigos” em que
foram publicados sete artigos originais. Tendo isso em vista, a contextualizagéo e estudos sobre
atematica do Design de Servicos aplicados aqui no Brasil é de extrema importancia e relevancia
para que a area continue avancando. Corroborando com essa afirmativa pode-se mencionar uma
das recomendacGes de uma pesquisa realizada pela Service Design Research UK, em 2014, que
indicou que o estudo do Design de Servigos em contextos diferentes, cada vez mais especificos
e em diferentes setores e culturas, traz uma oportunidade para que se entenda mais
profundamente a area e assim construam-se dialogos mais assertivos quanto a importancia e as
especificidades do que € o Design de Servicos.

A crescente discussdao e expansdo da area de Design de Servigcos acontece de forma
paralela a qudo importante é o setor de servigos para a economia. Em nac¢des desenvolvidas,
por volta de 75% da economia esta neste setor, s6 na Alemanha em 2010 foram criados mais
de 330.000 empregos relacionados a servicos, enquanto 140.000 relacionados ao setor da
industria. No Brasil os servicos representam mais de 68% do PIB, segundo dados do IBGE
(2015); dessa forma ha uma grande oportunidade para D.S. nesse cenario econémico, uma vez
que as metodologias da &rea podem criar vantagem competitiva, além de ajudar na resolucao
dos desafios que o setor enfrenta.

O desenvolvimento econémico tem vérias vertentes, uma delas é relacionada as formas
de fomento ao desenvolvimento da economia, sendo importante ressaltar os Ambientes de
Inovagdo que tém por objetivo promover uma maior interacdo entre governo, startups?,
empresas, universidades e a sociedade. Entre esses ambientes destacam-se 0s parques
tecnoldgicos e as incubadoras de empresas. Os parques tecnolégicos sdo modelos utilizados
para o desenvolvimento de grandes economias como China, Estados Unidos e Coréia do Sul,
promovendo de forma sistematica a interacao de diversos atores para a promogao de negdcios
e a producdo de conhecimento cientifico e tecnoldgico (ARANHA, 2016; AUDY, PIQUE,
2016; MIAN, LAMINE, FAYOLLE, 2016).

Esse modelo de promocdo e fomento da economia tem em grande parte iniciativas para
0 apoio ao surgimento de novos negocios, sendo o principal mecanismo que atua neste fomento
as Incubadoras de Empresas. Segundo a ANPROTEC (Associacdo Nacional de Entidades
Promotoras de Inovagéo), em estudo realizado em 2016, o Brasil contava com cerca de 369
incubadoras de empresas com mais de 2,3 mil empreendimentos em graduagéo, além de mais

de 2,8 mil que j& se graduaram, gerando cerca de 53 mil empregos diretos e faturando mais de

2 “Uma startup é uma instituicdo humana projetada para criar novos produtos e servigos sob condigdes de extrema
incerteza” (RIES, 2012, p. 24).



18

R$ 15 bilhdes por ano. Esse segmento apresenta dados cada vez mais concretos de sua
importancia para a economia local e nacional, tendo mais de trinta anos de historia no Brasil,
sendo considerado pioneiro no apoio ao empreendedorismo inovador no pais (ANPROTEC,
2016).

Ao longo dos anos houve diversos apoios governamentais para 0 segmento de parques
tecnoldgicos e incubadoras de empresas, um dos exemplos mais recentes foi o Programa
Nacional de Empresas e Parques Tecnoldgicos (PNI), uma iniciativa do Ministério de Ciéncia,
Tecnologia e Inovacdo, para que houvesse a consolidagdo cada vez maior de espagos que
tragam suporte ao desenvolvimento de novas tecnologias, empreendimentos e negocios. O PNI
tem a importante missdo de ampliar e otimizar a consolidacdo e geracdo de novas micro e
pequenas empresas inovadoras no Brasil. Por isso, entre as iniciativas desenvolvidas pelo
programa, umas das principais foi a criacdo de novas incubadoras e parques tecnoldgicos no
pais (ANPROTEC, 2012; MCTI, 2015; ARANHA, 2016).

Apesar dos grandes volumes de investimentos nesses ambientes, diversos estudos
questionam a eficécia dos parques tecnologicos e das incubadoras de empresas. Autores como
Colombo, Delmastro (2002); Alon, Godinho (2016); Lukes, Longo, Zouhar (2018) questionam
o0s beneficios que as incubadoras podem trazer, demonstrando, por exemplo, que as taxas de
mortalidade, emprego e desenvolvimento das empresas nem sempre sdo melhores se
comparadas a empresas fora desses ambientes de inovagdo. Outros autores fazem apontamentos
importantes sobre a eficacia dos servicos promovidos pelas incubadoras. Em Bruneel (2012),
apresentam-se as incubadoras em suas diversas mudancas ao longo do tempo, além da evolucéo
dos servicos prestados e do valor atribuido a elas, constatando-se a crescente importancia dos
aspectos intangiveis em relacao a infraestrutura. Em Theodorakopoulos, Kakabadse, Mcgowan
(2014) é questionado o que realmente as empresas que estdo em um processo de incubagdo
querem e esperam desta experiéncia, levando a apontamentos que direcionam futuras pesquisas
a abordarem cada vez mais a perspectiva das empresas incubadas e ndo apenas dos gestores das
incubadoras.

Além dos citados, alguns estudos como Colombo, Delmastro (2002); Mian, Lamine e
Fayolle (2016); ICE, ANDE (2017) referem-se a procurar entender mais sobre as pessoas que
utilizam um servigo de incubacéo. Estes apontamentos direcionaram a problematica da presente
pesquisa, levando em consideracao que o ponto de partida do D.S. é justamente o entendimento
das experiéncias que as pessoas tém com um servi¢o. Dessa forma, em suas fases iniciais é
importante entender 0s usuarios em seu contexto e suas percepcdes sobre o servico utilizado.

Diante do apresentado, emergiu o seguinte problema de pesquisa: Qual é a percepgéo e
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avalicdo das startups® sobre o programa de incubacdo de empresas a partir da perspectiva
do Design de Servigos?

1.1 OBJETIVOS
1.1.2 Objetivo Geral

Compreender a experiéncia dos usuérios no programa de incubacdo de empresas da
Incubadora Tecnoldgica Natal Central, visando identificar oportunidades de melhoria por meio

de ferramentas do Design de Servico.

1.1.3 Objetivos Especificos

e Caracterizar o contexto em que a Incubadora Tecnoldgica Natal Central esta
inserida;

e llustrar o perfil dos gestores das startups;

e Descrever a experiéncia das startups a partir de ferramentas do Design de
Servico;

e ldentificar oportunidades de melhorias no programa de incubacao.

3 “Uma startup é uma institui¢do humana desenhada para criar um novo produto ou servico em condicdes de
extrema incerteza” (RIES, 2012, p. 24).
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1.2 JUSTIFICATIVA

A pesquisa justifica-se por a area do Design de Servico ser uma area recente em relacéo
a pesquisas cientificas, com seu surgimento datando em meados nos anos 80. Dessa forma,
estudos como Sangiorgi, Prendiville, Ricketts (2014) demonstraram a importancia de pesquisas
em Design de Servigos serem expandidas, além de abordarem diferentes objetos de analise,
mais especificos e contextualizados. Outro indicador importante foi que em buscas realizadas
em bases de dados ndo foram encontrados resultados que correspondam ao uso do Design
(como disciplina) em uma incubadora de empresas, mas apenas relacionaram Design como
procedimento metodol6gico das pesquisas cientificas. Vale salientar que ndo ha a intencéo de
afirmar que ndo existem pesquisas semelhantes na area, apenas demonstrar que a partir da busca
realizada ndo foram encontrados resultados em termos especificos.

Apontamentos de outras pesquisas relacionados ao tema incubadoras de empresas
servem como direcionamento para uma pesquisa envolvendo D.S. nesses ambientes. Em
Anprotec (2012, p. 22), é recomendada a “analise aprofundada sobre a gestao dos servicos [...]
com o objetivo de encontrar solucbes alternativas para a prestacdo de servicos muito
demandados pelas empresas e que ndo sdo comumente oferecidos”, demonstrando a
necessidade do maior entendimento sobre os servicos, além da necessidade de encontrar novas
solugdes para os desafios das incubadoras. O relatério ICE, ANDE (2017, p. 31) aponta entre
0s possiveis topicos para futuros estudos “pesquisa com empreendedores sobre a satisfagdo com
o apoio recebido de aceleradoras e incubadoras”, estes direcionamentos ajudaram a nortear o
escopo da presente pesquisa.

Em outro apontamento relacionado a boas praticas em incubadoras, a Anprotec
acrescenta que “os melhores programas de incubacéo coletam dados das empresas incubadas e
graduadas mais vezes e por longos periodos, acompanhando sua vida empresarial e as
transformagoes consequentes de sua atividade economica” (ANPROTEC, 2016, p. 22). Em
Tietz (2015), a partir de uma revisdo sistematica de literatura sobre as incubadoras no Brasil, 0
autor conclui que pesquisas relacionadas ao processo de incubagao sdo escassas e representam
um bom caminho para o direcionamento de estudos. No relatorio Estudos de impacto do PNI é

citado que:
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Ao mesmo tempo em que Servigos esta entre os itens mais citados entre 0s motivos
pelo qual as empresas vieram para a incubadora e forma pela qual a incubadora agrega
valor, este também foi um dos itens mais citados para as questdes referentes as
principais dificuldades das empresas nas incubadoras, sobre o que poderia ser
oferecido para a incubadora agregar mais valor e fatores que fariam com que as
empresas se sentissem mais atraidas por incubadoras. Dessa forma, fica claro que este
item precisa ser melhorado nas incubadoras brasileiras, visto que é reconhecido que
0s servicos agregam valor e atraem as empresas para as incubadoras, mas ainda € uma
das principais dificuldades enfrentadas pelas empresas incubadas (MINISTERIO DE
CIENCIA, 2015, p. 122).

Por fim, pode-se apresentar que a pesquisa também € justificada pela importancia do
setor de parques cientificos e tecnoldgicos e incubadoras de empresas, que fomentam e apoiam
h& mais de 30 anos o surgimento de novos negécios, inovagdes e conhecimento cientifico
tecnoldgico, além da geracao de emprego e renda. Dessa forma, tornam-se primordiais estudos
gue possam englobar os problemas e desafios que as incubadoras enfrentam, além de dar
continuidade a direcionamentos que outros autores e instituicdes apresentam como resultados
de suas pesquisas. Além das justificativas apresentadas, os relatorios e a escassa producgéo
cientifica na area especifica de Design de Servi¢o no contexto de incubadoras de empresas
podem ser considerados como uma oportunidade para resultados ainda ndo publicados para a

area do Design.

1.3 DELIMITACAO DA PESQUISA

Entende-se nesta pesquisa quanto a delimitacdo da area de estudo, o Design de Servico
como sendo uma disciplina multidisciplinar, criativa e centrada no ser humano, que a partir de
analises e visualizagdes ilustrativas projeta as interac@es entre o tangivel e o intangivel. Como
resultado, consegue equilibrar as necessidades dos usuarios juntamente com as dos negacios,
criando experiéncias de servicos integradoras e de qualidade (COSTA, PATRICIO, MORELLI,
2016; MILLER, 2019). Ainda no tema Design de Servigco, tem-se 0 mapeamento das
experiéncias como uma parte fundamental do processo, buscando alinhar de forma precisa as
necessidades e expectativas dos usuarios com o0s objetivos e metas das organizagdes, utilizando-
se de ferramentas de mapeamento e visualizacdo de dados para alcangar esse objetivo
(KALBACH, 2016; RISDON, QUATTLEBAUM, 2018).

Quanto aos resultados, a pesquisa delimitou-se por entregar ao fim conclusdes que na
concepgdo de Penin (2018) sdo analiticas, e por isso suas caracteristicas s&o marcadas pelo
processo de coleta e analise de dados para que depois eles pudessem ser interpretados em

ferramentas de visualizagdo de dados encontradas no Design de Servigo.
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Do ponto de vista geografico, a pesquisa foi desenvolvida na ITNC (Incubadora
Tecnoldgica de Empreendimentos Criativos e Inovadores), situada na cidade de Natal, no Rio
Grande do Norte, e que fica localizada no Instituto Federal do Rio Grande Do Norte, no campus
Natal Central (CNAT). Incubadora essa que é considera uma das mais antigas do Brasil, tendo
sido a primeira do estrado do RN. No contexto da incubadora o recorte utilizado foi de empresas
que passaram por ela entre os anos de 2013 e 2019, o que totalizou um conjunto de 38 empresas
como possiveis respondentes, dentre as quais estdo empresas graduadas, incubadas e
descontinuadas. As graduadas séo as empresas que passaram com éxito por todo o programa de
incubacdo e por isso recebem um certificado de graduacdo. As incubadas s@o as que estavam
na incubadora durante a realizacdo da pesquisa, e as descontinuadas foram empresas que por
alguma razao foram desligadas da ITNC ou encerraram suas atividades. Na Figura 1, tem-se

um esquema que explicita de forma ilustrada a delimitag&o da pesquisa.

Figura 1: Delimitacdo da pesquisa.
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1.4 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

O Capitulo 1, j& apresentado, introduz o escopo da pesquisa e qual seu problema de
pesquisa. Apos a introducéo tém-se o objetivo geral e os objetivos especificos, dando sequéncia
apresenta-se a justificativa para a realizacdo da pesquisa, e por fim qual sua delimitacdo quanto
ao tema, geografia e resultados.

O Capitulo 2, intitulado de “Referencial Tedrico”, faz uma contextualiza¢ao do estado
da arte a partir de um levantamento bibliografico. Este capitulo é dividido em trés topicos
principais: 0 2.1, em que sdo apresentados 0s conceitos de parques tecnoldgicos e incubadoras
de empresas, aléem disso as incubadoras sdo apresentadas dentro de uma linha do tempo que
mostra a evolucdo dessas instituicdes; no topico 2.2 sdo abordadas a conceituacdo e a
caracterizagdo da area de D.S., assim como seus fundamentos. O conceito de mapeamento de
experiéncias é apresentado no topico 2.3.

O capitulo 3 é destinado a metodologia, dessa forma sdo apresentados os métodos e
técnicas utilizados na pesquisa. A caracterizacao e os procedimentos de coleta e interpretacédo
dos dados séo descritos neste capitulo.

O capitulo 4 apresenta os resultados obtidos, a contextualizacdo da ITNC e 0s servicos
ofertados pela incubadora. Ademais, apresenta os resultados das ferramentas de Design de
Servico que foram aplicadas durante o desenvolvimento da pesquisa.

O Capitulo 5 aborda as discussdes que surgiram a partir dos resultados apresentados no
capitulo anterior, assim o0s resultados séo discutidos em topicos que correlacionam o D.S. e as
ferramentas que foram utilizadas.

Por fim, o Capitulo 6 descreve as conclusfes obtidas, trazendo a tona os objetivos
confrontando-os com os resultados da pesquisa. Além disso, sdo apresentadas sugestdes para

trabalhos futuros dentro dos temas abordados durante a dissertagéo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 AMBIENTES DE INOVACAO

As grandes mudancas ocorridas nas ultimas sete décadas trazem consigo a conformacao
da chamada sociedade do conhecimento, o que levou a redefinicdo de simbolos do nosso meio
econdmico e social. Segundo Audy, Pigué (2016), nossa nova economia baseada em
conhecimento trouxe consigo novos simbolos para a representacdo da dindmica de crescimento
econémico e social, onde os ambientes de inovacdo sdo exemplificados como modelos que
representam as novas formas de geracdo de emprego e renda, assim como desenvolvimento
tecnoldgico e social. Segundo Giugliani (2011), “a inovacdo € o fruto de um sistema complexo,
envolvendo varios atores, com o foco de oferecer como resultado um novo produto ou processo
ao mercado”. Por isso, 0s parques tecnoldgicos sdo referéncia para este novo modelo, unindo
novos atores como universidades, empreendedores, governo, sociedade e incubadoras de
empresas. Este novo panorama tem a nivel mundial instituicdes como:

e |ASP (International Association of Science Parks), presente em mais de 70 paises, lider

na discussdo da tematica Parques Tecnoldgicos (PTSs);

e UKSPA (United Kingdom Science Parks Association);

e AURP (Association of University Research Parks);

e ASPA (Asian Science Park Association).

No Brasil, o tema é liderado pela Associacdo Nacional de Entidades Promotoras de
Empreendimentos Inovadores (ANPROTEC). Estas varias iniciativas mostram que ha um
fortalecimento de politicas publicas nestes ambientes de inovacgdo. Por definicdo, os ambientes
de inovacdo podem ter duas dimensdes: as areas de inovacao e 0s mecanismos de geragdo de

empreendimentos, como ilustra a Figura 2.
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Figura 2: Conceitos dos Ambientes de inovacéo.
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em ARANHA (2016)

A contextualizacdo desta pesquisa se da especificamente na area de inovagdo
denominada Parque Cientifico e Tecnologico (PCT), juntamente com um importante
mecanismo de geracdo de empreendimentos, a Incubadora de Empresas. O conceito de PCTs
tem como base as interagcdes entre 0 ambiente académico e a iniciativa privada, sendo seu
principal objetivo promover uma estrutura fisica, tecnolégica e social para o desenvolvimento
de produtos, servicos e aumento da competitividade econémica por meio da tecnologia
(ARANHA, 2016). A ANPROTEC traz a defini¢do de PCTs como sendo:

Um parque tecnoldgico é um complexo produtivo industrial e de servigos de base
cientifico-tecnoldgica, planejado, de carater formal, concentrado e cooperativo, que
agrega empresas cuja producdo se baseia em pesquisa tecnoldgica desenvolvida nos
centros de P&D vinculados ao parque. Trata-se de um empreendimento promotor da
cultura da inovagdo, da competitividade, do aumento da capacitacdo empresarial,

fundamentado na transferéncia de conhecimento e tecnologia, com o objetivo de
incrementar a produg&o de riqueza de uma regido (AUDY, PIQUE, p.11, 2016).

A 1ASP define que um parque tecnoldgico € uma organizacdo que conta com
profissionais especializados capazes de fomentar de forma integrada uma cultura de inovacao
e competitividade baseada em conhecimento. Dessa forma, os PCTs estimulam e gerenciam um
fluxo de conhecimento cientifico e tecnoldgico para instituicdes, empresas, mercados e
governos, a partir de mecanismos como incubacdo de empresas e servicos de alto valor
agregado (IASP, 2018).
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O surgimento do conceito remete a década de 50 no estado da Califérnia, nos Estados
Unidos. Primordialmente surge o conceito de congregacédo de instituicdes publicas e privadas,
que resultou em uma diversidade de nomenclaturas, como: polos de tecnologia, centros de alta
tecnologia, tecnopargues, entre outros. Apesar disso, no cerne da compreensao esta a constante
busca pelo aumento da inovacéo e competitividade tecnologica (MCIT, 2014). Ainda segundo
Audy, Piqué (2016), os PCTs se espalharam pelos Estados Unidos durante toda a década de 50
e 60, e nos anos 70 e 80 chegaram & Europa, América Latina e do Sul e Asia. Até o presente
momento, China, india e Coreia do Sul contam com os maiores PCTs do mundo, com fortes
acOes dos governos que encontraram no modelo uma nova forma para o crescimento econdmico
e social.

No Brasil, o pioneirismo na fomentacgéo e incentivos a ambientes de inovacdo comecou
na década de 1980, com a criacdo do Programa Brasileiros de Parques Tecnoldgicos pelo
Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico, CNPq, presidido a época
pelo paraibano Lynaldo Cavalcanti de Albuquerque, cuja ideia era criar um parque tecnoldgico
para cada regido do Pais. Ficou decido que a implantacdo dos primeiros parques tecnoldgicos
ocorreria nas cidades de Sdo Carlos (SP), Manaus (AM), Santa Maria (RS) e no Parque
Tecnoldgico da Paraiba, em Campina Grande (FILHO, 2014; MCIT, 2014). A época do seu
surgimento, os PCTs obtiveram resultados menos impactantes no Brasil, se comparado as
grandes poténcias mundiais. A experiéncia brasileira, no entanto, péde evidenciar que politicas
para 0 apoio ao surgimento de novos empreendimentos tém uma relevancia estratégica para a
economia nacional, que pode ser evidenciada pelo surgimento das Incubadoras de Empresas,
mecanismo importantissimo para reducdo da taxa de mortalidade das empresas, e que ajuda de
forma expressiva negdcios em suas fases iniciais (GARCIA, 2014; MCIT, 2014).

Um marco importante para o desenvolvimento dos PCTs foi o Programa Nacional de
Apoio as Incubadoras de Empresas e aos Parques Tecnoldgicos (PNI), criado pelo entdo
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (MCTI). O PNI tinha objetivos claros de fomento
e consolidacdo de novos parques tecnoldgicos e incubadoras de empresas para acelerar e
estimular a criagdo de negocios, produtos e servi¢os inovadores. Este programa trouxe
consideraveis evolugbes no cenario de ambientes de inovagdo brasileiro alavancando as

iniciativas na area de apenas 10 no ano 2000, e chegando a 93 no ano de 2013 (MCIT, 2014).
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Figura 3: Distribuicdo geogréfica dos parques tecnoldgicos e universidades no Brasil.
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Fonte: MCIT (2014).

A distribuicao geogréfica dos parques, Figura 3, mostra uma grande concentragdo deles
nas regides Sudeste e Sul do pais, tanto em fase de projeto e implementacdo, como também ja
operando. O que esté relacionado ao contingente populacional e relevancia para a economia do
pais: quanto maior o PIB, maior a concentragdo de iniciativas (MCIT, 2014). Ainda segundo
dados do MCIT (2014), a regido Nordeste tem grande potencial para que se instalem e crescam
empresas na area de tecnologia e que ajudem a sanar o0s problemas locais, por isso 0s PCTs
podem servir como um dos principais pilares para o desenvolvimento dessas empresas. O
relatério ainda destaca que até o ano de 2014 existiam 4 parques tecnoldgicos em operacao,
entre eles, o Porto Digital em Recife (PE) que conta com mais de 600 empresas instaladas, e é

considerado um caso de sucesso a nivel nacional.

2.1.1 As Incubadoras de empresas: visdo geral e evolugao

Entre os ambientes de inovacao, ha varios mecanismos que sdo utilizados para o apoio
e assisténcia a novos negocios, em particular pode-se destacar as incubadoras de empresas
(SARWONO; TRISETYARSO, 2017). De acordo com Dichter (2010), uma incubadora é um

lugar que tem como principal objetivo promover atividades para empreendedores e pequenas e
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médias empresas existentes, para que elas possam ter facilidades e a expertise que precisam no

desenvolvimento de novas ideias de negdcios. Estes mecanismos trazem em sua esséncia 0

apoio sistematico de negdcios em seus estagios iniciais em um ambiente controlado, mesclando

uma oferta que integra infraestrutura fisica, servigos especializados e apoio ao desenvolvimento

de produtos e servicos, tudo para que haja uma maior taxa de sucesso na entrada de novas

startups no mercado, em especial aquelas que tém conteddo inovador (SILVA, 2018;
THEODORAKOPOULOS, KAKABADSE, MCGOWAN, 2014). No Brasil, a ANPROTEC

define as incubadoras como sendo:

Entidades que tém por objetivo oferecer suporte a empreendedores para que
eles possam desenvolver ideias inovadoras e transforma-las em
empreendimentos de sucesso. Para isso, oferecem infraestrutura, capacitagéo e
suporte gerencial, orientando 0s empreendedores sobre aspectos
administrativos, comerciais, financeiros e juridicos, entre outras questes
essenciais ao desenvolvimento de uma empresa (ARANHA, 2016, p. 11).

Segundo Dichter (2010), existem diversos tipos de incubadoras, entre elas:

Pré Incubadoras: Comumente oferecem uma estacdo de trabalho e
aconselhamento especializado (coaching, consultorias etc.), durante uma fase
inicial na estruturacdo das ideias e de um plano de negécios;

Incubadoras académicas: Tém universidades como sua base e centros de
pesquisa que déo apoio a negdcios originarios de alunos e atividades de pesquisa
e desenvolvimento;

Incubadoras de uso geral: Oferecem apoio a partir de um conjunto de servicos
para pessoas que tenham ideias viaveis do ponto de vista dos negdcios,
acompanham desde a fase de pré até a pos incubacao;

Incubadoras de setores especificos: Fornecem servigos durante a fase de pré
até a pds incubacdo, entretanto para setores especificos da economia ou de

industrias especificas.

Outra definicdo, a de Grimaldi e Grandi (2005), que ainda serve de referéncia no

presente contexto, € baseada na experiéncia italiana em que eles apresentam quatro categorias:

Centros de inovagdo empresarial: Sdo incubadoras que tiveram sua origem em
1984 a partir de inciativa da Comissdo Europeia. Oferecem servigos basicos,
como infraestrutura, canais de comunicacdo e oportunidades de financiamento

para empresas associadas;



29

e Incubadora de empresas universitarias: Incubadoras com iniciativas de
orgaos publicos, fazendo com que a universidade participe por vias académicas
e intervengdes que possam levar a patentes e transferéncia de tecnologia;

e Incubadoras privadas: Sdo organizadas por uma entidade ou um grupo, que
aloca capital e investe para que novas empresas possam gerar solucoes
condizentes com diversos mercados de atuacdo. Podem ser chamadas também
de aceleradoras, uma vez que investem mais comumente quando o negocio ja
foi langado e tem tracdo para crescimento;

e Incubadoras coorporativas privadas: S&o instituidas em grandes corporac¢des

para apoiar o surgimento de novas ideias e negdcios independentes.

Além da categorizacdo, pesquisadores revelam um importante aspecto de evolucdo em
comum a todos os tipos de incubadoras. Autores como Theodorakopoulos, Kakabadse,
Mcgowan (2014), Brunet (2012), Mian, Lamin, Fayolle (2016), Grimaldi e Grandi (2005) e
ANPROTEC (2016), expdem uma evolucdo nos ambientes de inovagdo que podem ser
entendidas por geracdes, como ilustra a Figura 4. Com o passar do tempo houve uma mudanca
no foco e objetivos das incubadoras; inicialmente o foco era em aspectos tangiveis como
infraestrutura fisica, mas com o avango dos anos constatou-se uma valorizacao e investimento
maior em aspectos intangiveis como servicos de alto valor agregado, acesso a experiéncia de

aprendizagem, conhecimento compartilhado e criacdo de networking.



Figura 4: GeracGes dos ambientes de inovacéo
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recursos; aceleradoras
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Aumento do valor agregado e Integracio do ecossistema

Fonte: Traduzido e adaptado de MIAN et al (2016).

A ANPROTEC (2012) coloca que nos anos 80 as incubadoras tiveram um
impulsionamento devido a decaida da producdo fordista e da rapida introducdo de novas
tecnologias, o que mudou o papel das pequenas e médias empresas. Nos anos 90 as incubadoras
crescem em ritmo acelerado, agora consideradas instrumentos para superacdo de crises
econdmicas e de mudancas de comportamento, principalmente em paises com pouca tradicao
em empreendedorismo. Nos anos 90 houve uma grande mudanga na perspectiva das
incubadoras com o surgimento da era digital, levando a criacdo de programas de incubacdo com
esse foco, além da incubacdo virtual, quando empresas muitas vezes ndo ficam alocadas no
espaco fisico da incubadora (MIAN; LAMINE; FAYOLLE, 2016). O impulsionamento fez
com que o numero de incubadoras tivesse uma grande escalada. Apenas nos Estados Unidos 0s
autores Mian, Lamine e Fayolle (2016) atestam que existiam mais de 1.250 incubadoras, e
mundialmente esse numero passa de 7.000 mil. No Brasil, segundo a ANPROTEC (2016), o
numero ja passa de 360 incubadoras.

Em paralelo ao crescimento das incubadoras, houve também o aumento das pesquisas
académicas relacionadas ao tema. Em Mian, Lamin, Fayolle (2016), a partir de uma revisdo de
literatura, constatou-se que o tema incubacdo de empresas esta dividido em diversas disciplinas,
mais comumente associados as disciplinas de inovagdo, empreendedorismo e desenvolvimento
econbmico e em menor numero sao associados a disciplinas como sociologia, estratégia de
negocios, histdria dos negocios, ciéncia da gestao, recursos humanos e gestdo de organizagoes

sem fins lucrativos.
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Diversos estudos apresentam dados e comprovagdes dos beneficios e importancia
sociais das incubadoras, entretanto diversos autores questionam esse mecanismo em diversas
perspectivas. O estudo de Tavoletti (2012) foi apontado que alguns dos resultados comumente
relacionados as incubadoras de empresas podem ser questionados. O autor reforca que as
alegacGes como aumento da geracdo de empregos e reducdo da taxa de mortalidade das
empresas que estdo nas incubadoras ndo podem ser apresentados como dados totalmente
confidveis, uma vez que os estudos que apresentam esses dados ndo o compararam com
empresas que se desenvolveram fora de uma incubadora, desconsiderando dessa forma que as
empresas poderiam ter obtido resultados equivalentes. Em Curley, Formica, Nicolo (2013) €
criticado o processo tradicional de incubacéo, que tem como principal resultado um plano de
negaocios feito a partir do conselho de diversos especialistas. Ele sugere que as decisdes devem
ser baseadas em experimentacdo, além de corroborar com autores que especulam que as
incubadoras sdo experimentos falhos do ponto de vista da eficacia, mas que podem ser vistos
como bons para politicas publicas.

Alguns estudos das décadas anteriores, mas que serviram de base comparativa com
referencial tedrico da presente pesquisa, ja& demonstravam resultados controversos em relacéo
a eficacia de processos de incubacdo de empresas, Siegel, Westhead, Wright (2003) em uma
analise realizada entre 1986 e 1992 concluiram que é insignificante a diferenca entre a
mortalidade de empresas que se encontram em parques tecnoldgicos para as que ndo estdo
alocadas neles, mais precisamente 32% comparado a 33%. Os autores Colombro e Delmastro
(2002) indicam que as empresas de base tecnoldgica alocadas em incubadoras de empresas ndo
necessariamente serdo melhores que as que estdo fora desses mecanismos. Apesar disso 0S
autores concluem que PCTs e Incubadoras tém uma importancia decisiva no sucesso de novos
negdcios, uma vez que seu critério de selecdo para novas empresas ajuda a filtrar negécios que
podem ter alto valor em capital intelectual e humano. Ademais os autores explicitam que 0s
resultados podem ser deturpados, uma vez que o ambiente econémico e social em que se
encontra 0 PCT e a incubadora de empresas ndo foi levado em consideracao.

Em contrapartida, em pesquisas realizadas no Brasil Arruda (2012) conclui que quando
uma startup esta instalada em uma incubadora, aceleradora ou parque tecnolégico, ela tem 3,45
menos chances de fechar, em comparagdo com as que iniciam com seu proprio escritorio/sala/
loja alugada. Jdem Dee et al. (2011), é discutido que as metricas utilizadas para medir a eficacia
de incubadoras e PCTs devem ser aprimoradas, entretanto resultados praticos de melhora em
resultados de negdcios levam a comprovar que o processo de incubagdo impacta de forma

positiva novos negocios e os ajuda a ter uma maior curva de crescimento.
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Ampliando a discussao, os autores Lukes, Longo, Zouhar (2018) apresentam que as
startups apesar de uma alavancagem lenta quando estdo em uma incubadora de empresas,
tendem a ter resultados de aumento de vendas mais rapidos que empresas ndo incubadas.
Entretanto, o ambiente controlado e protetivo que as incubadoras proporcionam pode limitar o
crescimento de negdcios inovadores, que tendem por vezes nao buscar a competitividade fora
das fronteiras das incubadoras.

Dessa forma, pode-se inferir que a incubacéo de empresas se demonstra um processo de
grande importancia para desenvolvimento econdmico e social. Entretanto, necessita de estudos
com métricas mais assertivas, além da construcdo e solidificacdo de visdo tedrica mais
unificada. Uma vez que os indicativos encontrados na literatura até a data presente divergem
muito entre si no que diz respeito a quais seriam 0s objetivos e resultados esperados de uma
incubadora de empresas. Além disso, os parques tecnoldgicos assim como as incubadoras de
empresas estdo mesmo que involuntariamente se especializando em atuacGes mais especificas
voltadas para suas regifes geogréficas, indo em contrapartida ao objetivo de se escalar empresas
inovadoras em cenario global.

Em um segundo ponto, cada vez mais estudos como Bruneel (2012);
Theodorakopoulos, Kakabadse, Mcgowan (2014); Tietz (2015); Van weele, Van rijnsoever,
Nauta (2017); Sarwon, Trisetyarso (2017) e ICE, ANDE (2017) demonstram a importancia de
serem realizadas pesquisas que englobem a visdo das empresas incubadas e os empreendedores
a frente delas, indo em busca de suas percepgdes e relagdes com os ambientes de inovacéo ao
qual participam e como a sua satisfacdo pode influenciar a percepcdo do que é um processo de
incubacdo de sucesso.

Além do apresentado, ha a visdo de que o ambiente promovido pela incubadora pode
resultar em efeitos negativos, uma vez que uma simulacdo do mercado em um ambiente
controlado pode resultar em um protecionismo ilusério para as empresas que ali estdo. Dessa
forma deve-se pensar cada vez melhor em como o processo de incubacgéo € modelado e ofertado,

além de tentar superar as limitagdes que um ambiente controlado e simulado apresenta.

2.1.2 As incubadoras de empresas no Brasil

As primeiras incubadoras de empresa instaladas em ambiente nacional vieram como
desdobramentos da instalagdo dos parques tecnolégicos. A ANPROTEC (2016) indicou a
existéncia de 369 incubadoras de empresas em todo territorio nacional, com cerca de 2.310

empresas incubadas e 2.815 que ja passaram pelo processo de incubagdo e sdo chamadas de
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empresas graduadas. Com base na experiéncia Brasileira, em ANPROTEC (2012), Audy, Piqué

(2016), foi proposta uma classificagéo das incubadoras brasileiras em dois tipos:

e Incubacdo de empresas orientadas para o desenvolvimento local ou setorial: as
empresas incubadas tém em suas prioridades a solugéo de problemas relacionados a arranjos
produtivos locais e cadeias de produgdo da economia local e solidaria, trazendo inovagdo
para esses setores econdmicos;

e Incubacdo de empresas orientadas para a geracao e uso intensivo de tecnologia: com
uma forte relacdo com as universidades e centros de pesquisas, essas incubadoras
promovem uma rede de conhecimento com agentes externos para que se desenvolvam

empresas com alto potencial de crescimento.

Em relagdo aos impactos das incubadoras brasileiras, a ANPROTEC (2016) indicou a
partir de uma amostra de 65 incubadoras de empresas brasileiras, que elas impactam
positivamente o crescimento das receitas dos negocios, como também o aumento no numero de
empregados e geram impactos indiretos em relacdo ao desenvolvimento da economia local. O

relatorio apontou caracteristicas importantes das empresas incubadas.

Do total de empresas incubadas no pais, 96% sdo micro e pequenas empresas, de
acordo com a conceituacdo do SEBRAE, por faturarem abaixo de R$ 3,6 milhdes. No
caso das empresas graduadas esse percentual é de 85,9%. Tais dados reafirmam o
carater local de atuagdo e contribuicdo para a dinamica econdmica dos mercados onde
estes negdcios estdo inseridos (ANPROTEC, 2016, p. 16).

O relatério (ANPROTEC, 2016) ainda aponta trés pontos importantes de impacto que
podem ser associados as incubadoras:

e A geracdo do impacto econdmico direto e indireto na producdo, renda e geracdo de
empregos € elemento bastante tangivel para se mensurar a importancia do setor para a
economia nacional;

e Apontamentos que 0 acesso a conhecimento, mentoria, tecnologias e capacitacoes para
gestdo formam empresarios e empresas mais bem-sucedidas;

e A curva ascendente de crescimento das empresas que participam de programas de
incubacdo e o encurtamento da curva de aprendizado dos empreendedores sao

beneficios diretamente associados aos programas de incubacao de empresas.
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N&o apenas isso, em ANPROTEC (2012) é apontado que a maior parte dos
investimentos das incubadoras ndo é alocado para consultorias e capacitacbes, mesmo sendo
estes servigos citados como de extrema importancia. Além disso, afirma que é importante a
analise e gestdo de servicos para que as demandas das empresas incubadas sejam atendidas em
sua totalidade. Dessa forma temos um cenario que aponta 0s servicos prestados pelas
incubadoras de empresas como um dos seus ativos mais importantes, mas que ainda precisam
ser desenvolvidos de forma mais assertiva para que possam ajudar 0s negdocios de maneiras
mais eficientes.

Academicamente, alguns estudos apresentam resultados que nos ajudam a entender de
forma mais aprofundada o cenério brasileiro. Em Tietz (2015), a partir de uma revisao de
literatura relacionada ao processo de incubacdo no Brasil, o autor concluiu que os principais
temas relacionados ao processo sdo primeiramente os servicos oferecidos e em segundo lugar
a gestéo, tanto de pessoas como de informacdes. Dessa maneira, os artigos foram classificados
em duas categorias: 0s que discutiam o processo principal de incubacéo e suas formas de medir
0 sucesso de uma incubadora e 0s que discorriam sobre as caracteristicas das incubadoras.

Um estudo realizado a partir de entrevistas qualitativas com gestores de incubadoras em
Sao Paulo, Belo Horizonte, Brasilia e Rio de Janeiro, além da ANPROTEC e do SEBRAE,
explorou as diferencas entre as incubadoras universitarias e as ndo afiliadas a nenhuma
universidade, colocando essa variavel como principal condutor de uma andlise da capacidade
das incubadoras de acessar formas de financiamento para o seu inicio e crescimento. Resultados
indicam que as incubadoras afiliadas a universidades conseguiram garantir financiamento de
diversas fontes durante o seu crescimento, utilizando um mix de servicos, redes externas de
networking, além de terem melhores medidas subjetivas e objetivas na mediacao de sucesso em
relagdo as ndo afiliadas. Em outro estudo realizado em Séo Paulo, Fernades et al. (2017) a partir
de uma analise de métodos mista e com uma amostra com 31 incubadoras de base tecnoldgica,
apresentaram resultados que indicam que incubadoras que focam de forma estratégica na
criagdo de um fluxo de conhecimento e em relagfes de networking tiverem resultados mais
eficazes que as que focam apenas em suprir necessidades relacionadas a estruturagdo fisica.
Esse resultado pode ser associado a evolugédo das incubadoras de empresas que passaram a
investir mais em aspectos intangiveis.

Mais especificamente no Nordeste, Alon e Godinho (2016) buscaram entender o quéo
eficazes as incubadoras de empresas sao na regido em prover o apoio requerido pelas startups
em suas fases iniciais. Para isso, foram realizados questionarios com 35 incubadoras e 93

empresas incubadas, além de 14 entrevistas realizadas com gestores de incubadoras. Dessa
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forma algumas importantes caracteristicas das incubadoras da regido Nordeste sdo
apresentadas:

e Das 36 incubadoras de empresas existentes apenas trés sdo com fins lucrativos
e em sua maioria as incubadoras ndo conseguem cobrir os custos de operagéo,
dependendo de politicas publicas de financiamento ou mantenedores;

e As incubadoras sem fins lucrativos sdo geralmente alocadas proximas as
universidades e podem pertencer a uma universidade, parque tecnoldgico,
instituicdo ou fundacdo que a financia;

e Na percepcdo das empresas incubadas as incubadoras tém uma baixa
performance em prover servicos importantes para as elas;

e As incubadoras sdo importantes mecanismos para o desenvolvimento de novos
negocios, entretanto devem ser revisadas as politicas, praticas e processos que

sdo utilizados nesses mecanismos.

Assim, apresentado um breve panorama do Brasil e da regido Nordeste, podemos
destacar caracteristicas em comum com outros ambientes de inova¢do no mundo, como, por
exemplo, a dependéncia de politicas publicas de apoio a incubadoras, além da crescente
preocupacao da avaliacdo da eficiéncia e eficacia dos processos de incubagdo de empresas. Uma
tendéncia constatada € a mudanca de percepcdo de valor em ativos tangiveis como
infraestrutura fisica, salas, equipamentos, para uma que coloca os ativos intangiveis como
consultorias e rede de contatos como principal ponto de troca de valor entre startups e
incubadoras. Dessa forma, a crescente preocupacdo dos estudos académicos em avaliar o
processo de incubacgéo pode estar relacionada a uma falta de estruturacéo e de organizagédo da

oferta dos ativos tangiveis e intangiveis das empresas.
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2.1.3 Caracterizacdo de um processo de incubacgdo

A partir da citacdo em artigos e em pesquisas documentais relacionadas aos ambientes
de inovacao, foi possivel identificar alguns modelos de incubacdo. Em Hackett, Dilts (2004),
um dos mais citados, eles entendem que os principais elementos de um processo de incubagao

séo a selecdo, monitoramento, assisténcia e a infusdo de recursos.

Figura 5: Modelo de incubagéo.
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Fonte: Traduzido e adaptado de Hackett, Dilts (2004).

A figura 5 apresenta de forma sucinta que depois de um processo de selecdo entre varios
candidatos a incubacdo, sdo selecionados os que irdo ser efetivamente monitorados, assistidos
e receberdo recursos no seu estagio de desenvolvimento inicial de negécio. Os resultados séo a
sobrevivéncia ou a falha das empresas que passaram pelo processo. Ainda é explicitado que
diferengas na regido em que a incubadora se encontra, a dindmica econémica e nivel e tamanho
de desenvolvimento da incubadora, servem como mecanismo de controle e base de referéncia
para avaliagéo de resultados.

Outro modelo relatado por Dichter (2010) apresenta o processo de incubacgéo dividido
em trés estagios: a pré-incubacéo, incubagéo e pos-incubacao, como representado na Figura 6.
A pré-incubacéo é relacionada as primeiras fases onde o empreendedor desenvolve sua ideia,
modelo de negdcios e procura alavancar suas chances para a criagdo efetiva de uma startup. A

incubacéo é todo o processo de apoio dado ao empreendedor, do inicio até a fase de expansao,
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um processo de médio prazo, geralmente os trés primeiros anos de atividade de um novo
negdcio. Apos esse periodo pode-se constatar que a empresa pode se estabelecer. Séo realizadas

acoOes de consultoria, mentoria, acesso a financiamento, treinamentos.

Figura 6: Modelo de Incubagdo Dichter
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Fonte: Traduzido de adaptado de Dichter (2010)

Dessa forma, a incubacéo fisica € um servico muito importante, mas que faz parte de
um processo geral de incubacdo que se estende até a pos-incubacdo, que é quando a empresa
atinge maturidade e j& pode tracar seus caminhos de forma independente. Algumas incubadoras
que se posicionam na fase de pds-incuba¢do também sdo chamadas de aceleradoras (DICHTER,
2010).

Os processos de incubagdo apresentados por Hackett, Dilts (2004) e Dichter (2010)
podem ser comparados com o ilustrado em Aranha (2016), representado na Figura 7. Dessa
forma temos um momento de pré-incubacgdo, em que é realizada a selecdo dos candidatos, que
passam pela incubadora culminando em empresas de qualidade em uma fase de pds-incubacéo.
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Figura 7: Processo de incubacéo.
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Fonte: ARANHA (2016).

Diversos novos ambientes surgiram para suprir essas novas necessidades dos processos
de incubacdo. Nos processos de pré-incubacdo entre 0s mecanismos que surgiram existem
laboratdrios de pesquisa, FabLabs e laboratdrios de prototipagem. Na fase “selecdo”, existem
os editais publicos de incubadoras, concursos, eventos voltados a criagdo de negdcios,
plataformas para ajudar a encontrar empresas. No processo de incubagéo, algumas novidades
sdo 0s coworkings, aceleradoras e outros sistemas de empresas estabelecidas; nas fases
seguintes graduacao e pds-incubacdo, formaram-se comunidades a que as empresas acabam por

se integrar apds esse processo (ARANHA, 2016).
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2.2 DESIGN DE SERVICOS

2.2.1 O setor de servigos

O setor de servico é parte dominante da economia nos paises mais desenvolvidos,
principalmente nos EUA e Japao, onde ultrapassa os 70% do PIB. No Brasil, o setor de servigos
tem relevancia consideravel para o PIB, o que coloca o pais em uma tendéncia mundial de cada
vez mais 0s Sservigos integrarem a maior parte da economia (IBGE, 2016; REASON; LOVLIE;
FLU, 2015; MORITZ, 2005; GRONROOS, 2004). Alguns fatores podem ser vistos como
importantes para 0s servigos estarem cada vez mais em evidéncia. O primeiro é a maturidade
da economia saindo da agricultura e manufatura e caminhando para servigos, inclusive com
perspectiva de as industrias verem o0s servi¢cos como uma forma de aumentar o valor ofertado.
Outro fator é que a diferenciacao dos produtos (entendendo produto como “bens fisicos”) torna-
se mais dificil com o passar das décadas devido a grande concorréncia e o servico mostra-se
como alternativa para uma aumentar a retencdo dos usuarios. Pode-se ressaltar mais dois pontos
importantes: 0 aumento da expectativa dos usuarios em relacdo ao que é ofertado, uma vez que
a concorréncia estd cada vez maior; e o crescimento do mundo digital, impactando como 0s
servicos so prestados e utilizados (GRONROOS, 2004; REASON, L@VLIE, FLU, 2015).

Ja em termos econdmicos, 0s servicos podem ser entendidos quando ocorrem trocas de
valor entre partes, uma delas o provedor do servigco a partir de suas acdes, do outro lado o
usudrio do servico que enxerga valor nos resultados das acGes e experiéncias e que paga por
isso (PENIN, 2018). O IBGE (2016) define os servi¢gos como “um conjunto de atividades em
que a produgdo e o consumo correm ao mesmo tempo”, além de ressaltar que a diferenca de
um para outro se da pelo destino final do servico, assim como pela intensidade do uso de
tecnologias. Ainda Lovelock, Wirtz, Hemzo (2011) apresentam que 0S servicos, embora
possam estar vinculados a um produto fisico, tm uma natureza intangivel e sdo uma atividade
econémica que cria valor, além de proporcionar outros beneficios. Corroborando com essa
afirmacéo, os servigos vém sendo definidos como diferentes dos “bens”, onde sdo abordadas
algumas caracteristicas que os definem, entre elas:

e Intangibilidade: uma vez que os “bens” sdo palpaveis, objetos fisicos;
e Heterogeneidade: como os servi¢cos dependem de pessoas e suas interagdes,

ndo tem como se ter uma exatidao de como ele sera entregue, apenas previsoes;
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e Perecibilidade: servicos ndao podem ser estocados, eles ndo podem ser
guardados com um produto para um consumo posterior;
e Simultaneidade: os servigos sdo produzidos e utilizados ao mesmo tempo, sua

producdo se da no momento do uso.

Apesar destas caracteristicas ainda serem utilizadas atualmente como base para alguns
autores, 0s servicos passam por uma mudanga drastica em sua definicdo e forma como sdo
vistos. A primeira mudanca ocorreu a partir de Shostack (1977), a arguicdo de que definir
servigos com base no que eles “ndo sdo” ja era questionada, colocando a intangibilidade como
principal divisor teérico entre “bens” e “servicos (COSTA, PATRICIO, MORELLI, 2016).
Gronroos (2004) apresenta que um reflexo da revolugéo industrial acaba negligenciando como
0s servigos sdo definidos e sua importancia para sociedade, a partir do momento em que néo se
tem total nogdo de que eles estdo presentes nos outros setores da economia e que 0S Servicos
devem ser visto além de um setor econdmico, por uma perspectiva de criacdo de uma vantagem
competitiva para a economia.

A perspectiva de mudanca comeca com uma crescente ideia que o valor é co-criado
junto aos usuérios, dessa forma o pensamento emergente foi de que as empresas ndo poderiam
criar valor, elas apenas oferecem uma proposta de valor que ndo pode ser criada de forma
independente sem 0s usuarios. Essa visao assume que 0S Usuarios sao atores ativos na cria¢ao
de valor, passando de passivos para co-criadores das suas proprias experiéncias (PRAHALAD,
RAMASWAMY, 2003; VARGO, LUSCH, 2004; COSTA, PATRICIO, MORELLI, 2016;).

2.2.2 Conceitos e fundamentos do Design de Servico

As origens do Design de Servico podem ser atribuidas a partir da juncdo dos termos
“Design” e “Servigos” conjuntamente em um artigo cientifico, com Shostack (1982), no artigo
intitulado “How to design a service”, em que era questionada a l6gica do marketing de produtos
e onde foi apresentada de forma inicial a ferramenta service blueprint, até hoje uma das mais
utilizadas ferramentas no D.S. Posteriormente em “ Designing services that deliver”, a autora
Shostack (1984) apresenta de forma mais detalhada e precisa como as organizacdes poderiam
utilizar a ferramenta service blueprint. As suas contribuicdes assim passam de apenas a
apresentacdo de uma ferramenta para integrar a nova perspectiva de como o intangivel poderia
ser projetado, e que a légica de marketing nos produtos ndo deveria ser adaptada para 0s

servicos, mas deveria ser reimaginada. E importante ressaltar que mesmo a ideia de se projetar
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um servico tendo comecado na area de marketing, alguns anos depois ja seria incorporada a
area de design. Corroborando com esse pensamento, Sangiorgi e Prendiville (2017) discutem
que o termo “Design de Servigo” existia antes dos designers comegarem a atuar no campo de
inovacéo e desenvolvimento de novos servigos.

Entretanto no ano de 1991 ha um marco importante para consolidacéo da area do Design
de Servico, a partir da inciativa de Michael Erlhoff e Birgit Mager é introduzida uma disciplina
de D.S. na University Of Applied Science Cologne, na Alemanha. A consolidagdo ocorreu
também no mercado, e nos anos 2000 as primeiras consultorias em Design de Servico comegam
a surgir, fortalecendo assim a area como uma pratica profissional. Para Kimbell (2011), o
Design de Servicos estd muito relacionado a disciplinas de gestdo como administracdo e
marketing, e na sua visdo existem duas vertentes: a que vé o Design de Servico como uma
disciplina do Design, e outra mais abrangente que associa 0 Design de Servico como sendo
multidisciplinar.

Do ponto de vista de conceituacdo, o Design de Servigo estd posicionado como uma
forma de Design que integra diversas disciplinas, com uma perspectiva estratégica,
combinando ferramentas analiticas e capacidades criativas, agregando pessoas de diversas
habilidades e integrando-as no desenvolvimento de projetos (PENIN, 2018). Para Costa,
Patricio e Morelli (2016), o Design de Servico € uma area multidisciplinar, criativa e centrada
no ser humano, que a partir de andlises e visualizacfes projeta as interacfes entre o tangivel e
o intangivel. Miller (2019) ainda coloca que:

O Design de Servico ajuda as organizacGes a verem os servicos a partir de uma
perspectiva dos usuarios. E uma abordagem para desenvolver servi¢os que equilibra
as necessidades dos usuarios e dos negdcios, com o objetivo de criar experiéncias de
servigos integradas e de qualidade. Através de métodos colaborativos que engajam
tanto os usuarios como as equipes que entregam os servicos, ajudando organizacdes a
terem de forma assertiva, um entendimento do comego ao fim da experiéncia nos

servigos que elas entregam, permitindo melhoras holisticas e significativas (MILLER,
2019).

O Design Council apresenta o Design de Servigo como tudo que faz os servigos mais
usaveis, faceis e desejaveis, sendo um processo de criacdo de pontos de contato e defini¢do de
como eles interagem com os usuarios. Ademais Miller (2015) coloca que o Design de Servicos
ajuda as organizacOes a verem seus servigos a partir da perspectiva do consumidor, sendo assim
uma abordagem que equilibra as necessidades dos negdcios e dos consumidores. Em Sangiorgi,

Prendiville (2017) eles consideram o Design de Servico como uma abordagem centrada no ser
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humano, criativa e interativa, para a inovagdo em servicos. Para Reason, Lavlie e Flu (2015), o
Design de Servico € um caminho para abordar usuérios, negécios e a organizacao.

Diversos processos, principios e ferramentas podem ser encontrados nas literaturas
atualmente, entretanto para esta pesquisa sao ressaltadas as bases tedricas de Stickdorn (2018),
Kimbell (2014) e Reason, Lgvlie e Flu (2015). Em Reason, Lgvlie e Flu (2015) séo
apresentados fundamentos que o Design de Servigo pode ter nas organizagdes, sendo eles:

e Movimento: essencial para entender e gerenciar servicos, significa 0 movimento
através de um servico, a jornada do usuario desde quando toma conhecimento dos
servicos até a compra, uso e pos uso;

e [Estruturas: A estrutura € importante por que os servicos sao heterogéneos. Dessa forma
0S canais, pontos de contato e estrutura de suporte podem variar de acordo com 0
contexto, negdcio, organizacdo e USUarios;

e Comportamento: O comportamento € 0 que acontece na interseccdo entre 0
movimento e a estrutura, como 0s usuarios agem nos diferentes canais e pontos de
contato, em diferente situacdes e contextos, além de como a tecnologia, estrutura e fluxo
do servico podem influenciar os comportamentos e vice-versa.

Para os autores Reason, Levlie e Flu (2015), o Design de Servigo pode ajudar a resolver
desafios em trés areas diferentes:

e Experiéncia do usudrio: quando uma organizacao quer entender a historia das
pessoas envolvidas nos seus servigos;

e Modelo de negécios: quando se procura um alinhamento entre o servigo e 0s
impactos relacionados aos negocios;

e Desafios Organizacionais: quando se procura de forma aprofundada entender
as estruturas e fluxos que compdem um servico, tendo em vista sua melhoria e
melhor performance.

Em Kimbell (2014) tem-se uma conceituacdo e apresentacdo de fases do projeto de
Design de Servi¢o com foco na inovagao. O quadro 1 sintetiza alguns dos principais conceitos

apresentados.
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Quadro 1:Sintese do processo de Kimbell

Fases do Processo Aplicacées do Design de Servico

e Exploracao; e Ganhos rapidos para melhorar um servico existente
e Andlises; e Explorar possibilidades de inovacdo para um servico e equipe
e Gerando e explorando existentes
ideias; e Explorar possibilidades de inovacdo para um novo servi¢o
e Sinteses.

Fonte: Traduzido e adaptado de KIMBELL (2014)

Para Stickdorn (2018), o Design de Servico pode ser utilizado por organizacGes para
melhorar servicos existentes ou para ser criada uma nova proposta de valor baseada em novas
tecnologias e modelos de negocios. Outro ponto importante sdo os principios apresentados pelo

autor, assim como as principais atividades em Design de Servi¢o, como no Quadro 2.

Quadro 2: Sintese Stickdorn

PRINCIPIOS ATIVIDADES

PRINCIPAIS

Centrado no ser humano: Considerar a experiéncia de todas as Pesquisa;

pessoas afetadas pelo servigo Ideacéo;

2. Colaborativo:

Prototipacéo;
Stakeholders de vérias formagdes e fungdes devem se engajar

Implementacéo.
ativamente no processo de Design de Servigo

3. lterativo:
Design de Servico € uma abordagem exploratoria, adaptavel e
experimental, iterando até sua implementacéo

4. Sequencial
O servico deve ser visualizado e orquestrado como uma sequéncia de
acles interrelacionadas

5. Real
As necessidades e ideias devem ser pesquisadas e prototipadas na
realidade, e os valores intangiveis evidenciados como realidades fisicas
ou digitais

6. Holistico
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Servigos devem atender de forma sustentavel as necessidades de todos

os stakeholders através do servico e dos negdcios

Fonte: Traduzido e adaptado de STICKDORN etal (2018).

Sitckdorn (2018) também infere que no campo do Design de Servico existem diversas
nomenclaturas, estagios e fases, entretanto elas variam entre trés e sete, e geralmente seguem
os principios e mentalidade apresentados por ele. Ainda coloca exemplos com diferentes

abordagens, como pode ser visto no Quadro 3.

Quadro 3: Métodos Design de Servigo

N

Descobrir, Definir, Desenvolver, Entregar. Design Council (2007). “11 Lessons:
Managing Design in 11 Global
Brands,” UK Design Council.

Explorar, Criar, Avaliar. Dark Horse Innovation (2016).
Digital Innovation Playbook.

Murmann Publishers.

Exploracgdo, Criacdo, Reflexdo, Implementagdo. Stickdorn, M., & Schneider, J.
(2010). This is Service Design
Thinking. BIS Publishers.

Insight, Ideia, Prototipacdo, Entrega. Reason, B. (2009). “Service Thinking
for Health Services” [slides].
Retrieved from

http://liveworkstudio.com.

Descobrindo, Conceitualizando, Designing, Construindo, DesignThinkers Academy (2009).
Implementando “DesignThinkers Service Design
Method”

Fonte: Traduzido e adaptado de STICKDORN etal (2018).

Apresentado de forma macro com alguns dos principais autores da area, entende-se que

que a explanacgédo de conceitos de D.S. se faz suficiente para o entendimento tedrico da area,
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adentrando posteriormente ao foco da pesquisa em mapear a experiéncia dos usuarios em uma
incubadora de empresas. A partir de uma visdéo comumente apresentada pelos diversos autores
citados, € necessario em um primeiro momento entender as pessoas que fazem parte e interagem
0 servicgo da incubadora.

A perspectiva de uma “visdo de fora pra dentro” nos leva a vertente de que o primeiro
momento para o entendimento das percepg¢des das pessoas em relacdo a um servigo pode vir a
partir do mapeamento da experiéncia vivenciada durante um determinado periodo. Dessa
forma, no topico a seguir apresenta-se de maneira mais detalhada como alguns autores
enxergam o que é uma experiéncia e como se pode visualizar esse fator intangivel a partir de

ferramentas do D.S.

2.3 MAPEANDO EXPERIENCIAS DOS USUARIOS

As experiéncias que podemos ter ao longo da vida podem variar desde uma compra pela
internet até o nascimento de um filho e podem ter diferentes significados, importancia, duracéo,
interacdes, tudo variando de acordo com a percep¢do de cada individuo. O papel que cada
pessoa assume durante as diferentes jornadas vivenciadas serve de base para criacdo e
desenvolvimento de novos produtos e servigos. Dessa forma nossa percep¢do pode mudar a
depender do momento, influéncias e interagdes. Assim sendo, em um momento o foco no D.S.
pode ser entender as experiéncias que ndo envolvam produtos e/ou servicos especificos, mas
entender a experiéncia humana independente de servicos e produtos. Entretanto, em outros
momentos € importante entender as pessoas como usuarios ou clientes leais de um determinado
servico (POLAINE, LOVILIE, REASON, 2013; REASON, L@VLIE, FLU, 2015; PENIN,
2018). Para Kalbach (2016), é um desafio definir o termo “experiéncia”, entretanto ele

apresenta algumas caracteristicas em comum que pode ajudar no seu entendimento.

As experiéncias sdo holisticas: a nocdo de uma experiéncia €, por natureza,
abrangente, incluindo acBes, pensamentos e sentimentos ao longo do tempo. As
experiéncias sdo pessoais: uma experiéncia ndo € uma propriedade objetiva de um
produto ou servigo; é a percepcdao subjetiva do individuo. Experiéncias séo
situacionais: eu gosto de montanhas-russas, mas ndo imediatamente depois de comer
uma grande refeicdo. Em um caso, a experiéncia é exaltante; no outro, sdo alguns
minutos terriveis de ndusea. A montanha-russa ndo mudou, a situagao aconteceu. As
experiéncias diferem de situacdo para situacdo. Circunstancias impulsionam mais
experiéncias do que disposi¢do (KALBACH, 2016, p.20, tradu¢do nossa).
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Pode-se inferir a partir Reason, Lavlie e Flu (2015) que é relevante para 0s servi¢os o
entendimento das experiéncias e comportamento das pessoas, para melhorar 0s negocios e seus
servigos. Dessa forma, 0 mapeamento de experiéncias pode ter diversos enfoques, a depender
dos objetivos pretendidos para o projeto que estd sendo desenvolvido. Diversas decisdes devem
ser tomadas quando se decide mapear algum servico, baseado em Stickdorn (2018), Kalbach
(2016), Penin (2018), Polaine, Lovlie e Reaason (2013) sé&o levantados alguns pontos em

comum para que se decida qual tipo de mapeamento utilizar.

o Ponto de Vista: sdo decididos quem fara parte do processo, assim como
a partir de que perspectiva 0 mapa serd enxergado, quais serdo as experiéncias que serao
analisadas, e se elas terdo foco nas pessoas envolvidas internamente ou externamente;

o Situacdo: aqui a decisdo é sobre o que sera refletido no mapeamento,
sera o estado atual do servigo/experiéncia, ou sera o estado desejado/ideal (futuro) por
quem pretende realizar o processo;

o Enfoque: esta relacionado ao recorte que serd utilizado durante o
processo, se seré analisada a experiéncia completa de forma macro ou interages mais
especificas. Por exemplo, analisar o processo de mudanca de apartamento no geral,
focando na experiéncia humana de forma generalizada ou focando na interacdo com um
aplicativo de busca de apartamentos, o objetivo pode variar assim como a quantidade
de informacdes;

o Fonte de informac@es: Os dados utilizados no mapeamento podem ser
resultado de pesquisa (quantitativa, qualitativa etc.), ou baseados em suposicdes e

hip6teses das pessoas envolvidas no processo.

Existe uma diversidade de ferramentas para mapeamento em Design de Servico,
entretanto as mais utilizadas sdo: customer journey map, service blueprint e experience map,
em portugués, respectivamente, mapa de jornada do consumidor, blueprint do servico e mapa
de experiéncia. Apesar de terem diversos pontos em comum, geralmente apresentam usos e
objetivos diferentes. O autor Kalbach (2016) sintetizou as principais diferengas entre 0os mapas,

como pode ser visto no Quadro 4.



Quadro 4: Ferramentas Mapeamento de experiéncia

Ponto de

Vista

Escopo

Estrutura
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Blueprint

do servico

Mapa de
jornada do

usuario

Mapa da
experiénci

a

Individuos
como receptores

do servico

Individuo com
um consumidor
leal, geralmente
tomando alguma
decisdo de

compra

Individuo
pensando e
agindo em um
contexto macro

de analise

Concentrado
nas interacdes
do como
Servigo,
geralmente

em tempo real

Geralmente de
quando soube
do servico até
a decisdo de
usar e 0 pos

uso

Inicio e fim
pré-definidos
dado a partir
de uma

experiéncia

especifica

Acbes em tempo
real, evidéncias
fisicas nos canais de
interacdo.

Enfase na prestacio
do servigo, cargos,
processos internos,
fluxos de trabalho
Enfase nas
cognicoes e estados
emocionais,
incluindo momentos
de satisfacdo e

insatisfatorio

Enfase nos
comportamentos,
objetivos.
Geralmente, inclui
atores,
pensamentos,
sentimentos e

pontos de dor

Cronolégica

Cronolégica

Cronoldgica

Fonte: Traduzido e adaptado de KALBACH (2016).

Representantes,
times internos, e
gestores para a
melhora de um
servigo existente
ou criagdo de

novos

Usado por
marketing, relacdes
publicas, vendas,
gerentes de conta,
atendimento ao
consumidor,
gerentes de marca,
relacionamento
com o consumidor
Gerentes de
produto, designers,
desenvolvedores,
estrategistas, usado
para melhorar
produtos e

Sservicos, inovacao
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Os mapas de jornada se concentram na interacdo de um consumidor especifico com um
produto ou servigo. Eles sdo uma visualizacdo do processo pelo qual a pessoa atinge um
objetivo vinculado a um negdcio, produto ou servico especifico. S&o utilizados para entender
as necessidades das pessoas, e 0s pontos problematicos durante a jornada (STICKDORN et al,
2018; REASON, L@VLIE, FLU, 2015; KALBACH, 2016).

Figura 8: Representacdo Mapa da de Jornada do consumidor.

USUARIO
ESPECIFICO + CENARIO + OBJETIVOS
(PERSONA)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Seu formato cronoldgico geralmente comecga com a compilagdo de dados e uma série de
acOes de um usuério, em seguida séo acrescentados 0s pensamentos, acdes e mogdes para que
se possa criar uma narrativa. Apés isso, se tem uma visualizacdo que pode servir como
informacdo para processos de Design, negdcios e fluxos do servico (STICKDORN, 2018;
KALBACH, 2016).

Caracteristicas do Mapa de Jornada do usuario:
e O mapa esta vinculado a um produto ou servigo especifico;
e Pode ser dividido em fases, acfes, pensamentos, mentalidades/emocoes;
e A partir da perspectiva do usuario;

e Reflete suas emocOes, pensamentos e agoes;
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e Tem uma visdo macro, deixando de fora um maior detalhamento de processos internos;
e Geralmente é criado um mapa para cada Usuario;

e Principais pontos de contato na jornada para os departamentos internos.

O blueprint de servigo, Figura 9, é visto como complementar ou até mesmo uma versao
expandida dos mapas de jornada do usuério. Nele € possivel visualizar as diferentes interac6es
gue compBem o servigco, tanto internamente quanto externamente, além de evidéncias
fisicas/digitais e pontos de contato que fazem parte dos canais de interacdo entre o provedor do
servico e o usuario. E muito utilizado para que se tenha uma visdo geral interna e externa de
como um servico é utilizado, por isso pode servir para descobrir pontos fracos nas organizaces
e formas de melhorar processos interno (PENIN, 2018; KALBACH, 2016; KIMBELL, 2014).

Figura 9: Representacéo da ferramenta blueprint de servico

Pontos de Contato Fisico/Digital

Agao do usuario Comportamento

“Frontstage” Parte Visivel

“Bastidores”

Invisivel para o usario

Processos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Caracteristicas do Service Blueprint:
e Pode ser divido nas mesmas fases do mapa de jornada;
e Mostra a parte interna do processo de entrega do servigo, os “bastidores”, os fluxos

organizacionais, que Sao invisiveis para quem usa 0 Servico;
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e Concentra-se em quem presta o servico e como é realizado, por isso deixa de fora alguns
detalhes sobre as a¢des do usuario.

Diferentemente dos mapas de jornada e blueprint de servico, 0 mapa da experiéncia tem
um foco mais amplo. Ele visa analisar uma experiéncia de forma mais abrangente em um
contexto especifico que nem sempre é relacionado a um produto ou servigo, por isso o foco sdo
as interagdes humanas. Por exemplo, pode ser mapeada a experiéncia da gravidez, mas so
depois disso pode-se pensar em como poderdo ser encaixados produtos e servi¢os que facam

sentindo dentro desse contexto da gravidez.

Figura 10: Representagdo mapa da experiéncia.

Fonte: Elaborado pelo autor

Caracteristicas Mapa da Experiéncia:
e Nao esta vinculado a um produto ou servico especifico;
e Oferece uma perspectiva humana de forma generalizada;
e Pode ser dividido em fases, assim como 0s mapas de jornada e blueprint.

Apesar dessas diferengas em caracteristicas e usos, os autores Stickdoorn (2018) e
Kalbach (2016) relatam que ndo existe apenas uma forma de representacdo dos mapas. Alem
das caracteristicas e objetivos apresentados, as informacdes, enfoque e forma de visualizagédo
vao variar de acordo com o projeto que estd sendo desenvolvido, principalmente em relagéo a
quais informagdes constardo e quais elementos sdo importantes em cada contexto.

Dessa forma, foi importante para o desenvolvimento da pesquisa um entendimento mais

aprofundado de como o mapeamento de experiéncia é utilizado segundo as referéncias na area
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do Design de Servico. Para o presente trabalho, tendo em mente o objetivo da pesquisa,
constatou-se que a utilizagdo do mapa de jornada do usuario foi mais adequada, tendo em vista
que a problematica e justificativa da pesquisa é focada na percepcéo e avaliacdo do servico de
incubacdo a partir da visdo de empresas que participam ou ja participaram do processo de
incubacdo de empresas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos que foram usados para
o desenvolvimento da pesquisa?, visando compreender a experiéncia startups no programa de
incubacdo de empresas da ITNC. A Figura 11 descreve o delineamento metodolégico e
descreve de forma condensada os procedimentos que serdo detalhados durante o capitulo.
Quanto a caracterizacao da pesquisa, ela tem natureza aplicada contando com uma abordagem
qualitativa, com objetivos exploratorios e que faré uso do procedimento de estudo de caso, além
disso tem como linha tedrica a construtivista. Quanto aos procedimentos técnicos utilizados na

pesquisa, foram divididos em duas fases:

» Fase 1: Referencial Tedrico

» Fase 2: Pesquisa Aplicada — Estudo de Caso

“Esta pesquisa foi apreciada e aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa do Hospital Universitario Alcides
Carneiro (HUAC/UFCG), tendo como certificado de apresentagdo para apreciagdo ética (CAAE) o registro n°
28306919.0.0000.5182.
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Figura 11: Delineamento metodoldgico.

—

/@ Caracterizagdo da pesquisa \ /— Revisdo da literatura —\

Natureza: Aplicada Definicéo de palavras chave
- 3 3 v
Abordagem: Qualitativa Levantamento em base de
Linha tedrica: Construtivista dados
v
Objetivos: Exploratoria Leitura e fichamentos
\4

Procedimentos: Estudo de caso Escrita do referencial tedrico

N / N J

/ 3.3 Estudo de caso \
INICIAR INVESTIGAR ILUSTRAR ALINHAR IMAGINAR
Aprovagao para inicio Levantamento de Interpretagéo dos Apresentagdo e discussao  Nao fez parte do escopo da
do projeto junto a informag&es e coleta de dados coletados a dos resultados para a pesquisa
dados para imersao do partir de ferramentas equipe da ITNC
pesquisador no contexto doDsS
da ITNC

o J

Fonte: Adaptado de Creswell, 2010; Kalbach, 2016.

Na primeira fase foi desenvolvido o referencial teorico, elaborado a partir de material ja
publicado, constituido principalmente de livros, artigos de periédicos e materiais
disponibilizados na internet. Na segunda fase, a pesquisa aplicada foi viabilizada por meio de
um estudo de caso, em que 0 método para mapear experiéncias de Kalbach (2016) foi utilizado.
Ele é composto por cinco etapas: Iniciar, Investigar, llustrar, Alinhar e Imaginar. Entretanto,
vale salientar que tendo em vista 0 escopo do projeto e 0s objetivos da pesquisa optou-se por

ndo ser utilizada a ultima fase “imaginar”, ficando dessa forma quatro fases.
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3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa cientifica tem como objetivo conhecer cientificamente um ou mais aspectos
de um assunto pré-determinado. Para isso, ela deve ser sistematica, metddica e critica (SILVA,;
MENEZES, 2005). A metodologia desta pesquisa infere que as atividades decorrentes da sua
organizacdo serdo previstas e imprevistas, o que possibilita uma flexibilidade na atuacdo do

pesquisar com os fatos que virdo a ocorrer durante a sua execucao.

A natureza desta pesquisa é aplicada, pois tem como objetivo gerar conhecimentos para
a solucdo de problemas especificos e que envolvem verdades e interesses locais (SILVA;
MENEZES, 2005). A abordagem é qualitativa, pois € “um meio para explorar e para entender
o significado que os individuos ou grupos atribuem a um problema social ou humano”
(CRESWELL, 2010, p. 26). A concepcao filoséfica (linha tedrica) € a construtivista, pois,
segundo Creswell (2010, p. 30), “os individuos desenvolvem significados subjetivos de suas
experiéncias, significados dirigidos para alguns objetos ou coisas”, para 0 autor esses
significados levam o pesquisador a uma complexidade de pontos de vista, que ndo devem ser

estreitados.

No gue tange os objetivos, a pesquisa é exploratoria, que, segundo Gil (2002), serve
para que o problema abordado seja mais explicitado ou construam-se novas hipéteses. O autor
ressalta que as pesquisas exploratérias podem aprimorar ideias ou gerar descobertas de
intuicBes, 0 que permite ter seu planejamento bastante flexivel para que se possa levar em
consideracdo os mais diversos pontos relativos ao fato a ser estudado. Ele ainda coloca que na
maioria delas a estruturacdo envolve: levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado e analise de exemplos que estimulem

a compreensao.

3.2 FASE 1- REFERENCIAL TEORICO

Em um primeiro momento foi realizada uma busca nas bases de dados BDTD, Web Of
Science, Scopus e Science Direct, a partir do site dos periodicos da CAPES, quando a principio
buscou-se especificamente por Design de Servico (service design) em incubadora de empresas
(business incubator or business icubation). Entretanto, ndo foram encontrados resultados que

se enquadrem no contexto da pesquisa. Dessa forma, optou-se por analisar o tema Design de
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Servigo, mais especificamente o mapeamento de experiéncia, a partir dos anais das ultimas duas
edicdes, 2016 e 2018 da The ServDes Conference, que é um dos eventos cientificos mais
importantes para a area, assim sendo possivel filtrar a partir da leitura do titulo e do resumo os
artigos que se relacionaram a area da presente pesquisa. Além disso, foram selecionados livros
e artigos de autores de referéncia na area para um embasamento teorico nas areas de Design de

Servigo e mapeamento de experiéncias.

No tema ambiente de inovacéo, especificamente incubadoras de empresas, foi realizada
uma busca nas bases de dados Web of Science, Scopus, Science Direct, com o termo de busca
“business incubator” or “business incubation”, entre os anos de 2008 e 2018, em que foram
encontrados 308 artigos. Apds a leitura do titulo dos resumos, foram selecionados 41 artigos,
dos quais foram mantidos 28 artigos, devido a necessidade de uma exploracdo maior sobre esse
tema e uma contextualizacdo da vertente ambientes de incubacgdo e incubadoras de empresas.
Além dos artigos, foram pesquisados em diversas instituicGes e associacdes, relatérios sobre
impacto, politicas publicas, defini¢do e direcionamentos futuros.

3.3 FASE 2 - PESQUISA APLICADA: ESTUDO DE CASO

A segunda fase da pesquisa compreendeu o estudo de caso que foi realizado na
Incubadora Tecnoldgica Natal Central (ITNC), situada na cidade de Natal — Rio Grande do
Norte. Para Yin (2005), “o estudo de caso ¢é a estratégica escolhida ao se examinarem
acontecimentos contemporaneos, mas quando ndo se podem manipular comportamentos
relevantes”. Ainda acrescentado por Silva € Menezes (2005), o estudo de caso “envolve o
estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita o seu amplo e
detalhado conhecimento”. Outro ponto relevante da estratégia de estudo de caso é que a
literatura ressalta que ndo se tem controle sobre 0s acontecimentos pesquisados, além de ser
focado em estudar acontecimentos contemporaneos.

Para a guiar o processo de estudo de caso optou-se por utilizar um método apresentado
em Kalbach (2016), por ser especificamente pensado para 0 mapeamento de experiéncias,
principal foco da pesquisa. De forma geral, 0 processo apresenta-se em cinco etapas: Iniciar,
Investigar, llustrar, Alinhar e Imaginar, entretanto, como ja ressaltado, a etapa “imaginar” ndo
fez parte do escopo do projeto. A Figura 12 demonstra de forma sintetizada as etapas da

pesquisa aplicada.



Figura 12: Etapas da pesquisa aplicada.

55

- ]
Aprovacgao para Reunides com - Carta de anuéncia para a -ITNC
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. A
Fonte: Autor.
3.3.1 Iniciar

A primeira etapa que foi realizada com a ITNC teve o objetivo de apresentar a proposta
de projeto para a instituicdo e dessa forma conseguir a anuéncia para o desenvolvimento da
pesquisa. Ndo houve resisténcia quanto a realizacdo da pesquisa na incubadora, a carta de
anuéncia se encontra no Apéndice A. O autor Kalbach (2016) coloca que antes da pesquisa ser
iniciada € importante que sejam definidos junto com a organizagdo qual o caminho e escopo
que o projeto ira tomar. Nesta etapa foram realizadas duas reunibes com a gerente da
incubadora, visando apresentar a pesquisa e conseguir a anuéncia para o seu desenvolvimento.
Para que uma explanagéo de como seria o desenvolvimento foi feito um documento seguindo

direcionamentos de Kalbach (2016), cujo resultado pode ser visto no Quadro 5.
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Quadro 5: Documento explicando a pesquisa

Mapear a experiéncia das startups no programa de incubacgio da ITNC

A ITNC é uma das incubadoras de empresas mais importantes do Rio Grande do Norte, nas Gltimas duas
décadas ja graduou diversas startups e muitas que ainda continuam em atuacdo. A ITNC descreve seu propdsito
como sendo: “Orientar empreendedores locais para viabilizagéo de seus projetos e negocios de inovagao promovendo

conexdes e apoio técnico especializado.”

Proposta: O projeto para mapear a experiéncia da startup se integra ao proposito e a¢des que a ITNC vem buscando
nos Ultimos anos, visando identificar qual a experiéncia e percepgdo que as startups que ja passaram pelo programa

tém, além de identificar oportunidades para melhoria na incubadora.

e  Compreender a experiéncia das startups no programa de incubagdo de empresas da ITNC,

visando identificar oportunidades de melhoria por meio de ferramentas do Design de Servicos.

Objetivo

e  Caracterizar o contexto em que a ITNC esté inserida;

e  Levantar informagdes sobre as startups que ja fizeram ou fazem parte do programa de
incubacdo da ITNC;

. llustrar o perfil dos gestores das startups;

e  Descrever a experiéncia das startups a partir de ferramentas do Design de Servico;

. Identificar oportunidades de melhorias no programa de incubagéo.

e  Equipe daITNC
e  Pesquisador
e  Empresas incubadas

e  Empresas graduadas

Participantes e  Empresas descontinuadas

e  Levantamento de dados sobre o contexto da ITNC;

e  Levantamento de dados das startups que ja participaram do programa de incubagao entre 2013
e 2019;

. Contactar startups para participarem da pesquisa;

e  Aplicacdo dos questionarios online para empresas graduadas e descontinuadas;

Procedimentos
e  Aplicacdo de entrevistas semiestruturadas para empresas ainda incubadas no programa.

e  Mapas de ecossistema do servico
e  Personas

Resultados

. Mapa de Jornada do Usuério

. Lista de oportunidades de melhoria no servigo
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. O projeto vai focar em mapear a experiéncia do estado atual do programa de incubacéo, dessa
forma néo focara na criagéo e imaginagao de novas possibilidades para ele;

e A experiéncia sera analisada de forma macro, dessa forma tanto os personas quanto o mapa
de jornada do usuério terdo esse foco, interagcbes mais especificas entre as startups e os

servigos da ITNC ndo serdo abrangidas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Neste quadro, tem-se, de forma resumida, qual a proposta do projeto, seguida de
objetivo, que é 0 mesmo que se encontra na presente dissertacdo — os objetivos especificos
foram apresentados como metas. Tem-se também quem fez parte da pesquisa em algum nivel,
no quadrante participantes, logo ap6s os procedimentos que seriam realizados, seguido dos

resultados esperados e escopo do projeto.

3.3.2 Investigar

Segundo Stickdorn (2018), a pesquisa de dados é um dos pilares do Design de Servico.
A partir dos dados é possivel interpretar e sintetizar o que foi encontrado para que se atinjam
diversos objetivos, desde problemas de pesquisa até auxiliar na criacdo de possibilidades para
o futuro de uma instituicdo. Kalbach (2016) ressalta que sem uma investigacdo bem conduzida
as conclusdes sdo baseadas apenas em conjecturas e suposi¢fes, 0 que pode acarretar em um
mapeamento falho da experiéncia dos usuarios. Apesar de trazer mais seguranca para a tomada

de decisdo, Sitckdorn (2018) apresenta um contraponto interessante:

Embora os pesquisadores devam se esforcar para ser imparciais durante suas
pesquisas, é quase impossivel coletar dados completamente imparciais. Toda deciséo
a partir do momento em que um pesquisador planeja o trabalho de campo - a
amostragem, os métodos aplicados etc. - € uma escolha consciente ou inconsciente
que influencia o conjunto de dados e, finalmente, o resultado da pesquisa
(STICKDORN, 2018, p. 37).
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Dessa forma, a Figura 13 apresenta os procedimentos nesta etapa de investigacéo,
contendo ao todo cinco momentos diferentes e tendo como principal objetivo uma imerséo do

pesquisador no contexto da ITNC, além da coleta de dados relativos as startups.

Figura 13: Procedimentos etapa investigar.

OBIJETIVO

Levantamento de informagoes para imersao do pesquisador no contexto da
ITNC e coleta de dados das startups

1 @
Levantar Levantar Criagao dos
informacées sobre informagoes sobre as instrumentos de
aITNC e seu startups graduadas, pesquisa: questionario
contexto descontinuadas e e roteiro das
ainda incubadas entrevistas
ILUSTRAR
Aplicagao do Tratamento e
questinario e codificacao dos dados
realizagao das
entrevistas

Fonte: Elaborado pelo autor.

No primeiro momento a meta foi entender o contexto em que a ITNC esta inserida.
Apesar do referencial tedrico ter embasado de forma consistente a pesquisa, foi necessario neste
momento uma imersao no contexto da incubadora. Os dados levantados neste momento foram
a base para a criagdo dos mapas de ecossistema do servi¢co que serdo apresentados no item

“Resultados”. A coleta de dados aconteceu a partir dos seguintes procedimentos:
e Conversas informais com a gerente e equipe da ITNC;

e Editais do processo seletivo para o programa de incubacéo dos anos de 2017, 2018
e 2019;

e Resolugédo n° 02/94, que apresenta o Estatuto do Nucleo de Incubacao Tecnologica;

e Site e redes sociais da incubadora;
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e Sitedo IFRN;

e Pesquisa em mecanismos de busca com o termo “ITNC” ou Incubadora Tecnolédgica

Natal Central.

No segundo momento da etapa “Investigar”, foi solicitado a incubadora os dados
referentes as startups que ja haviam passado pela ITNC, assim como das que ainda estavam
incubadas. Neste momento foi definido o periodo que compreenderia a amostra da pesquisa,
foi relatado que a gestéo atual da incubadora teve seu inicio no ano de 2013, e por isso os dados

desse periodo eram mais confiaveis e de facil acesso.

Dessa forma, foram levantados dados das empresas que passaram e que ainda estavam
na incubadora entre o periodo de 2013 a 2019. Tendo como resultado uma amostra total com

38 startups divididas da seguinte maneira:
e Graduadas: 12 startups (31.6%)
e Descontinuadas: 13 startups (34.2%)
e Incubadas: 13 startups (34.2%)

Devido ao escopo da pesquisa, todas as startups que passaram pela ITNC entre 0s anos
de 2013 a 2019 puderam ser parte da fase de coleta de dados, ndo havendo um critério de
exclusdo, uma vez que os instrumentos elaborados foram desenvolvidos para atender as trés
categorias de startups: graduadas, incubadas e descontinuadas. Entretanto foram criados dois

instrumentos de pesquisa diferente, um questionario e uma entrevista semiestruturada.

O questionario foi concebido para que sua aplicacdo fosse online, visando alcancar o
maior nimero de empresas das categorias “graduadas” e “descontinuadas”, devido ao fato
destas startups ja ndo se encontrarem mais no ambiente da incubadora, ou seja, ja passaram
pelo seu periodo de incubacdo — mesmo que ndo tenham completado com sucesso, como € o
caso das descontinuadas. Em relacdo a entrevista semiestruturada, optou-se por sua aplicagéo
com as startups incubadas, seguindo o mesmo principio de facilidade de acesso aos
participantes e levando em conta que todas as startups possuem uma sala nas instalacfes da

incubadora.

Depois do momento de levantamento das informagdes foram utilizados diferentes meios
para contatar as startups graduadas e descontinuadas, dentre eles e-mail, redes sociais,
aplicativo de mensagens e ligacdo telefonica. Foi possivel entrar em contato com todas as 25
(vinte e cinco) startups que compunham esse grupo, entretanto o questionario obteve um total

de 12 (doze) respostas, 0 que representa uma taxa de resposta de 48% dentre as empresas
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graduadas ou descontinuadas. Das doze respostas, 7 (sete) foram de empresas graduadas e 5
(cinco) de empresas descontinuadas, como representado no Quadro 6.

Quadro 6:Respostas do questionario online

STARTUPS TAXA DE SITUAGAO
CONTATADAS RESPOSTA

Graduadas = 7 (58.3%)
7 (48%) Descontinuadas = 5 (41.7%)

Fonte: Autor

Dentre as empresas incubadas também foi possivel entrar em contato com todas as 13
(treze) empresas, foram utilizadas as mesmas formas de contato que com as empresas graduadas
e descontinuadas. Dentre as treze startups foi possivel realizar a entrevista com 7 (sete) delas,
0 que representa um total de 53.8% das empresas que se encontravam incubadas durante o
periodo em que a pesquisa foi realizada. Dessa forma, 0 QUADRO 7 apresenta a amostra final
da coleta de dados.

Quadro 7: Dados da amostra da pesquisa

DADOS FINAIS DA AMOSTRA DA PESQUISA

STARTUPS TAXA DE SITUAGAO QUANTIDADE % entre os
CONTATADAS RESPOSTA respondentes
Graduadas 7 36.9%
38 19 (50%) Descontinuadas 5 26.2%
Incubadas 7 36.9%

Fonte: Autor.

No terceiro momento da fase “Investigar”, foram elaborados os instrumentos de
pesquisa. Como ja relatado o questionario teve sua aplicacdo online enquanto as entrevistas

semiestruturadas foram realizadas na sede da ITNC. Para a coleta dos dados foi desenvolvido
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um questionario® e um roteiro de entrevista que seguiu modelos de pesquisas cientificas
anteriores dos autores: Xu, 2009; Van Weele, Van Rijnsoever, Nauta, 2017; Abduh et al, 2007.

O Quadro 8, apresenta a estrutura do questionario. O instrumento pode ser encontrado
por completo no Apéndice B. O quadro apresenta as principais se¢des do questionario,

lembrando que os participantes que aceitaram responder estiveram de acordo com o TCLE

(Termo de consentimento livre e esclarecido).

Quadro 8: Estrutura do questionario

SECAO EXEMPLOS DAS TIPO DE RESPOSTA OBJETIVO
PERGUNTAS

Informagdes Idade; Género, Cargo Abertas e selecdo simples Identificar perfil do
sobre o respondente
respondente
A startup foi seu primeiro Sele¢do simples (Sim ou nao) Agrupar 0s
negécio? respondentes a partir
Segmentacdo A startup era sua Gnica Selegdo simples (Sim ou nao) de suas respostas.
de perfil ocupagao profissional?
Eu néo teria comecado um Escala likert de 5 pontos.
negacio se ndo fosse pela 1 = discordo totalmente
ITNC 5 = concordo totalmente
Dados da Setor de atuacdo; nimero de | Selecdo entre alternativas; Identificar o perfil
Startups socios; ano de incubagdo respostas abertas das startups
Motivacdes Quais foram as principais Selecdo entre as alternativas Identificar
motivagdes para querer motivagoes iniciais
participar do programa de para participar do
incubacéo programa
Grau de Qual o grau de importancia Escala likert de 5 pontos. Entender quais sdo
importancia vocé da para os itens abaixo Sendo 1= sem importancia 0S Servicos que as
para o sucesso do seu Sendo 5= Muito importante startups consideram
negdcio? mais importantes
Avaliacdo dos | Nesta secdo, baseado na Escala likert de 5 pontos. Identificar quais 0s
Servigos experiéncia que sua startup 0 = ndo utilizado melhores e piores
teve durante o processo de 1 = muito ruim servicos prestados
incubag&o, como VOCE 2= ruim pela ITNC
AVALIARIA os servicos 3= aceitavel
listados abaixo. 4=bom
5= muito bom

S Formulario por ter sua aplicacéo online, foi formatada na ferramenta Google Formularios
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Beneficios Na escala abaixo relacione o | Escala likert de 5 pontos. Entender qual a
percebidos em | quanto vocé concorda ou 1= discordo completamente percepgdo sobre 0s
relacdo a discorda com as afirmacfes a | 2= discordo beneficios que as
incubacdo sequir. 3= indeciso startups acreditam
4=concordo que a incubacéo os
5= concordo completamente trouxe
RecomendacBe | Vocé teria recomendacGes Resposta aberta Identificar possiveis
S paraa ITNC? problemas
Indicacédo Baseado na sua experiéncia o | Escala de 10 pontos. Avaliar o nivel de
quédo provavel seria vocé 1 = Néo indicaria satisfacdo a partir
indicar a outras startups 10= Indicaria com o programa de
participarem da incubacéo da incubacgdo
ITNC

Fonte: Autor

Para o desenvolvimento do quadro 9 do questionario foi necessario categorizar 0s
servigos que a ITNC oferece, dessa forma a seguinte categorizacao foi estabelecida com base
em XU (2009).

Quadro 9: Categorizacéo dos servigos

Estrutura fisica Coworking e equipamento de escrit6rio
Infraestrutura fisica e acesso ao espago da ITNC
Mentorias e Consultorias
Treinamento e capacitacdes
Pesquisa e desenvolvimento
Assisténcia com editais de fomento
Recrutamento de empregados
Associacdo a marca da ITNC
Interacdo com equipe da incubadora
Pesquisa e desenvolvimento
Acesso a investidores, industria, universidade.

Eventos

Assessoria e capacitacfes

Networking

Fonte: Elaborado pelo autor com base em XU (2009).

A partir dessa categorizacdo foram definidas secdes que serviram como base para a
criacdo dos personas e mapa de jornada do usuario, a primeira € relacionada as “motivacoes”,
0 que fez com que as startups quisessem participar de um processo de incubacao, dessa forma

as opgoes foram listadas e o respondente deveria marcar as trés que mais o motivaram. A
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segunda secdo foi relacionada ao “grau de importancia”, onde foram listados os servicos
como categorizados anteriormente, e teve como objetivo entender o que na percepcdo dos
respondentes é mais importante para o sucesso de uma startup. A terceira sec¢do foi referente a
“avaliacdo”, em que constavam o0s servicos ofertados pela incubadora e os respondentes
deveriam avalia-los em uma escala likert, contando também com a op¢éo néo utilizado para o0s
casos que assim coubessem. Teve-se dessa forma o objetivo de que os respondentes fizessem
uma avaliacdo dos servigos que eles utilizaram no processo de incubagdo. A quarta se¢do levou
0s respondentes a refletirem sobre os “beneficios percebidos” ao passarem pelo processo de
incubacéo,

A entrevista semiestruturada foi elaborada com base em Van weele, Van rijnsoever e
Nauta (2017). O roteiro completo da entrevista pode ser visualizado no Apéndice C. A
entrevista foi realizada com as empresas que estavam incubadas no segundo semestre de 2019.
As secdes que compuseram a entrevista estdo listadas abaixo:

e Secdo 1: Perguntas introdutdrias

e Secdo 2: Contexto e motivacdes da Startup

e Secdo 3: Avaliacdo dos apoios da incubadora
e Secdo 4: Necessidades percebidas

A entrevista teve um formato diferente em relacdo ao questionario que foi aplicado
online. Devido as empresas ainda estarem incubadas na época, optou-se por direcionar
perguntas mais abertas para entender o contexto e percepcao das startups enquanto ainda fazem
parte do programa de incubacdo. Dessa forma, foi possivel captar pensamentos, sentimentos,
historias, pontos negativos e positivos de forma mais espontdnea. Reiterando o que foi
abordado, o questionério aplicado com startups graduadas e descontinuadas serviu como uma
base de dados mais objetiva, por ser formatado a partir de escalas e poucas perguntas abertas.
Os dados coletados serviram, dessa forma, para a analise de maneira mais objetiva. Por outro
lado, as entrevistas serviram como uma base de dados mais subjetiva, contando com relatos
livres das experiéncias dos incubados, que foi muito importante para compor a historia da
jornada do usuario na ITNC.

O quinto momento da fase, “Investigar”, teve como objetivo o tratamento e codificagao
dos dados, para que na etapa seguinte, “Ilustrar”, fosse possivel fazer o melhor uso das
ferramentas do D.S. Neste momento da pesquisa foram realizados os procedimentos
apresentados na Figura 14, a abordagem para o tratamento e codificacdo foi baseada em
Kalbach (2016) e Stickdorn (2018).



64

Figura 14: Coleta, tratamento e codificacdo de dados

Coleta de dados Tratamento dos
dados

Codificagdo dos
dados

FERRAMENTAS FERRAMENTAS FERRAMENTAS

Google formularios Microsoft Excel

Microsoft Excel
Miro app

Microsoft Word

Aplicativo para .
gravacéo de dudio Microsoft Word

Fonte: Elaborado pelo autor.

1) Coleta dos dados

Como jéa relatado, para a coleta dos dados via questionario foi utilizado a ferramenta do
Google Formuléario. E para a entrevista, seguindo o roteiro ja apresentando, foi utilizado
um aplicativo para a gravacdo do audio, para que posteriormente pudessem ser

transcritos.
2) Tratamento dos dados

O tratamento dos dados aconteceu nas ferramentas Microsoft Excel e Microsoft Word.
Primeiro as respostas dos questionarios foram exportadas em arquivo .xls do Google
Formuléarios para uma tabela no Excel. Em relagdo as entrevistas, elas foram transcritas
para o Microsoft Word. Se¢éo de avaliacdo dos servicos foi inserida em uma tabela no
Excel, essa secdo seguindo desenho do questionario online, por isso foi necessario

coloca-la na planilha.

3) Codificagao
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Neste momento os dados das perguntas abertas tanto do questionario como da entrevista
foram alocados em temas em comum. Frases, pensamentos, recomendacdes entre outros
assuntos encontrados nos dados foram simplificados em grandes temas e agrupados.
Dessa forma foi possivel associar e encontrar padrdes entre os respondentes. Essa fase

da codificacdo dos dados foi realizada no aplicativo Miro®.

3.3.3 lustrar

Nesta etapa, os dados foram analisados e interpretados a partir de ferramentas
do Design de Servico. Os procedimentos realizados serdo detalhados no capitulo de resultados.
Na figura 15, tem-se um resumo do que foi realizado nesta etapa da pesquisa. Nesta etapa foram
utilizadas duas ferramentas principais, as personas e 0 mapa de jornada do usuério. Em Kalbach
(2016), Kimbell (2017) e Stickdorn (2018) é ressaltado que a ferramenta Personas representa
um perfil ou grupo especifico de pessoas, que podem ser stakeholders, clientes, usuarios,
funcionarios, entre outros que sejam de interesse da organizacdo. Entretanto as personas ndo
s&0 um esteredtipo’, mas sim um arquétipo® desenvolvido com base em dados e pesquisas reais.
Esses perfis por sua vez podem refletir os padrdes de comportamento, necessidades, emogoes,
frustracdes e em alguns casos um pouco da histéria pessoal.

Nesta etapa foi desenvolvido o mapa de jornada do usuério, esta ferramenta pode ser
utilizada em diversos momento durante um processo de Design de Servi¢o, no caso da presente
pesquisa seu uso seguiu as abordagens de Stickdorn (2018), Kalbach (2016) e Kimbell (2017)
para sua construcdo. Esta ferramenta serve para visualizar a experiéncia geral do usuario ou de
outros stakeholders com um produto ou servigo ao longo de um periodo pré-determinado. Dessa
forma é possivel sintetizar e analisar de forma sequencial as a¢cdes da interacdo entre usuario e
Servico.

Para Penin (2018), o mapa de jornada é essencialmente uma ferramenta centrada no
usuario, e por isso o ponto de vista € sempre a partir dele, seus pensamentos, acdes e sensacoes,
ademais é uma forma de capturar motivacoes e possiveis causas para problemas que um servico
tenha. Assim, 0 mapa pode ser utilizado tanto nas fases de pesquisa como também para a criagdo

de novos servicos, servindo como uma ferramenta de criatividade.

® Miro é um aplicativo para criagdo de graficos e diagramas, que funciona no navegador web, smartphone ou
aplicativo para computador.

" Imagem, ideia que categoriza alguém ou algo com base apenas em falsas generalizacdes, expectativas e habitos
de julgamento (MICHAELIS, 2020).

8 Que serve de modelo ou exemplo em estudos comparativos (MICHAELIS, 2020).



66

Figura 15: Procedimentos etapa ilustrar.

OBIJETIVO

Analise e interpretacao dos dados coletados a partir de ferramentas do
D.S

6

Anilise e
interpretacdo dos
dados

Dados

codificados llustracéo

Oportunidades

FERRAMENTAS

Microsoft Word

Personas

o)
b4

Jornada do
Usuirio

FERRAMENTAS

FERRAMENTAS

FERRAMENTAS

Microsoft Excel Microsoft Excel

Adobe Illustrator

Miro a
PP Miro app

Microsoft Word

Miro app
Microsoft Word

Fonte: Elaborado pelo autor.

4) Dados codificados

A partir dos codificados, deu-se inicio a fase de analise e interpretacdo dos dados.
Entretanto € interessante ressaltar que o autor Kalbach (2016) coloca que o processo de
agrupar os dados em temas em comum ja € um processo analitico, e que os também

chamados de clusters de informacg6es séo largamente utilizados no Design.

5) Andlise e interpretacdo dos dados

A partir da anlise e interpretacdo dos dados foi possivel a criagdo de quatro personas,
cada uma delas com caracteristicas que representam um grupo de usuarios da ITNC. As
personas serdo detalhadas no capitulo de resultados. Depois da criacdo das personas foi
possivel criar 0 mapa de jornada do usuario, no caso da presente pesquisa optou-se pela
criagdo de um mapa conjunto para as quatro personas que foram desenvolvidas nesta

fase.
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6) Illustracéo

Apds 0 momento de analise e interpretacdo dos resultados, deu-se inicio a representacao
visual de fato das personas e do mapa de jornada do usuario. Neste momento foram
seguidos direcionamentos das abordagens apresentadas em Stickdorn (2018), Kalbach
(2016) e Kimbell (2017).

7) Oportunidades

A partir das personas e do mapa de jornada de usuéarios foi possivel a criacdo de um
quadro com oportunidades em relacdo ao programa de incubacdo. O quadro de
oportunidades é uma interpretacdo do pesquisador em relacdo as evidéncias encontradas

durante a pesquisa e 0 mapeamento da experiéncia dos Usuarios.

3.3.4 Alinhar

Esta etapa pode seguir diversos formatos segundo Kalbach (2016). Na presente
pesquisa, devido a pandemia do Covid-19, foi necessario que houvesse uma mudanca em
relacdo aos procedimentos utilizados para realizagdo desta etapa. Kalbach (2016) descreve a
fase de alinhamento como o0 sendo 0 momento em que a organizagao vai apresentar sua visao e
contribuir para a melhoria dos resultados conseguidos com as ferramentas utilizadas, neste caso
0 mapa de ecossistema do servi¢o, personas e 0 mapa de jornada do usuario, dessa forma é
comum gue acontecam mudancas e incrementos nos resultados que sdo apresentados. Ainda
nesta etapa é comumente realizado um workshop para que tanto pesquisador quanto
organizacdo possam evoluir os resultados de forma colaborativa. Entretanto, devido aos
imprevistos acarretados pela pandemia do Covid-19, esta etapa da pesquisa foi realizada de
forma virtual com a equipe da ITNC. Além da apresentacdo dos resultados, foi criado um
relatorio® que apresentou de forma sintetizada como a incubadora poderia utilizar os resultados

da presente pesquisa.

® Apéndice D
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4 RESULTADOS - ESTUDO DE CASO: FASE 2

4.1 CONTEXTO DA INCUBADORA TECNOLOGICA NATAL CENTRAL (ITNC)

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFN)
conta atualmente com nove incubadora de empresas, distribuidas na capital e no interior do
estado. O grande numero de incubadoras em funcionamento remete a algumas politicas voltadas
para o fomento de ciéncia e tecnologia como a criacdo de um Nucleo de Incubagdo Tecnoldgica
(NIT), que foi instaurado a partir da Resolucdo n° 02/1994 — CTC, nesta época o entdo IFRN
era denominado de CEFET/RN. Essa resolucdo resultou de parcerias entre o Servico Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE/ RN, a Fundacdo de Apoio a Educacéo e
ao Desenvolvimento Tecnolégico do Rio Grande do Norte — FUNCERN.

O principal objetivo da resolugdo foi criar um programa que auxiliasse na
transformac&o de ideias em novos produtos e servicos, englobando objetivos de carater social,
tecnoldgico e econdmico para o desenvolvimento do estado do Rio Grande do Norte. Esta
resolucdo determinava como finalidade do NIT diversos aspectos que caracterizam as
incubadoras de empresas até o presente momento, segundo CTC-ETFRN (1994):

e Promover de forma autbnoma ou via parcerias a capacitacdo de
empreendedores;

e Disponibilizar infraestrutura fisica pra empresas nascentes;

e Promover eventos para as empresas incubadas;

e Facilitar acesso a 6rgédos de financiamento e investimento.

Dessa forma, em 1998 surgiu a ITNC, sendo a primeira incubadora de empresas do RN
e até hoje considerada a mais importante do IFRN. Seu objetivo era apoiar o surgimento de
novas empresas, produtos e servigos que atendessem as areas relacionadas ao ensino, pesquisa
e extensdo do IFRN. A partir de 2011 houve uma reestruturacdo nas politicas de fomento a
inovacéo no instituto, o NIT, entdo Nucleo de Incubacdo Tecnologica, passou a ser um Nucleo
de Inovagdo Tecnoldgica, transformando-se assim em um 6rgdo com a finalidade de gerir as
politicas de inovacdo em todos os campis do instituto. Em relacdo a incubagdo de empresas
designou-se para a Incubadora Tecnologica Natal Central, que faz parte do Programa de
Multincubagdo Tecnologica (MIT) do IFRN, programa implantado pela Pro-Reitoria de
Pesquisa e Inovagéo (PROPI).
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O NIT funciona em todos os campis do IFRN vinculado a Diretoria de Inovagdo de
Inovacdo Tecnoldgica, que por usa vez € atrelado a Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovacéo,
PROPI. No &mbito do IFRN — Campus Natal Central, onde a ITNC esta alocada, o 6rgédo
responsavel pelas politicas de inovacgéo € a Diretoria de Pesquisa e Inovacdo (DIPEQ/CNAT),
que desenvolve o ja citado MIT — Programa de Multincubacdo Tecnolodgica. Na figura 16, o
organograma demonstra como € a hierarquia na ITNC, com a PROPI sendo responsavel pela
politica de desenvolvimento cientifico e tecnolégico institucional de forma articula com todos

0s campis do IFRN.

Figura 16: Organograma do IFRN/ITNC

IFRN

Diretoria de inovagao

I
=

I
Setor de Setor de
inovagdo Empreendedorismo

DIPEQ/CN
AT

ITNC

Fonte: Elaborado pelo autor com base em IFRN

O NIT tem como principal funcdo a manutencdo e gerenciamento de politicas de
inovacdo nos campis do IFRN, por isso atua na protecdo e licenciamento de inovacgao,
transferéncia de tecnologias e desenvolvimento de programas de empreendedorismo. Ele é
composto por um setor de inovacdo e outro de empreendedorismo. O setor de
empreendedorismo é o responsavel pelas a¢des que fomentam a criagdo de novos negacios,
cultura empreendedora, além de desenvolver e dar suporte as incubadoras de empresas no
instituto federal. Em relagéo a ITNC, ela esta diretamente ligada a DIPEQ/CNAT, além disso
por seu pioneirismo ela é considerada a incubadora mais importante do IFRN, tendo sua atuagéo
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pautada em &reas que sdo relacionadas ao Instituto Federal, como tecnologia da informacéo e

comunicacdo, construcdo civil, eletromecanica, energias renovaveis entre outras.

Figura 17: Fotos da Estrutura da ITNC

Fonte: ITNC (2020)

A ITNC tem como objetivo orientar empreendedores para que seja possivel a
viabilizacdo de novos negdcios. A incubadora, Figura 17, fica localizada no Campus Natal
Central, sua infraestrutura fisica conta com 703m2, sendo capaz de abrigar até quatorze
empresas. Para participar do programa de incubacdo e poder fazer uso dos servicos oferecidos,
a ITNC abre regularmente processo seletivo via edital, de acordo com as vagas restantes entre
as quatorze disponiveis para alocagdo na incubadora.

Como publico alvo dos processos seletivos estdo pessoas juridicas (CNPJ) que
apresentem produtos, servicos e/ou processos classificados como inovadores, independente do
ramo de atuacéo. Nos processos sdo vedados de participar quem ja integrou em algum momento
0 programa de incubag&o e também pessoas juridicas que tenham quaisquer débitos, pendéncias
legais ou trabalhistas. A Figura 18 ilustra as etapas do processo seletivo para ingressar na

incubacdo de empresas.
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Figura 18: Divulgacdo contendo as etapas do processo seletivo.

IT=-NC

Pt [ncubagdo de Empresas

7
/1. estruture
sua ideia
inovadora 4. torne-se uma
empresa graduada

3. sendo aprovada, pronta para atuar
receba apoio de no mercado
especialistas para competitivo!
desenvolver seu
negécio

2. inscreva
no nosso .
processo seletivo

Fonte: Facebook ITNC (2019).

A avaliacdo das propostas submetidas é realizada mediante uma banca composta por
trés membros externos a incubadora, sendo eles um professor da area de empreendedorismo do
IFRN, um empreendedor local e um consultor do SEBRAE/RN. A avaliagdo entdo é feita
seguindo critérios que levam em consideracdo o modelo de gestdo seguido pela ITNC que
contempla quatro eixos principais: Gestdo, Capital, Mercado e Tecnologia. Além da banca os
candidatos participam de uma entrevista com 0s gestores da incubadora onde é aferida uma
nota. Ao fim do processo seletivo as empresas precisam ter uma nota igual ou superior a 6.0
para ingressar na ITNC e participar do programa de incubacao.

Outro fator importante para o entendimento do contexto da incubadora é a
caracterizagdo dos setores de atuagdo das startups. No caso da presente pesquisa, foi possivel
essa identificacdo a partir das respostas obtidas no questionario e nas entrevistas, 0s setores
listados para escolha dos respondentes foram baseados no edital de selegdo da ITNC, foram
eles: Agroindustria, Biotecnologia, Economia Criativa, Energias Renovaveis, Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo, Tecnologias Limpas, Educacdo, Games, Saude, Outros. Assim, na
Figura 19, constam os setores de atuacdo das empresas graduadas ou descontinuadas da ITNC,

os dados neste caso foram obtidos por meio do questionario online.
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Figura 19: Setores de atuagdo empresas graduadas ou descontinuadas

Setor de Atuacao
12 respostas
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® Educagéo

® Games

12V

Fonte: Elaborado pelo autor

Entre as 12 respostas, as porcentagens ficaram da seguinte forma: tecnologias da
informacdo e comunicacédo (56,3%); Saude (8,3%), Outros (33,3%). Nota-se uma que ha uma
tendéncia, como ja mencionado na caracterizacdo deste tipo de incubadora, a startups voltadas
a tecnologia.

Em relacdo as empresas incubadas no periodo do recorte da pesquisa, como demonstra
a Figura 20, os setores ficam sendo: economia criativa (42,9%); tecnologias da informacéo e

comunicacdo (28,6%); energias renovaveis (14,3%) e construcdo civil (14,3%).

Figura 20: Setores de atuagdo empresas incubadas

Setor de Atuacéo

7 respostas

@ Agroindustria
28,6% @ Biotecnologia
 Economia Criativa
@ Energias Renovaveis
@ Tecnologias da informagéo e Comunic...
@ Tecnologias Limpas
® Educagao
@ Games

12V

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.1.1 Servicos ofertados pela ITNC

A ITNC oferece trés grandes programas para atender as suas demandas, como mostra o
Quadro 10. O de pré-incubacao atende exclusivamente aos alunos ativos do IFRN Campus
Natal Central, este programa é um processo de orientacdo e capacitacdes para as equipes de
cada negdcio. O Hotel de projetos tem duracdo de trés meses e conta com diversos médulos de
capacitacdo ministrados por profissionais, professores e assessores ligados a ITNC. Ao final do
Hotel de Projetos sdo selecionados os cinco melhores projetos para receber uma bolsa de

pesquisa que serve como auxilio para a continuidade do projeto.

Quadro 10: Programas oferecidos pela ITNC

Servico Descricdo
Pré-Incubacdo (Hotel de Projetos) | Possibilitamos também a oportunidade da vivéncia da cultura
empreendedora inovadora para os estudantes do IFRN Campus

Natal Central através do programa de pré-incubacéo.

Incubacéo Oferecemos suporte técnico e estrutura fisica a micro e
pequenas empresas nascentes que possuem projetos inovadores

como grande propdsito de atuagdo.

Business Lab Disponibilizamos para publico geral capacitacdes sobre temas
ligados ao mundo dos negdcios, todos com répida duracdo e

baixo custo.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Business Lab é um programa aberto ao publico que visa ministrar capacitacbes nas
areas de Gestdo Empresarial, Gestdo Financeira, Desenvolvimento Tecnoldgico, Gestdo de
projetos, Marketing e Assessoria juridica e tributaria. Outro fator importante do programa é
seu objetivo das capacitagdes serem de baixo custo para os participantes, democratizando o

acesso aos conhecimentos ministrados e também ao ambiente da incubadora.
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O programa de incubacdo segue uma metodologia que é baseada no modelo do Centro
de Referéncia para apoio a novos Empreendimentos (CERNE), um modelo de gestdo que foi
desenvolvido pelo SEBRAE e ANPROTEC e tem uma duragdo maxima de dois anos meio.

Figura 21: niveis de maturidade x Processos-Chave.

CERNE 4 4.1 Melheria Continua

3.1 Relacionamento Institucional
CERNE 3 3.2 Desenvolvimento em Rede
3.3 Responsabilidade Social e Ambiental

2.1 Ampliagac de Limites

CERNE 2 2.2 Gestéo Estratégica
2.3 Avaliacao da Incubadora

1.1 Sensibilizagdo e Prospecgio 1.5 Assessoria/Consultoria
1.2 Selegao 1.6 Monitoramento

CERNE 1 1.2 Planejamento 1.7 Graduagdo e Relacionamento com Graduadas
1.4 Qualificagao 1.8 Gerenciamento Basico

Fonte: CERNE (2015)

O CERNE tem como objetivo promover a melhoria das incubadoras de empresa em
todo o Brasil, pensando nisso foi desenvolvida uma base de referéncia para que qualquer
incubadora possa seguir, visando aumentar o sucesso em relacdo as empresas apoiadas. Esse
modelo determina processos e boas praticas que devem ser adotadas pelas incubadoras, essas
por sua vez sdo associadas aos niveis de maturidade do CERNE, como mostra a figura 21.
Assim, as incubadoras seguem essas praticas para que possam depois serem auditadas e
conseguirem as certificagdes de acordo com o nivel de maturidade da incubadora. A ITNC foi
certificada como CERNE 2 ainda neste ano de 2019, sendo a primeira do estado do Rio Grande
do Norte a conseguir a certificagéo.

A partir do CERNE, tem-se a modelagem do programa de incubacdo da ITNC que conta
com quatro fases, podendo durar até dois anos e meio, como mostra a figura 22. O programa
de incubagdo tem base em cinco eixos do CERNE, sdo eles: Empreendedor, Tecnologia,
Capital, Mercado e Gestdo. Para cada uma desses eixos sao definidos objetivos e metas a serem
cumpridas pelas empresas incubadas.



Figura 22: Fases programa de incubacdo.

DESCRICAO

Aplica-se o Briefing de Incubagéo que abrange os 5 eixos do modelo CERNE (do empreendednr,\
da tecnologia, do capital, do mercado e da gestao) para verificar as etapas de desenvolvimento,
testes, validagdo e melhorias da empresa. Com base nessas informagoes elabora-se o Plano de
Acao que ira nortear a empresa durante o tempo de incubagao.

IMPLANTACAO

J

Esta fase compreende o (1) aprimoramento do produto, processo e/ou servigo, (2) as atualiza- \
¢oes e 0 acompanhamento do Plano de Desenvolvimento Empresarial (PDE) — desenvolvido

com base no Briefing de Incubagéo — e (3) aplicagfo de um conjunto de indicadores de

resultados com bhase nos 5 eixos

DESENVOLVIMENTO

J

- A empresa incubada deve buscar a consolidagao de sua empresa no mercado, demonstrar \
CONSOLIDACAO sinais de gradativo amadurecimento da empresa nos cinco eixos do modelo CERNE. Deve
também apresentar evolugéo significativa no cumprimento de metas e nos indicadores de
esforgo e resultado

/

A empresa deve estar pronta para sair da Incubadora, ou seja, deve demonstrar habilidade e \

% GRADUACAO seguranca na consolidag&o dos processos produtivos, faturamento anual, liquidez e carteira de
consumidors consoclidada, além de atingir, no minimo, 60% dos indicadores de resultados
baseados nos 5 eixos do CERNE.

J

Fonte: Elaborado pelo autor com base em ITNC (2020)
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Durante o periodo de incubacdo as empresas selecionadas podem fazer uso de diversos

servicos ofertados, como mostra o quadro 11. Em contrapartida, as empresas selecionadas além

de passarem por avaliagdes para checar seu progresso, precisam pagar uma taxa de incubacao

de acordo com tabela estabelecida pela ITNC.

Quadro 11: Servigos ofertados ITNC

Servicos de apoio técnico para o Servicos de Infraestrutura

desenvolvimento das empresas

Interacdo com instituicBes e empresas parceiras da | Salas individuais para empresas incubadas. Cada
ITNC e que pertencem ao ambiente empreendedor e | uma possui: 24m?2, energia elétrica, 1 ar-

inovador local. condicionado, Internet.

consultorias e capacitacgoes; treinamentos, 3 salas de reunides e copa.

Apoio técnico especializado através de assessorias, | Espacos de uso compartilhado: 2 salas de
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Divulgacdo das empresas através do site e redes | Possibilidade de acesso a infraestrutura do IFRN
sociais da incubadora e IFRN. CNAT, tais como: biblioteca, laboratérios de

pesquisa, auditérios e estacionamento.

Participacdo em atividades externas, como por
exemplo: feiras, congressos, semindrios, rodadas de

negacios, visitas técnicas, oficinas etc.

Fonte: Adaptado de ITNC (2019)

4.1.2 Mapa de Ecossistema do Servigo

A partir do levantamento de informacdes realizado anteriormente foi possivel identificar
os diversos stakeholders que fazem parte do contexto da ITNC e como eles se relacionam entre
si. Essas informacdes serviram para a constru¢do de um mapa de ecossistema dos principais
programas que a incubadora oferece (Hotel de projetos, Incubacédo e Business lab).

A abordagem para a construgdo do mapa de ecossistema do servico seguiu
direcionamentos de Stickdorn (2018) e Kimbell (2017). Deste modo, foi definido que a
ferramenta deveria apresentar trés caracteristicas principais, como apresentado na figura 23.

e Setores

A estrutura do mapa pode variar dependendo do objetivo de cada projeto. Na presente

pesquisa a ideia foi representar de forma macro e mais genérica a organizacao e seus

principais programas.

e Stakeholders

Neste aspecto foram definidos os mais importantes e recorrentes a partir do contexto em

que foram levantadas as informacGes. Dessa forma foi possivel representar tanto

instituicOes como a equipe interna.

e Relagdes

Foram construidos dois tipos de mapas, um com as conexdes entre 0s programas € seus

stakeholders, e um com as conexdes categorizadas em dinheiro, informagé&o e trabalho.



Figura 23: Mapa de ecossistema do servico com foco no programa de incubacéo.
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Na Figura 23 é possivel observar os principais stakeholders da ITNC, lembrando que
neste caso o centro da visualizacdo foi a incubadora e o programa de incubacgéo, j& que o
objetivo foi entender um contexto mais aprofundado a partir do estabelecido nos objetivos da
pesquisa. A representacao das relacdes no mapa seguiu a categorizacao em trés niveis, visando
entender como a incubadora interage com outras instituicdes em seu ecossistema.

Foram construidos mais trés mapas, um para cada programa da incubadora. O objetivo
desses mapas foi de visualizar e ter uma sintese visual da grande quantidade de informac6es
levantadas. As Figuras 24, 25 e 26 sdo as sinteses visuais dos principais programas da ITNC e

sua conexdo com stakeholders.

Figura 24: Mapa de ecossistema do Business Lab
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 27: Mapa de ecossistema do Programa de incubacéo
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Figura 26: Mapa de ecossistema do Hotel de Projetos
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Cada mapa tem diferentes caracteristicas e conexdes, neles também é possivel visualizar
que o publico atingido por cada programa varia, assim como as institui¢cbes que ddo suporte a
cada um deles. Além disso nos mapas foram inseridos os servigos que ITNC oferece para cada
situacéo.

Esta imersdo no contexto da ITNC foi de grande importéncia para o desenvolvimento
da pesquisa, as informacOes levantadas deram embasamento e solidez para uma
contextualizagdo especifica do objeto de estudo, o0 que corroborou para os demais resultados

desta pesquisa.

4.2 PERSONAS

As personas desenvolvidas a partir dos resultados do questionario e das entrevistas
seguiram o modelo tedrico de Stickdorn (2018), Kabalch (2016) e Kimbell (2017). O
desenvolvimento das personas foi dividido em cinco etapas, seguindo o modelo demonstrado
em Kalbach (2016). A descri¢do do que foi realizado em cada etapa pode ser visualizada no

quadro 12.

Quadro 12: Etapas para desenvolvimento Personas.

IDENTIFICAGAO Nesta etapa foram identificados atributos que pudessem
distinguir um segmento de perfil de outro. Microsoft Excel
DEFINIGAO Foi definido que seriam necessérias quatro personas Microsoft Excel

para melhor segmentar os dados coletados, seguindo
diretrizes de Kalbach (2016).

ESBOGO Criou esbogos manuais e digitais de quais aspectos Papel e caneta;
seriam incluidos na representacdo das personas. Miro app
FINALIZAGAO Foi criado o modelo visual para representagéo das Adobe Illustrator

personas definidas anteriormente.

COMPARTILHAMENTO Personas foram inseridas na documentacao e relatdrio Adobe Illustrator
que foram apresentados a ITNC. Adobe InDesign

Google Meet

Fonte: Com base em Kalbach (2016).
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Na identificac&o de perfis, a partir do software Microsoft Excel foi possivel cruzar dados
e obter novos perfis que apresentavam motivagdes, avalicOes e percepcdo de importancia
diferentes. Para esse processo foi necessario compilar em planilhas os dados dos questionarios
e posteriormente complementar esta visdo com os dados das entrevistas. Os perfis inicialmente
foram agrupados em planilhas no Microsoft Excel, a partir das perguntas de segmentagao®®
apresentadas no capitulo de metodologia. Dessa forma foi possivel fazer diversos cruzamentos
de dados entre diferentes respondentes.

A figura 28 representa o processo realizado para a criagdo das personas, em relagéo
aos cruzamentos de dados e identificacdo dos perfis. Primeiro era identificado qual
segmentacdo representaria esse grupo de usuarios, no caso da figura 28, pessoas para as quais
a startup foi o primeiro negaocio.

O resultado dos cruzamentos dos dados pode ser visto na Ultima coluna da direta, onde
constam o compilado das respostas. Importante ressaltar que para a se¢do “idade” definiu-se
uma faixa etaria seguindo o0 que apresenta os autores de base desta pesquisa, Stickdorn (2018)
e Kalbach (2016), uma vez que a ideia da persona € a representacao de um arquétipo, as pessoas
podem ter idades diferentes, mas apresentar pensamentos e percepcdes parecidas. Nas repostas
das perguntas abertas foram agrupadas palavras-chave e frases que posteriormente foram

utilizadas tanto nas personas como no mapa de jornada do usuério.

101) A startup foi seu primeiro negécio?
2) A startup era sua Unica ocupagdo profissional?
3) Eu ndo teria comegado um negécio se ndo fosse pela ITNC.
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Figura 28: Representacdo do processo de criacdo das personas: cruzamento de dados

A startup foi o
primeiro negécio RESPONDENTE | | RESPONDENTE | | RESPONDENTE | PERSONA
(Perguntas abertas) (A;B; C ) (A;C; G ) ( ABF ) ( A;B;C)

x| 1 x| 3 x| a4 26

Motivacdes Yl 4 Y| 4 Y[ 5 43
2l 1 d N ] -

X 4 X 4 X 5 43

Avaliacdo y) 1 ¥| 3 v[ 4 2.6
am 4 I — Y i -

fici X 1 X 3 X 4 2.6

Bene |<;|os v 4 v 2 Y 5 43

percebidos Z| 1 Zl 1 z 1 z 1

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nas secOes que foram respondidas a partir de escalas os resultados foram agrupados a
partir da média das repostas para cada item, segmentados por cores em cada uma das se¢des. A
cor verde representando resultado positivo, a cor amarela representa resultado neutro e a
vermelha um resultado negativo. Apds a analise e segmentacdo dos perfis no Microsoft Excel,
foram analisadas as codificagdes das entrevistas, dessa forma as percepc6es foram relacionadas
aos perfis ja analisados a partir dos questionarios. As entrevistas serviram para criar uma
historia e base mais subjetiva para cada um dos perfis.

Posteriormente a esta identificacdo dos perfis foram definidos que seriam necessarios
quatro perfis para uma representacdo mais exata das pessoas que ja participaram do programa
de incubacdo. Kalbach (2015) respalda que geralmente sdo criados entre trés e cinco perfis,
dessa forma os resultados da pesquisa se encaixam neste parametro. Os quatro perfis criados
foram os seguintes:

e Persona 1: Empreendedor com experiéncia prévia,;
e Persona 2: Foco total na startup;
e Persona 3: Empreendedor de primeira viagem;

e Persona 4: Startup como segundo plano.

Cada um desses perfis foi criado a partir do cruzamento das informag6es dos doze
respondentes (gestores das startups) do questionario online, e complementadas com dados das
entrevistas realizadas com gestores das empresas incubadas. Apds esta etapa foram criados

esbocos para visualizacdo de qual seria a melhor representagdo para a ferramenta, que
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culminaram na etapa de finalizagdo onde foram criados os modelos finais das personas que
podem ser visualizados nas figuras 29, 30, 31 e 32. Nas personas desenvolvidos constam as
informagBes segmentadas seguindo o modelo do questionario que ja foi detalhado
anteriormente. Acrescentando ao modelo da persona uma frase representativa para cada um dos

perfis, construidas majoritariamente a partir dos dados das entrevistas.
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Figura 29: Persona 1 “Empreendedor com experiéncia prévia”

A incubadora oferece um
ambiente para que eu possa
aumentar meu networking e
me capacitar ainda mais como

empreendedor, assim o meu
negocio pode se desenvolver
mais, além disso estar
associado a incubadora da
mais credibilidade a minha
startup

Motivagoes

- Infraestrutura
- Participar de um ecossistema de inovagao

- Treinamentos e capacitagbes

Recomendagoes

I

Ter pessoas que

i I

negdcios efou

stavtups no Melhorar &

quadyo da publicidade da

equipe incybadora

I e
comunidade

Redu3ir o tempo académica

e | T

das Ter um programa.
de aceleragio
paralelo ao de

I

Alguém para

melhor orientar

sobre editais de

fomento

Grau de importancia

Associacdo com a marca da itnc

Acesso ao gestor e equipe itnc

Treinamentos e capacitagies

Mentorias e consultorias

Infraestrutura

Compartilhar informagoes com incubados

Eventos
————
ACesso a investidores; induistrias, govemno e universidade
——
Recrutamento de empregados
——

Fazer negécios com incubados
——————
Assessoria com editais de fomento
——

Coworking e equipamento de escritério

—_

@ Imponanteou gy Maisoumenos @y Sem ou pouca
muita importante importante importancia

84

Avaliagao dos servigos

Acesso 20 gestor e equipe itnc

Interagdo com os incubados

Infraestrutura

I

Treinamentos e capacitagbes

I

Consultorlas especialzadas

I

Recrutamente de empregados

|

z
2
g

|

Pesquisa e desenvolvimento (P&D)

|

Coworking e equipamenta de escritdric

|

Assessoria com editais de fomento

|

Bz W Aceitivel | e mim

Beneficios percebidos

Melhorou a imagem da minha empresa

Reduziu os custos do meu negécio

Aprendi mais rapido

Ajudou a resolver problemas do meu negécio
Melhorou minhas habilidades como empreendedor
Aumentou minha autoconfianga

Aumentou a competitividade do meu negécio

Acelerou o desenvolvimento do meu negécio

Fonte: Elaborado pelo autor.

do completamente
corda

6006606606

4= conoordo
5 = concordo completamente:



A\

Foco total na
Startup

Cargo:
Como se identifi
Idade:
Primeiro negécio? Nao
3
€ a Unica ocupagéo? Sim

Pessoas

Como conheceua [TNC? __ proximas

Figura 30: Persona 2 "Foco total na startup".

A incubadora me ajudou a ter
um norte, ter mais contatos e
credibilidade na minha
empresa. A partir disso

consegui ter mais clientes e
desenvolver melhor meu
negadcio. Apesar das falhas,
acredito que a incubadora é
essencial para minha startup

Motivagoes

+ Infraestrutura
- Participar de um ecossistema de inovagao

+ Associagdo com a marca da ITNC

Recomendacoes

Grau de importancia

ASS0Ciaga0 com a marca da itne

Acesso ao gestor € equipe ftnc

Treinamer

& capacitagdes

Infraestrutura

Mentorias e consultorias
—

Eventos

———-

Acesso a investidores; indUstrias, governo e universidade
—

Compartilhar informagges cem incubados

Assessoria com editais
—
Fazer negacios com incubados
—_—

Recrutamento de empregados

mportante ou Mais ou menos Sem ou pouca
muito importante @ importants ® inponincia

Avaliagao dos servigos

Infraestrutura

Acesso ao gestor e equipe iine

I

Consultorias espt

|

Treinamentos e capacitapdes

I

Interagao com 0s incubados

l

Acessoainvestidoresjndistriasgovemo e universidade

]

Assessoria com editais de fomento

|

Pesquisa e desenvolvimento ( PRD))

|

Coworking e equipamento de escritéric

|

Recrutamento de empregados

|

Muito bom Muito ruim
| | W Aceitivel L

oubom ou ruim

Beneficios percebidos

WMelhorou a imagem da minha empresa
Reduziu os custos do meu negocio
Aprendi mais rapido

Ajudou a resolver problemas do meu negécio

Melhorou minhas habilidades comeo empreendedor

L J

Aumentar \
interagdo entre Gl
as startups e a sinaligagio
academia
‘PYomover eventos Sexr mais rigido na
para aproximar a selag@o das
incwbadora de empresas que
investidores e entram na NG
clientes

Texr alguém
Melhorar & ySr
q - ligado para
e et mrm i
incbados velagio a editais

de fomento

Fonte: Elaborador pelo autor.

Aumentou minha autoconfianga
Aumentou a competitividade do meu negocio

Acelerou o desenvolvimento do meu negocio

85



‘:‘

Empreendedoy de
primeira viagem

Cargo:

Como se iden!

Idad

Primeiro negécio?

Sdcios: 3
Startup é a dnica ocupagao? Néo

Como conheceu a ITNC?

Acredito que devemos andar
COm as nossas proprias
pernas, a incubadora € um
ambiente incrivel e que

oferece uma boa
infraestrutura, networking e
conhecimentos, mas o
sucesso depende do
empreendedor!

Motivagoes

- Infraestrutura
- Participar de um ecossistema de inovagao

- Treinamentos e capacitagdes

Recomendagoes

Ser mais crftico Melhorar
exigente na acesso e
entrega de sinalizagao
resutados até a ITNG
Priovizar DeiXay mais
asgessorias davo quais 0§
sobre servigos
captagdo de oferecidos
Yecursos pela ITNG
Ter pareirias A

e oferecer interagzo com
fervamentas © IFRN

de gestao

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 31: Persona 3 "Empreendedor de primeira viagem".
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Figura 32: Persona 4 "Startup como segundo plano™.
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Como resultado adicional as personas, mas que ndo se pode categorizar como objetivo
principal da ferramenta, foi possivel criar um mapa mental com as palavras que foram mais
associadas a incubadora, como mostra a figura 33. Como representado, temos a incubadora
como centro e a partir dela foram originadas quatro ramificagdes. O mapa mental juntamente
com os personas foi importante para a definicdo dos perfis e padrées de comportamentos das
startups. Apos esta etapa foi desenvolvido o mapa de jornada do usuério.
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4.3 MAPA DE JORNADA DO USUARIO

O mapa de jornada do usuario serviu para mapear a experiéncia que as startups tiveram
com a ITNC, como ja ressaltado nos procedimentos metodologicos. Dessa forma a ideia ndo
foi a de criar novas possibilidades para o servi¢o, mas sim de entender qual a experiéncia atual
das pessoas com o programa de incubacdo. Entretanto, seguindo Stickdorn (2018) e Kalbach
(2016), foi possivel identificar oportunidades que possam servir para melhorar o programa de
incubacéo, baseado nas evidéncias e dados coletados. O contexto de uso da ferramenta seguiu
a fundamentacéo tedrica apresentada no capitulo de referencial tedrico, dessa forma foi definido
0 contexto em que o0 mapa seria criado:

e Ponto de vista: A partir da visdo dos usuarios;

e Situacdo: Mapeamento da experiéncia atual que as pessoas tém com o programa de
incubacéo;

e Enfoque: Visdo macro do programa de incubacéo, dessa forma o foco é na experiéncia
geral e suas etapas ao longo do tempo, e ndo em micro interacbes com 0 Servico;

e Fonte de informacgdes: Dados coletados nos questionarios, entrevistas e conversas
informais com a equipe da ITNC.

A partir deste contexto foi desenvolvido o mapa de jornada do usuério, dividido em seis
etapas (na horizontal), que representam desde o primeiro contato com a ITNC até a possivel
graduacdo no programa de incubacdo. As etapas sdo: primeiro contato, processo seletivo,
implementacdo, desenvolvimento, consolidacdo e graduacdo. As nomenclaturas das etapas
foram retiradas do site oficial da ITNC e também do edital para incubagédo de empresas lancados
no ano de 2019. Na vertical temos os seguintes blocos:

e Obijetivo(s) da persona: Neste bloco estdo os possiveis objetivos que as personas

almejam realizar;

e O que a persona faz: Quais as acOes e/ou tarefas que a persona realiza em cada

uma das etapas para conseguir realizar os seus objetivos;

e Pontos de contato com a ITNC: Quais 0s pontos de contato que a persona pode

utilizar para interagir ou obter informag6es da incubadora;

e Personas: Neste bloco foram identificados os quatro personas desenvolvidos a

partir de sua caracteristica principal. Além disso, aqui foram demonstradas as
jornadas de cada um a partir dos pensamentos e sentimentos ao logo do programa

de incubacao;
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e Objetivos internos da ITNC: O que a ITNC almeja que as startups consigam em
cada uma das etapas do programa de incubacéo.
E importante ressaltar que foi desenvolvido um mapa de jornada do usuério para as
quatro personas que foram criadas. Isso se deu para que fosse possivel melhor visualizar e
comparar os perfis dentro do periodo de incubacdo, além de que Kabalch (2016) aponta que
dependendo da situacdo esta € a forma mais adequada para a criagdo do mapa de jornada do
usuario. Outro ponto importante € que devido ao enfoque do mapa ser na visdo macro do
servico, as etapas e objetivos da organizacao sao demonstrados igualmente para as personas,
n&o havendo dessa forma mudancas do servigo para elas. As Figuras 34, 35, 36 e 37 apresentam

0 mapa de jornada do usuario desenvolvido.
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Figura 34: Vis8o geral mapa de jornada do usuario.
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Figura 35: Etapas primeiro contato e processo seletivo.
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Figura 36:Etapas implementacdo e desenvolvimento.
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« Aplicar briefing de incubagao a partir do modelo + Aprimoramento de produte, processo ou servigo;
CERNE; + Atualizagdes e acompanhamento a partir de um
+ Identificar estagio em que a startup se encontra; plano de desenvolvimento empresarial (PDE);
« Elaborar planc de agio para cada startup; « Aplicagdo de conjunto de indicadores de

resultados com base no CERNE

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 37: Etapas consolidacdo e graduac&o.
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+ A startup deve apresentar evolugao significativa
no cumprimeto de metas e nos indicadores de esforgo
e resultado;

+ A empresa incubadora deve se consolidar no
mercado e demonstrar sinais de amadurecimento nos
eixos do CERNE.

+ A empresa deve demonstar processos
consolidados, faturamento anual, liquidez e carteira
de clientes consolidada;

« Atingir no minimo 60% dos indicadores nos eixos
do CERNE
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Stickdorn (2018) e Kalbach (2016) indicam que geralmente é incorporado ao mapa de

jornada do usudrio um bloco contendo as “oportunidades”, que sdo de modo geral as

interpretacdes de quem desenvolveu 0 mapa em relacdo aos pontos criticos encontrados no

servigo durante o processo. Entretanto buscando uma melhor clareza nas informagdes e para

melhor transmitir os resultados, foi criado um quadro de oportunidades separadamente ao mapa

de jornada do usuario, como pode ser visualizado no Quadro 13.

Quadro 13: Quadro de evidéncias e oportunidades para etapas do mapa de jornada do usuario

Etapa

Primeiro contato

Processo seletivo

‘ Evidéncias

Como conheceu a ITNC (amostra de 19 startups):

IFRN: 36.8%

Pessoas Proximas: 21.1%
Eventos: 15.8%

Internet: 15.8%
SEBRAE: 5.3%

Hotel de Projetos: 5.3%

Oportunidade(s)

Analisar se 0s pontos de contato mais
citados estdo de acordo com os objetivos
de comunicacéo e publicidade da ITNC;
Realocar investimentos para os pontos de
contato que trazem mais resultados;

Mesmo tendo contato com o IFRN e ecossistema de
inovagdo, passei muito tempo sem ouvir sobre a ITNC

N&o lembro exatamente como conheci a ITNC, mas ja

conhecia outra incubadora da UFRN

N&o conhecia a ITNC anteriormente apenas a
incubadora da UFRN.

Deveria melhorar a publicidade da incubadora, para

atrair mais pessoas e interesse de empresas

tradicionais e da academia.

Fortalecer a imagem da incubadora
perante as outras incubadoras da cidade;
Promover mais eventos para aproximar e
atingir novos publicos que desconhecem
alTNC;

Participar de mais eventos do
ecossistema de startups da cidade e do
estado;

Realizar pesquisa para avaliar a imagem
da ITNC em relagdo a outras incubadoras
da cidade

Seria interessante mais eventos para explicar o que é

incubacédo de empresas e como funciona tudo.

Participei de alguns eventos em que pude conhecer a
ITNC. Ai me interessei e fui pensar em uma ideia para

poder participar do processo de incubacdo

Achei o processo de entrada um pouco complicado.

Edital poderia ser mais claro

O acesso a incubadora ndo é bom

Promover mais eventos para
sensibilizagdo do programa de
incubac&o;

Avaliar se a incubadora quer startups que
pensaram em uma ideia apenas para
entrar no programa de incubagdo;

Avaliar sob a perspectiva de quem ja
passou pela ITNC o processo de entrada
e o edital

Tentar minimizar com a melhoria de
sinalizagdo o problema do acesso até a
ITNC
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Implementacéo

Desenvolvimento

A incubadora deveria escolher melhor quem entra,
para ndo prover todos os beneficios que ela tem para

pessoas desinteressadas

Eu tive que repensar muita coisa aqui dentro, a
incubadora me cobra resultados e eu nao sei ainda se

meu negdcio vai dar certo

Tive que fazer muita coisa para poder estruturar minha
ideia para enviar para o processo seletivo. Estd muito
falho, mas se eu entrar na incubadora eu melhoro a
ideia

Melhorar os critérios de selecéo das
startups;

Definir em qual nivel a incubadora quer
que as startups entrem no programa de
incubac&o;

Criar um programa de “pré-incubagéo”,
que sirva de estagio de avaliagéo e defina
se as empresas vao continuar no
programa;

Pivotou a ideia

Utilizar gamificacéo no programa de
incubacéo, visando minimizar os riscos e
melhorar 0 monitoramento das startups

O acesso e a sinalizagdo até a incubadora ndo sdo bons

Sinto falta de mais networking com outros incubados.
Empresas mais antigas ndo participam das atividades
da ITNC

Tentar minimizar, com a melhoria de
sinalizagdo, o problema do acesso até a
ITNC

Promover momentos internos para troca
de experiéncia entre os incubados mais
antigos e 0s mais novos;

Seria interessante eventos para atrair mais investidores

para a incubadora

Buscar parceiros para promover maior
contato entre investidores e incubadora;

Tive que pivotar novamente, mas consegui ajustar meu

produto. Mas ndo consigo monetizar ainda

Pivotou a ideia

Pivotou a startup

Utilizar gamificacéo no programa de
incubacéo, visando minimizar os riscos e
melhorar o monitoramento das startups;
Avaliar se startups que ndo conseguem
ter fluxo financeiro na fase de
desenvolvimento estdo batendo as metas
da ITNC;

Gostaria de capacitagcfes e treinamentos que nos
ensinasse realmente a fazer o que eles apresentam. E

também acompanhassem o processo de aplicacéo

Promover capacita¢@es que tragam
aplicagdes praticas e acompanhamentos
posteriores a capacitacgao;

Criar uma moeda virtual, valida com
parceiros da area educacional, para que
o0s incubados possam buscar quais
capacitacBes atendem seus interesses;

Um pouco decepcionado com alguns apoios que eu
achei iria receber da incubadora, como na area de

softwares, tecnologia, marketing e contabilidade

N&o consigo precisar quais beneficios a incubadora me
traz atualmente, mas acho que ter mais contatos ja é

muito bom.

Os servigos da incubadora deveriam ser mais claros,

ndo sei exatamente quais sdo meus direitos e deveres

L]

Deixar mais claro quais s&o os servicos
oferecidos pela ITNC, e quais os direitos
e deveres dos incubados;

Criar uma cartilha detalhando como
funcionam todos os servigos da
incubadora;

Promover mais momentos para 0s
incubados avaliarem se o programa de
incubacéo esta trazem o resultado
esperado;

Alinhar as expectativas dos incubados
com os objetivos da incubadora, para
cada fase do programa de incubag&o;

Deixar mais claro quais s&o 0s servicos
oferecidos pela ITNC, e quais os direitos
e deveres dos incubados;

Criar uma cartilha detalhando como
funcionam todos os servigos da
incubadora;

Sinto falta de mais capacitag@es relacionadas a vendas
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Consolidacéo

Graduacédo

Gostaria de um especialista para ajudar com editais de

fomento

Fazer a priorizacéo das capacitagdes e
demandas dos incubados de forma
consensual com todas as empresas;
Criar uma moeda virtual, véalida com
parceiros da area educacional, para que
os incubados possam buscar quais
capacitagdes atendem seus interesses;

Sinto falta de mais networking com outros incubados.

Promover momentos internos para troca
de experiéncia entre os incubados mais
antigos e 0s mais novos;

A incubadora poderia ser mais exigente com a entrega

de resultados das startups

N&o estou conseguindo desenvolver meu produto,
além de ndo ter clientes, ndo sei se vou conseguir
atingir as metas da incubadora e graduar. Mesmo com

todo 0 acompanhamento que eles me déo

Gostaria de ter tido mais assessorias sobre captacdo de

recurso, e também mais acesso a investidores

Utilizar gamificacéo no programa de
incubacéo, visando minimizar os riscos e
melhorar 0 monitoramento das startups;
Avaliar se startups na fase consolidago
que ainda ndo conseguem se sustentar
devem continuar no programa de
incubac&o;

Fazer a priorizagdo das capacitacdes e
demandas dos incubados de forma
consensual com todas as empresas;

N& acredito que incubadora aumentou a

competitividade do meu negécio.

Auvaliar junto a outras startups como
aumentar a competitividade do negdcio

Acho que os eventos e assessoria com editais de

fomento poderiam ser bem melhores.

além de ter mais acesso a investidores.

Atrair parceiros para dar consultoria em
captacdo de recursos;

Promover mais eventos com
investidores;

A incubadora tem uma equipe muito boa, mas seria
interessante pessoas com mais experiéncia em

empreendedorismo e startups

Promover mais capacitacfes nas areas
citadas para equipe da ITNC, buscando
fortalecer a imagem da equipe

Startup é descontinuada

Identificar e analisar principais causas da
descontinuagdo;

Criar um sistema de avalia¢do de
métricas para identificar startups que séo
mais propensas a serem descontinuadas
de acordo com os dados das startups
anteriores;

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os mapas de ecossistema do servigco, 0 mapa mental, as personas, 0 mapa de jornada do

usuario e o quadro de oportunidades compdem a etapa “Ilustrar”, como foi descrito na

metodologia. ApOs as etapas descritas anteriormente, a pesquisa se encaminhou para a etapa

“Alinhar”, que teve como objetivo a apresentacdo dos resultados para a ITNC. Pensando nisso

foi desenvolvido um relatério para a incubadora contendo todos os resultados e como eles

poderiam ser utilizados, o relatorio pode ser visto no Apéndice D. Foram apresentados 0s

resultados em uma linguagem mais proxima com a realidade da incubadora, visando maior

entendimento para a equipe. Apos a criagdo do relatério, foi marcada uma reunido por

videoconferéncia (devido a pandemia do Covid-19), para que os resultados pudessem ser
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apresentados e discutidos com a equipe da ITNC. A reunido aconteceu via aplicativo Google
Meet. Como resultado da reunido foi possivel entender a visdo da incubadora sobre os
resultados e como eles poderao ser utilizados para melhoria do servico de incubacao.

5 DISCUSSAO

No presente capitulo é apresentada a discussdo dos resultados obtidos, levando em
consideracdo o que foi levantado no referencial tedrico e os dados dos instrumentos e
ferramentas utilizados na pesquisa. Para melhor estruturacdo do capitulo, as discussfes foram
alocadas em trés topicos que cobrem os principais aspectos da pesquisa: 1. Cenéario da ITNC,
2. A experiéncia das startups, e 3. Design de Servigo e ambientes de inovagéo.

5.1 CENARIO DA ITNC

Como apresentado na fundamentacdo tedrica as incubadoras de empresas podem ser
classificadas e caraterizadas de diversas formas. Cada incubadora tem sua particularidade e seu
contexto, que muda muito de acordo com a regido em que estdo inseridas. No caso da ITNC,
uma incubadora que é voltada para a geracao e uso intensivo de tecnologia, uma classificacédo
apresentada por Anprotec (2012) e Piqué (2016). A prépria incubadora leva em seu nome o
enfoque tecnoldgico, que também é evidenciado no perfil das empresas que participaram do
programa de incubagdo. Outra caracteristica deste tipo de incubadora, segundo Audy e Piqué
(2016), € a forte relacdo com universidades e a utilizacdo da sua rede de contatos para que a

incubadora seja fortalecida.

Na ITNC tem-se uma rede de stakeholders que é a base para o funcionamento da
incubadora como um todo, e ndo apenas do programa de incubagdo. Como principal
mantenedor estd o IFRN, entretanto outras instituigdes como SEBRAE, FUCERN e a propria
comunidade de startups da regido podem ser considerados de extrema importancia para a
manutencdo da incubadora. Outros aspectos como dificuldade para sustentabilidade financeira,

equipe com poucos membros e maior necessidade de aproximagdo com investidores foram
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fatores relatados pela equipe da ITNC e puderam ser evidenciados no mapa de ecossistema do
servico e nas personas. Estas caracteristicas e fatores colocam a ITNC em consonancia com 0s
estudos revisados nesta pesquisa, tanto os de contexto nacional: Anprotec (2012), Tietz (2015),
Audy e Piqué (2016), ICE e ANDE (2017), como também os internacionais: Bruneel (2012),

Theodorakopoulos, Kakabadse e Mcgowan (2014), Van weele, Van rijnsoever e Nauta (2017).

O programa de incubacdo da ITNC tem como uma das principais ofertas a estrutura
fisica, dessa forma cada startup pode ter sua propria sala. Esta oferta foi citada como uma das
principais motivacGes para participar do programa, conjuntamete com o0s treinamentos e
capacitacoes e a associacdo com marca da incubadora. Esta tendéncia de maior valorizacdo de
aspectos intangiveis é corroborada por diversos autores citados nesta pesquisa, mas
principlamente por Mian, Lamin e Fayolle (2016) e Grimaldi e Grandi (2005), que discutem a
evolucdo das incubadoras e parques tecnoldgicos, demonstrando uma clara migracéo para a

oferta de mais aspectos intangiveis do que apenas oferecer uma infraestrutura fisica.

A partir da ferramenta do mapa do ecossistema do servico foi possivel chegar a alguns
apontamentos importantes. A ITNC possui poucas fontes de renda, sendo dependente quase que
exclusivamente do IFRN. Uma das alternativas para aumentar o fluxo financeiro foi o programa
Business Lab, que realiza capacitacdes e treinamentos para o publico em geral. Por outro lado,
0 hotel de projetos funciona como um programa exclusivo para os alunos do IFRN, o que pode
resultar em uma limitacdo do seu pontencial. Ademais, os trés programas oferecidos pela ITNC
ndo possuem uma correlacdo clara, o que pode dificultar a modelagem dos servicos e ocasionar

mais trabalho para a equipe da incubadora.

O programa de incubacdo, principal programa da incubadora, tem um histérico muito
bom, como pode ser constatado nos resultados das entrevistas e questionarios. Entretanto, a
prépria equipe da ITNC reconhece que possui dificuldades e desafios que ndo consegue lidar
da melhor forma durante a incubacdo de empresas. Outro ponto é que o programa tem sua
duracdo maxima de trés anos, fator que pode acasionar um relaxamento das empresas em
relacdo ao cumprimento de metas e diminuir a eficiéncia do programa, levando a resultados
pouco expressivos, como os ja comentados por Siegel, Westhead e Wright (2003), Colombro e
Delmastro (2002) e Curley, Formica e Nicolo (2013).

Além dos apontamentos, foram apresentadas a incubadora algumas indica¢des de como

utilizar os resultados da ferramenta mapa de ecossistema do servico:

e Reconstruir 0 mapa a partir da perspectiva da equipe da ITNC;
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e Analisar as relacbes de troca e propor novas possibilidades ou modificacGes nas
existentes atualmente;

e Construir um mapa mais especifico para cada programa oferecido atualmente;

e Reunir stakeholders presentes em cada relacdo e complementar os mapas a partir

da visdo de cada um.

Diante do apresentado, pode-se concluir que a ITNC, apesar de suas particularidades,
se enquadra em sua maioria nas caracteristicas relacionadas as incubadoras de empresa. O que
levanta novamente a discussdo em relacdo aos beneficios que ela traz para a regido em que esta
inserida e como estes impactos podem ser medidos. O papel do Design de Servigo nesta
composicao do cenario da incubadora foi de entender este contexto para poder comparar com
os estudos revisados. Para isso, a ferramenta de mapa de ecossistema do servico foi primordial,
resultando em sinteses visuais que ajudardo a incubadora a entender de forma mais precisa seu
contexto e relagdes com stakeholders e que auxiliaram na composi¢do do estudo de caso da

presente pesquisa.

5.2 A EXPERIENCIA DAS STARTUPS

A partir do processo apresentado por Kalbach (2016) foi possivel mapear a experiéncia
das startups no programa de incubagdo da ITNC. Como experiéncias sdo intangiveis e
subjetivas foram utilizadas ferramentas e procedimentos metodol6gicos para que se pudesse
tornar tangivel a experiéncia durante o programa de incubacdo, e foi neste ponto que entraram
as ferramentas do Design de Servico. A partir delas foi possivel fazer sinteses visuais que

ajudassem a entender a jornada de um startup durante a incubacdo de empresas.

As primeiras percepcdes puderam ser analisadas a partir do mapa mental, figura 32,
apresentada no capitulo de resultados. A incubadora foi associada a diversas palavras,
agrupadas em quatro vertentes principais: negocios, desenvolvimento, ambiente e cuidado. A
percepcdo captada pelos participantes da pesquisa é bem similar, além disso é possivel
equiparé-las as defini¢cGes encontradas em ANPROTEC (2016), Audy e Piqué (2016), Ditcher
(2010), Grimaldi e Grandi (2015). Entre as palavras que se destacaram é possivel que
“ambiente” tenha sido recorrente devido a oferta das incubadoras se basearem muitas vezes em

uma estrutura fisica, apesar de algumas delas ofertarem incubacdo de modo virtual. A palavra
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“cuidado” pode indiciar uma relacdo com o proprio significado da palavra “incubadoral!”,

refletindo o aspecto de acolhimento das startups em fases iniciais. Entretanto vale ressaltar que
esta ideia de cuidados e de ter um ambiente controlado ja foi questionada por autores como
Lukes, Longo e Zouhar (2018) e Curley, Formica e Nicolo (2013), argumentando que as

startups por estarem neste ambientes tendem a limitar seu pontecial e poder de inovacéo.

A palavra “negocios” foi uma das mais citadas, como esperado. Entretanto vale salientar
aqui um aspecto importante sobre sua contextualizagdo no ambiente da ITNC. Para participar
do programa de incubagdo é necessario que a startup tenha um CNPJ ativo, o que ja restringe
0 acesso a incubadora de pessoas que tenham apenas uma ideia de negdcio, mas que de alguma
forma ndo o formalizaram ainda. Segundo a incubadora, esta pratica € uma forma de tentar
filtrar melhor os candidatos durante o processo seletivo. Este ponto vale ser ressaltado uma vez
que a palavra “ideia” também foi muito associada a incubadora. Entretanto, na visdo da equipe
da ITNC, uma ideia ndo é o que se espera para a participacdo no programa de incubagdo. Em
relagdo a palavra “desenvolvimento”, ela foi atrelada a diversas outras que se referem a esta
jornada de crescimento e validacdo do negdcio ao longo do programa de incubagdo. Estas
associacoes poderiam levar a uma definicdo do que é uma incubadora de empresas na percepgao
das startups que passaram pela ITNC, uma possivel definicdo seria: uma incubadora de
empresas € um ambiente que visa o desenvolvimento e cuidado de negdcios recém-

nascidos.

5.2.1 As personas

O processo para criagdo das personas tem diversos aspectos importantes. Ele é tanto um
processo analitico, em que os dados sdo compilados e agrupados, como também um processo
criativo, em que as informacdes sdo sintetizadas da maneira mais esclarecedora possivel. No
caso desta pesquisa, esse processo visou entender quem séo as pessoas que se relacionaram com
0 programa de incubacdo, encontrando padrdes de comportamento que pudessem ajudara ITNC
a entender qual a experiéncia que cada perfil teve e como isso poderia ser utilizado para

melhorar o servico prestado pela incubadora.

Como ja relatado na metodologia e resultados, foram utilizadas algumas perguntas que

visaram segmentar os respondentes de acordo com caracteristicas marcantes. Dessa forma foi

11 Med: aparelho oxigenado, com temperatura e umidade controladas, para acolher recém-nascidos, especialmente
prematuros, que demandam cuidados especiais (MICHAELIS, 2020).
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possivel criar arquétipos que representavam esses grupos, essa abordagem seguiu
direcionamentos encontrados em Kalbach (2016), Kimbell (2017) e Stickdorn (2019). Assim,
foi possivel a criacdo de quatro personas, cada um tem percepcdes diferentes em relagdo ao

programa de incubacdo e a ITNC. Entretanto foi encontrado uma tendéncia de comportamento,

dessa forma as personas podem ser divididas em dois grupos.

O primeiro grupo é composto pelas Persona 1: “Empreendedor de primeira viagem” ¢

Persona 4: “Startup como segundo plano”. Em comum eles tém que a startup € seu primeiro

negdcio, mas que ndo € a sua Unica ocupacdo profissional no momento. Os principais

apontamentos foram os seguintes:

Maior tendéncia a concordar que ndo teria comegado um negdcio se ndo fosse pela
ITNGC;

Valoriza muito a infraestrutura e o acesso a equipe da incubadora;

Acha muito importante o compartilhamento de informacGes entre as startups
incubadas;

Concorda com todos os beneficios percebidos que foram listados na pesquisa;

Avaliou como “muito bom ou bom” a maioria dos servi¢os que foram listados.

O segundo grupo é composto pela Persona 2: “Foco total na startup” e pela Persona 3:

“Empreendedor com experiéncia prévia”. Em comum eles tém que a startup ndo € seu

primeiro negécio, mas é a Unica ocupacdo profissional no momento, os principais

apontamentos foram os seguintes:

Acreditam que 0 mais importante para o0 sucesso da startup é a associagdo com a
marca da ITNC;

Os dois perfis avaliaram mais servicos de forma negativa em comparacdo ao
primeiro grupo;

Tendem a discordar que ndo comegariam um negocio se ndo fosse pela ITNC;
Ficou indeciso ou discordou de alguns beneficios percebidos listados, ressaltando

principalmente que a incubadora ndo aumentou a competitividade do negdcio e nem

ajudou a resolver os problemas do negocio.

A partir dos apontamentos e das evidéncias levantadas foi possivel criar algumas

hipbteses, em consonancia com Gil (2008), que direciona a pesquisa exploratdria para que um

tema seja explicado de forma mais aprofundada ou construam-se novas hipoteses. Dessa forma

foram formuladas as seguintes hipoteses, Quadro 14:
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Quadro 14: Novas hip6teses da pesquisa

Hipoteses

e Avaliam melhor os servigos de um programa de incubagéo

startup foi o

primeiro negécio

< Tendem a perceber mais beneficios por terem participado de um programa
e/ou ndo era a sua

Unica ocupagcio de incubacao

profissional

Tendéncia a avaliar de forma negativa os servigos de um programa de

Pessoas com incubagdo

experiéncia prévia

em negécios e/ou

Tem a tendéncia de ndo perceberem de forma clara quais os beneficios de
que a startup era a

Gnica ocupagio terem participado de um programa de incubagao

profissional

Fonte: Elaborado pelo autor.

Segundo Kalbach (2016) e Stickdorn (2018), as personas sao ferramentas muito importantes
para a construcdo de um alinhamento da equipe que presta um servico, uma vez que é capaz de
demonstrar de forma visual e clara para quem o servigo € ofertado. Com isso seus beneficios
podem impactar positivamente em diversas areas de uma organizacgdo. Por isto, no relatério
apresentado a ITNC foram indicados os seguintes usos para os resultados obtidos pela

ferramenta personas:

e Criar novos personas somando as perspectivas internas da ITNC;
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e Desenvolvimento da comunicacgdo interna e externa tendo em vista os perfis apresentados;
e Estruturacdo da oferta de servigos da incubadora a partir dos resultados encontrados;

e Alinhamento da equipe e stakeholders tendo como centro os perfis desenvolvidos;

e Criacdo ou aprimoramento de novos produtos e servigos para atender as personas;

e Utilizacao do processo apresentado para a construcdo de personas de outros stakeholders.

5.2.2 Jornada do Usuério e Oportunidades

Com a criagdo do mapa de jornada do usuério foi possivel visualizar o servigo como um
todo de forma macro. Importante ressaltar que este enfoque se deu devido ao tempo para a
realizacdo da pesquisa e seu objetivo, assim, como resultado obteve-se essa visdo geral, que,
segundo Kalbach (2016), é de grande importancia para que a organizacdo possa identificar
pontos de possiveis melhorias no servigo ofertado. Outro aspecto que pode ser correlacionado
com ideias apresentadas por Stickdorn (2018), Polaine, Lovlie e Reaason (2013) e Kalbach
(2016), em que 0 mapa serve como uma ferramenta para gerar mais conexdo entre a equipe da
organizacdo, trazendo mais alinhamento e conseguindo direcionar os esfor¢os para pontos
criticos encontrados. Em relacdo a jornada do usario no programa de incubacdo da ITNC,
devido ao seu foco ser no macro, ja se abre a possbilidade para que a incubadora analise
posteriomente as interacbes menores que acontecem em cada fase da programa de incubacéo,

ou até mesmo com cada servigo especificamente.

A ferrementa foi muito importante para a consolidacdo dos resultados da pesquisa de
forma mais consistente, uma vez que o mapa foi construido a partir de informacbes do
questionario e complementado com os dados das entrevistas. Dessa forma foi possivel construir
jornadas mais aproximadas da realidade que as startups vivenciam durante um processo de
incubacdo. Um aspecto que vale ressaltar que as jornadas retratadas no mapa sao interpretagdoes
do pesquisador. O processo, segundo Stickdorn (2018), é de construir a partir dos dados
coletados um historia para que o fluxo das informacdes seja mais fluido e de facil entendimento.
Dessa forma néo se pode afirmar, por exemplo, que a persona “startup como segundo plano”

seria o pefil de negébcio que acaba ndo se graduando na ITNC.

Autores como Kalbach (2016), Stickdorn (2018) e Kimbell (2017) apresentam o
mapeamento da jornada do usario como um “meio” e nio como o objetivo final . E de senso
comum que as interpretacdes de quem construiu 0 mapa séo o objetivo final deste processo.
Apesar de ndo ter contado com a particacdo da equipe da ITNC para a construcdo do mapa de

jornada, foi possivel a criacdo do quadro de oportunidades. Este quadro foi apresentado a equipe
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da ITNC, e foram discutidas possiveis ideias que podem ser implementadas no futuro. Além
disso, foram sugeridos que os resultados do mapa de jornada do usario possam ser utilizados

da seguinte maneira:

e Ser usado como base para criacdo de um mapa de jornada do usario com um cenario
futuro do programa de incubacao;

e Criagdo de novos mapas contendo interagdes mais especificas durante a jornada;

e Engajamento de alinhamento dos stakeholders;

e Desenvolvimento de novos produtos e servigos tendo em vista a jornada representada;

e Estrutracdo da oferta de servicos da incubadora a partir dos resultados encontrados.

5.3 DESIGN DE SERVICO E AMBIENTES DE INOVACAO

A pesquisa teve como foco 0 mapeamento da experiéncia das startups, tendo como base
0 Design de Servico e sua perspectiva. Como discutido na fundamentacéo tedrica, o D.S. se
mostrou uma disciplina em que h& a possibilidade de adocdo de diversas ferramentas e
perspectivas, além disso foi possivel a sintese e analise das informacGes de maneira sistematica,
levando a resultados que se mostraram de muita importancia para a ITNC. Este pensamento
corrobora com conceituacdo do D.S. apresentada por Penin (2018), Stickdorn (2018), Miller
(2019) e Costa, Patricio e Morelli (2016). Uma abordagem que tem grande flexibilidade para
atuacdo e que pode ser incorporada em diversos contextos, tendo o foco nas pessoas e

possibilitando a compreensdo da experiéncia do usuéario de forma consistente.

Foi destacando por Reason, Lgvlie e Flu (2015) que o D.S. pode ajudar a resolver alguns
tipos de desafios que as organizacdes enfrentam. Um deles é o entendimento da percepcdo e
visdo das pessoas envolvidas nos servigos, sejam elas a equipe interna ou 0s usuarios. Na
presente pesquisa o0 foco foi nos usuérios do programa de incubacdo de empresas e no
entendimento extensivo da sua jornada durante o programa, tendo por final resultados que Penin
(2018) considera como sendo “analiticos”, ou seja, resultados que apos uma extensa imerséo e
coleta de dados sdo traduzidos e interpretados a partir das ferramentas do D.S. para demonstrar
qual a experiéncia atual em um determinado servico. Importante ressaltar que 0 mapeamento

da experiéncia do servico é dos aspectos mais citados por Kalbach (2016), Stickdorn (2018) e
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Kimbell (2017). Aplicando ao contexto da pesquisa foi possivel saber qual a situagéo e contexto
atuais do programa de incubagdo. Ademais, a partir deste momento € possivel refazer o processo
e modelar o servigo que ITNC gostaria de ofertar no futuro, levando em consideragdo 0s

resultados ja obtidos no mapeamento da experiéncia atual.

Durante a apresentacdo dos resultados para a incubadora, foi relatado que tanto a
personas como também a jornada do usuério apresentadas mostraram semelhanca com
processos que eles ja tinham aplicado anteriormente, entretanto ndo haviam chegado a um nivel
de detalhe e aprofundamento que a presente pesquisa alcangou. Segundo Kalbach (2016), o
processo de criagdo do que ele chama de “diagramas de alinhamento” ¢ uma oportunidade para
que a visdo externa do pesquisador seja apresentada para a organizacdo, além disso é uma

maneira de construir dialogos e cirar novas possibilidades para novas ideias de servicos.

Outro importante resultado foi a aceitacdo e entendimento de como os resultados da
pesquisa poderdo impactar positivamente o programa de incubacdo. Dessa forma foi sugerido
pela gerente da incubadora que houvesse uma continucdo da pesquisa e a implementacéo de
novas ferramentas de Design de Servico. E interessante ressaltar esse momento, elucidando a
autora Best (2015), que aborda a expansdo da importancia do Design nos negocios e
instituicGes, além da insercdo gradual do Design em uma organizacdo. Uma das formas é
justamente a partir de um projeto ou pesquisa que apos os resultados serem considerados
valiosos para a organizacao, tém seu escopo ampliado, levando o Design para patamares mais

importantes e influentes dentro da estrutura em que se encontra.

Por fim, pode-se inferir que apesar da incubadora ndo possuir experiéncia com D.S., o
processo e resultados obtidos se mostraram valiosos paraa ITNC, o que mostra que o D.S. pode
gerar impactos positivos em ambientes de inovagdo, como incubadoras e parques tecnolégicos,

levando uma perspectiva de experiéncias focadas nas pessoas para dentro dessas instituicdes.
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6 CONCLUSOES

O objetivo geral da dissertacdo foi compreender a experiéncia das startups no
programa de incubacdo de empresas da ITNC, visando identificar oportunidades de
melhoria por meio de ferramentas do Design de Servicos. Este objetivo foi alcangado a partir
da construcdo das personas e do mapa de jornada do usuario, além do quadro de oportunidades

gue sugere pontos para melhoria no servi¢o de incubacdo. Em relacdo aos objetivos especificos:

A. Caracterizar o contexto em que a ITNC esté inserida:

A caracterizacdo da ITNC foi realizada a partir do levantamento de dados apresentado
no capitulo de resultados. Foram realizadas pesquisas secundarias, conversas informais com a
equipe da incubadora, além do referencial teérico que ajudou a complementar e detalhar o
contexto da incubadora. Como resultado foi possivel a criagdo dos mapas de ecossistema do
servico, que demonstraram que a ITNC se enquadra, apesar das suas peculiaridades, como uma

incubadora orientada para o uso intensivo de tecnologia. Além disso, faz parte do grupo que é
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dependente de uma instituicdo académica para sua sustentabilidade financeira, corroborando
com as classificacdes apresentadas no referencial teorico.

Os mapas também serviram para situar o pesquisador sobre como o programa de
incubacdo integra a oferta dos servicos da ITNC, dando mais embasamento para o entendimento
do espectro e cenario em que ele esta inserido. Apés a imersdo nos dados foi possivel ter uma

caraterizagdo tanto da incubadora como do contexto em que ela esta inserida atualmente.

B. llustrar o perfil dos gestores das startups:

Para a construcédo dos perfis dos gestores, primeiro foi necessario levantar informacdes
sobre as startups que ja passaram pelo programa de incubacdo. Apds esse levantamento,
iniciou-se a fase de construgdo dos instrumentos de coleta de dados e como eles seriam
aplicados. Devido ao escopo da pesquisa foi definido que seria utilizado um questionario online
para ser aplicado com as startups que ja se graduaram e uma entrevista semiestruturada para as
startups que ainda estavam no programa de incubacéo.

Dessa forma foi possivel mesclar as visdes de diferentes grupos de startups, todas com
0 objetivo de identificar e ilustrar qual o tipo de perfil dos gestores das startups. Os personas
criados podem indiciar uma tendéncia de qual tipo de empreendedor ja passou pela incubadora,
no contexto da ITNC. Além do mais, estes perfis podem ser apresentados a outras incubadoras
para que possam ser comparados com dados de instituicdes diferentes.

C. Descrever a experiéncia das startups a partir de ferramentas do D.S:

A experiéncia das startups foi traduzida a partir da ferramenta mapa de jornada do
usuario, que em sua natureza serve para demonstrar de forma visual qual a jornada que uma
pessoa tem ao longo de um servico. Dessa forma sdo descritos as etapas, pensamentos, acdes,
objetivos, pontos de contato, entre outros, que se teve ao longo de um periodo com o servico.
Sendo assim, 0 mapa de jornada do usuério foi feito tendo as personas como 0s usuarios da
ITNC e descreveu a experiéncia delas de forma macro ao longo do programa de incubacéo,
seguindo as etapas apresentadas pela ITNC em seu site e edital para selecdo de novas startups.

Este processo gera um resultado valioso para a incubadora, que pode visualizar de forma
mais clara qual a experiéncia das startups durante o principal programa ofertado por eles.
Entretanto, é importante que este mapa de jornada nao seja visto como verdade absoluta, uma

vez que os resultados sdo subjetivos e apontam para tendéncias, percepcles e padrdes de
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comportamentos. Dessa forma, o uso desse tipo de resultado deve ser feito levando em
consideracdo o contexto em que eles foram obtidos, para que ndo se tenham direcionamentos

errados para pesquisas e projetos futuros.

D. Identificar oportunidades de melhorias no programa de incubacéo:

O processo de descricdo da experiéncia culmina em encontrar oportunidades de
melhoria no servico que foi mapeado. Desta forma foi construido um quadro com
oportunidades, levando em consideracéo a interpretacdo do pesquisador a partir dos resultados
da pesquisa. Nota-se a grande quantidade de oportunidades que foi possivel encontrar a partir
do processo de D.S., demonstrando que esta area tem grande potencial para gerar impactos
positivos no contexto dos ambientes de inovacdo. As oportunidades geradas poderdo ser
desenvolvidas posteriormente pela ITNC, concluindo-se dessa forma que a identificacdo das
oportunidades foi feita de forma assertiva.

A pesquisa buscou aplicar o Design de Servico em um contexto de um ambiente de
inovacdo, trazendo dessa maneira um tema pouco explorado segundo a revisao de literatura
realizada. Apesar disso, devido a sua natureza multidisciplinar foram encontradas propostas
semelhantes nas areas de administracdo e gestdo. Este fator corrobora com a ideia de que o
Design esta cada vez mais expandindo suas fronteiras de escopo de atuacao, o que acarreta em

novas discussdes sobre até onde vai a disciplina e o que a caracteriza.

Até que ponto uma pesquisa pode ser considerada uma pesquisa na area de Design, qual
seria a caracterizacdo e conceitos para sua sustentacdo. Mesmo contendo diversos pontos em
comum com outras disciplinas, acredita-se que o descrito nesta dissertacdo é um processo de
Design, no caso mais especifico de D.S. As fronteiras do D.S. com disciplinas como
administragcdo e marketing sdo bem ténues, inclusive o marketing conta com uma disciplina
especifica de “marketing de servigos”, que, como ja foi relatado, é uma das origens do Design

de Servico.

Em relacdo as limitacbes da pesquisa, temos o fato de que as ferramentas foram
construidas unicamente pelo pesquisador. Consta nos autores que serviram de base para esta
pesquisa a importancia da insercdo da visdo da organizacdo durante a construcdo das
ferramentas, entretanto, devido ao escopo da pesquisa académica e também o tempo habil de

execucao, este fator ndo foi incluido na presente dissertacao.
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Por fim, conclui-se que a pesquisa atendeu aos aspectos académicos, mas por ser uma
pesquisa aplicada podera contribuir de forma efetiva para a melhoria do programa de incubacéo,
segundo a propria equipe da ITNC relatou. Isto é de extrema importancia para que o Design
possa ser mais valorizado pela sociedade, estendendo essa valorizacdo para a academia, que
muitas vezes tem seu valor diminuido. Desta forma, acredita-se que a presente dissertacéo
contribuird para o meio académico e seus resultados poderdo ser aplicados em uma situacéo

real.

6.1 SUGESTAO PARA TRABALHOS FUTUROS

A pesquisa teve seu escopo no mapeamento da experiéncia das startups em uma
incubadora de empresas, entretanto este € um campo de ampla atuacdo em que se podem fazer
recortes diferentes em outros contextos ou levando em consideracdo a perspectiva de outros

stakeholders. Sendo assim, ficam as sugestfes para trabalhos futuros:

e Replicar o processo apresentado em outras incubadoras, visando uma comparacéo dos
resultados com os que foram obtidos pela presente pesquisa. Esta pesquisa poderia
confirmar os padrdes de comportamento que foram ilustrados pelas personas, ou
encontrar novos comportamentos;

e Analisar como seria a implementacdo de algumas das oportunidades listadas como
resultado da pesquisa. E importante ressaltar que pesquisas que englobem a
implementacao de projetos seriam de extrema importancia para area de D.S.;

e Estudos que procurem entender a jornada da equipe da incubadora ou de seus principais
stakeholders, podem ser um caminho pra alinhar as expectativas da organiza¢do com as
dos usuarios;

e Aplicar o processo de mapeamento da experiéncia do usuario em servicos mais
especificos de uma incubadora de empresas;

e Investigar se existem incubadoras de empresas que adotem o Design de Servigo como

pratica em sua organizacao.
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Nome do respondente *

Idade

Cargo na Startup *

Vocé se identifica como *
Marcar apenas uma oval.
() Homem

L,_ ) Mulher

() Prefiro nao declarar

A startup foi seu primeiro negocio? *

Marcar apenas uma oval.
) sim
(__) Nao

A startup era sua Unica ocupagao profissional? *

Marcar apenas uma oval.

Dados da Startup

19. Em relagdo a assessoria e capacitagdes *

Marcar apenas uma oval por linha

sem De pouca
importancia  importancia

Mentorias e — —
Consultorias h B

Alguns dados relacionado a sua startup.

Mais ou
menos Importante
importante

Muito
Importante

9. Nome da Startup *

10. Setor de Atuagao *
Marcar apenas uma oval.

) Agroindustria

Biotecnologia

~ ) Economia Criativa

D) Energias Renovaveis

( :‘ Tecnologias da informagao e Comunicagao

(__) Tecnologias Limpas
| Educagdo

) Games

() saude

(__) Outros

11.  Qual 0 ano de FUNDAGAQ da startup *

12.  Ano em que a startup foi incubada na ITNC *

13.  Astartup continua em funcionamento?

Marcar apenas uma oval.

20. Interagdo com a incubadora *

Marcar apenas uma oval por linha.

Mais ou
Sem De pouca
importdncia Importancia "% Importante
importante

Treinamento & . -
capacitagbes — —

Acesso a

investidores;

industria, (@D]
governo,

universidade.

Assisténcia com
editais de
fomento

Recrutamento e —
de empregados — sand

Credibilidade e

visibilidade por — —_
associagdo a -
marca da ITNC

Fazer negécio
com outros
incubados

Muito
Importante

Compartilhamento

de informagdes,

problemas ete )
com outros

incubados

Acesso ao gestor
€ equipe da
incubadora

Eventos. O

Avaliagdo dos

servigos
prestados

Mesta segao, baseado na experiéncia que sua startup teve durante o processo
de incubagao, como VOCE AVALIARIA os servigos listados abaixo

120



21.  Como vocé avaliaria os servigos prestados pela ITNC *
Marcar apenas uma oval por linha.
o Mo Ruim  Aceitével ~ Bom Mufto
utilizado  Ruim Bom
Infraestrutura fisica (
Sala de reunio;
Escritério; ™ O — —_ — —
Estacionamento; - - o o o o
Auditério; Sala de
Eventos)
Acessoainvestidores, . - ™ — —~
industria, universidade. e — = o o -
Treinamentos e O ™ —_— — O
capacitagoes — g — e ‘—" —
Consultorias . —
o o o o o O
Assessoria com editais  —, — -
de fomento e e e
Pesquisa e ) — — o) Y e
desenvolvimento g — - — — et
Interagdo com outros — — — — —
incubados ~ - S - S
Recrutamento de — — —_ —
empregados — J ) ()]
Coworking e
equipamento de (@) [@D) O
escritorio
Acesso ao gestor e “ .
) ran — o ) e
equipe da ITNC —/ - — 4 — —
Eventos o o o o O O
Na escala abaixo relacione o quanto vocé concorda ou discorda
Beneficios percebidos com as afirmagBes a seguir.
pela incubagao
23.  Vocé teria recomendacdes para a ITNC?
24.  Eundo teria comegado um negocio se nao fosse pela ITNC *
Marcar apenas uma oval.
1 2 3 4 5
Discordo completamente Concordo completamente
25. Baseado na sua experiéncia o quao provavel seria vocé indicar a outras startups
participarem da incubagao da ITNC *
Marcar apenas uma oval,
1 2 3 4 5 6 7 8 10
Néo indicaria
Segao sem titulo

Este contetido ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Forr

Indicaria

O quanto vocé concorda com as expressdes abaixo.
Marcar apenas uma oval por linha.

Discordo
completamente

Discordo Indeciso  Concordo

Melhorou a
imagem da (@]
minha empresa

Reduziu os
custos do meu (@]

negécio

Concordo
completamente

Aprendi de
forma mais [@D) (@)
répida

Ajudou a
resalver os
problemas do
meu negdcio
mais rapido

~

u

Aumentou

minhas

habilidades de ™ — p
empreendedor = — o
e/ou de

negécios

Aumentou
minha (
autoconfianga

Aumentou a
competitividade (
do meu negdcio

Acelerou o
desenvolvimento
do meu negécio

0
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APENDICE C- ROTEIRO ENTREVISTA

Startup Entrevistado

Data

Temp.Entrevista

Sec¢do 1: Perguntas introdutérias

e Qual o produto/servico da sua startup? (Pitch)

e Em que més e ano vocé entrou na ITNC

Secéo 2: Contexto e motivacfes da Startup

Por gue vocé decidiu abrir a startup™?

Como ficou sabendo da ITNC?

Qual foi sua principal motivacdo para querer participar de um processo de incubacao?

122

Em que momento(ideia, MVP,escala) a startup estava quando vocé decidiu participar da

incubadora?

Secao 3: Avaliacdo dos apoios da incubadora

Quais sdo os apoios que a incubadora ja te ofereceu?

Para vocé qual o mais importante?

Baseado na sua resposta anterior, como vocé avaliaria 0s seguintes servigos da incubadora.

SERVICO

Infraestrutura

UTIL!
SIM

1 ]2

3|45

Coworking e equipamento de escritério

Infraestrutura fisica e acesso ao espago da ITNC

Assessoria e Consultoria

Mentorias e consultorias

Treinamentos e capacitagoes

Pesquisa e desenvolvimento

Assisténcia com editais de fomento

Recrutamento de empregados

Acesso a investidores, empresas, industrias

Acesso a financiamento

Eventos
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Secdo 4: Necessidades percebidas

o Existe algum outro tipo de apoio que vocé gostaria de receber da incubadora?

e Vocé consegue pensar em alguma forma que a incubadora poderia dar um maior suporte a sua
startup?

e Existe algum tipo de apoio que vocé ndo usa/usou?

e O qudo importante vocé considera a incubadora para 0 desenvolvimento e sucesso da sua
startup, em uma escala de 0 a 10?

e Se vocé ndo estivesse na incubadora como vocé acha que sua startup estaria?

e \/océ teria recomendacdes para a ITNC?

e Nivel de satisfagdo coma ITNC 0a 10 ?
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APENDICE D- RELATORIO APRESENTADO A ITNC

RELATORIO
DE PESQUISA

Cesquisador: Eduardo J. Neves

Prof.Dr. Pablo Marcel

™ B PPG DESIGN

CONTEUDO

03 SUMARIO EXECUTIVO

04  MOTIVACAO E CONTEXTO

05  DESIGN DE SERVICO

06  METODOLOGIA DA PESQUISA

07 RESULTADOS

08  MAPAS DO ECOSSISTEMA DO SERVICO
72 PERSONAS

18 DADOS GERAIS DA AMOSTRA

79 MAPA DE JORNADA DO USUARIO

5, OPORTUNIDADES
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SUMARIO
EXECUTIVO

@ Visdo geral

0 Design vem por um de iagao das suas i assim como o
de novas 4reas de atuagio, ensino e pesquisa, muito mais conectada com éreas como administragio,
marketing,gestao e inovagao. Antes limitado i a projetar i Oes graficas e

de produtos, o Design se estendeu para projetar a experiéncia que consumidores tem com produtos
e servigos, além disso, em um campo mais alargado, sua atuagao esta na area de politicas publicas e

governamentais.
® Objeti
O objetivo da pesqulsa im de mapear a experiéncia dos usuanus em um programa de incubagao de
m de como as suas e podem ajudar na melhoria do
pmgxama,
- Talond
® g
Para alcanar o objetivo foram coletados dados a partir de um questionério de 12 empresas que
par do dei entre os anos de 2013 e 2019. Alem disso, entrevistas
semiestruturadas foram idas com 7 que se no no final
do ano de 2019.
a Pasulad
®
A partir dos dados foi possivel i i quatro perfil dos gestores da startups do

programa de incubagao, esses dados podem ser encontrados nas personas. Adicional as personas foi
desenvolvida um mapa de jornada do usuario onde puderam ser identificados pontos criticos em relagao
a0 dei do de

MOTIVACAO E
CONTEXTO

de mestrado intitulada "Design de servico em um
ambxemedemo"lca a tartups
emul adora de empresas”, desen

Es«e relatério apresenta o resultado da pesquisa
d

e e

qraduacio em Design da Universidade Federal de
Campina Grande, sob orientagao do Prof. Dr. Pabl
Torres

Como motivag#io inicial para a pesquisa,
tém-se o fato de o pesquisador participar e atuar
profissionalmente ha alguns anos nas comunidades
de startups dos estados da Paraiba, Rio Grande do
Norte e Pernambuco. Devido a essa experiéncia foi
possivel identificar possiveis temas para uma pesquisa
cientifica, que levasse em consideracéo os ambientes
de inovacéo e fornento em que empresas nascentes
recebem apoio e orientacéo nos primeiros momentos

de 369 incubadoras de empresas com mais de 23
mil empreendimentos em graduagio, além de mais

empresas que estéio em um processo de incubagéo
querem e esperam desta experiéncia, levando a

de 2,8 mil que ja se de 53
mil empregos diretos e faturando mais R$ 15 bilhes
por ano. Esse seqmento apresenta dados cada vez
‘mais concretos de sua importancia para a economia
local e nacional, tendo mais de trinta anos de histéria
no Brasil, sendo considerado pioneiro no apoio a0
empreendedorismo inovador no pais. (ANPROTEC,
2016).

Apesar dos grandes volumes de investimentos
nesses ambientes, diversos estudos questionam a
eficicia dos parques tecnolégicos e das incubadoras

de empresas. Autores como Alon, Godinho (2016);
Colombo, Delmastro (2002); Lukes, Longo, Zouhar (2018),
questionam os beneficios que as incubadoras podem
trazer, demonstrando por exemplo que as taxas de

de seu Entre os diversos ambit

ITNC se destaca como uma incubadora de referéncia
nivel nacional, sendo uma das pioneiras em oferecer
programas de incubadoras de empresas além de se
destacar nos Gltimos anos como incubadora referéncia,
obtendo a certificagéo CERNE 2.

Vale ressaltar que esse modelo de

nem sempre sio melhares se comparadas a empresas
fora desses ambientes de inovagio

Outros autores e relatérios fazern apontamentos
importantes sobre a eficicia dos servigos promovidos
pelas incubadoras, em Bruneel (2012), apresenta-se
as em suas diversas

fomento da economia tem em grande parte iniciativas
para 0 apoio a0 surgimento de novos negécios, o
principal mecanismo que atua neste fomento sio as
Incubadoras de Empresas. Segundo a ANPROTEC em
estudo realizado em 2016, o Brasil contava com cerca

do tempo, além da evolugao dos servigos prestados ¢
do valor atribuido a eles, constatando-se a crescente
importancia dos aspectos intangiveis em relagio a

i Em Th

Mcgowan (2014), é questionado o que realmente as

as empresas

futuras pesquisas a
abordarern cada vez mais a perspectiva das empresas
incubadas e nio apenas dos gestores das incubadoras.

Além dos citados, alguns estudos como Mian,
Lamine e Fayolle (2016); ICE, ANDE (2017); Calombo,
Delmastro (2002), referer-se a cada vez mais
procurar entender as pessoas que utilizam um
servio de incubacao. Os apontamentos direcionaram
a problematica da presente pesquisa, levando em
consideragéo que o pomc de partida do Design de

servicoé
que as pessoas tém com um servico, dessa forma em
suas fases iniciais & importante entender os usuirios
em sem contexto e suas percepgaes sobre o servico
utilizado. Diante o contexto apresentado, emergiu o
seguinte problema de pesquisa:




DESIGN DE
SERVICO

O Design de servigo pode ajudar a resolver
desafios em trés areas diferentes:

7) Experiéncia do consumidor: quando uma organizagao quer
entender a histéria das pessoas envolvidas nos seus servigos.

2) Modelo de negécios: quando se procura um alinhamento
entre o servigo e os impactos relacionados aos negocios.

3) Desafios Organizacionais: quando se procura de forma
aprofundada entender as estruturas e fluxos que compdem um
servigo, tendo em vista sua melhoria e melhor performance.

® P DS

No campo do Design de servigo, existes diversos processos
diferentes entretanto geralmente é baseado no Double
Diamond, que foi desenvolvido na Inglaterra pelo Design
Council, que é uma das maiores autoridades em design do
mundo.

0 conceito demonstra como é o processo de design, e

mostra que ele mescla fases de pensamento e criagao de
possibilidades muito amplas (divergir), seguidamente de fases
em que é necessario focar em objetivos bem definidos em seu
escopo (convergir).

METODOLOGIA
DA PESQUISA

—® Mapeando experiéncias

0 processo metodolégico utilizado na
pesquisa se encaixa com o de Design de
Servigo e tem como base as teorias de
Yin (2005), sobre metodologia cientifica
para fazer estudos de caso, além dos
procedimentos apresentados por Kalbach
(2016), onde sao demonstradas diversas =
formas de mapeamento da experiéncia dos
usuarios.

INICIAR
E importante ressaltar que a ideia do
mapeamento é entender o estado atual
do servigo, e ndo de imaginar novas
possibilidades e ideias, por isso tém-
seair 80 das duas dol
com o intuito de prover procedimentos
académicos, mas que sejam aplicados a
um estudo de caso real.

OBJETIVOS

Aprovagdo para inicio do
projeto juntoa ITNG

PROCEDIMENTOS

Reunides com gestora e
Dessa forma foi possivel ter resultados equipe da ITNC
que satisfagao tanto a académica como

também o contexto real em que a pesquisa

foi desenvolvida

@ oo

DESCOBRIR

-~

CN
INVESTIGAR

OBJETIVOS.

126

0 Design ajuda as organizagbes a verem os servicos

a partir de uma perspectiva dos consumido
abordagem para desenvolver servigos que equ

sumidores e de 5, com o obj

adas e de qualidade: Design de
o Design Thinking, e traz um
para a melhoria ou

éncias de servi

criagio de novos servigos-
Através de métodos colaborativos que engajam tanto

0s consumidores como a que entre

ajudando a terem de

d to e &m

> com ia nos servigos que
egam, permitindo melhorias holisticas e significativa:

DESENVOLVER

oermin . entRecAR .

DEFINIR

= 2

ILUSTRAR ALINHAR

IMAGINAR

OBJETIVOS OBJETIVOS

gy d Pl

B 5
goes e coleta de dados para

PROCEDIMENTOS

letados 2 partir de ferramen- Cos resultadcs para a equipe
o tas daDs calThe

PROCEDIMENTOS PROCEDIMENTOS

co;

“Mapa Reunio online com
Mapa de ecossitema do

equipe da ITNG;
- Pesquisa docurnental; servigo;
Pesquisa desk. - Personas;
- Conversas informais com - Jornada do usuario;
equipe da ITNC;
‘Questiondrio online;
+ Entrevistas semiestrutu-

radas



RESULTADOS

——® Mapa de ecossistema do servigo

visual dos principais
o faz parte. Eles podem incluir
ernos da organizagio. A partic

Este tipa de mapa é uma repre
ores em que um;

da visualizagao do ecossistema € possivel analisar as relagoes
organizaga tem, dessa forma é possivel identificar
is pontos criticos e como todos os stakeholders estio

O QUE FOI FEIT

Foram feitos quatro mapas em relagao ao contexto em que a
TTNC esta inserida. O mapa 1 demonstra a ITNC e seus principais
stakeholders, incluindo as principais trocas entre eles: dinheiro,
informagao ou trabalho.

Nos outros trés mapas, por serem secundarios, foram apenas
incipais i Ges e relagdes entre o5

stakeholders, sem as relagdes de troca.

CEED

* Aincubadora tem poucas fontes de renda;

+ Oprograma de incubacao é dependente de trés grandes
stakeholders: IFRN, ANPROTEC e SEBRAE;

+ Ohotel de projetos funciona de forma exclusiva para o IFRN;

+ O Business lab aparentemente ¢ o ela entre a ITNC e a comunidade
externa;

- Parece néa haver muita correlagéio entre os trés principais
programas oferecidos

(COM UTILIZAR OS RESULTADOS

. ir o mapa & partir da. da equipe da ITNC;
+ Analisar as relagbes de troca, e propor novas possibilidades ou

+ Construir um mapa mais especifico e com mais relagdes dos
programas oferecidos;

* Reunir stakeholders presentes em cada relagao e complementar os
mapas a partir da visao de cada um;

8 natanes
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Mapa T: Programa de incubagio e seus stakeholders

*
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-
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Mapa 2: Business Lab

[ ]

. = g PROGRAMAS

BUSINESS LAB

PROGRAMA DE
HOTEL DE PROJETOS. INCUBAGAO'

A
——

STARTUPS EMPREENDEDORES
SERVIGOS
ITNC

[sa]es]
COMUNIDADE
EXTERNA

SEBRAE

APOIO TECNICO

EVENTOS

SRR

e Mapa 3: Hotel de projetos

DIPEQ/CNAT FUCERN

ALUNOS IFRN

SERVIGOS

ITNC
INFRAESTRUTURA
=

APOIO TECNICO
ASSOCIAGAO A| INTERACAD
'MARCA ITHC cou
PARCEIROS
ASSESSORIA PACITAGOES
CONSULTORIA EVENTOS

CONSULTORES



PROPI

ANPROTEC

® Personas

ma persona é um perfil que representa um grup
de pessoas, coma um grupa de clientes ou usuarios, um
segmento de me: funcionérios ou qualquer stakeholder
0. A persona ndo é um estere6tipo,
m base em dados e p

de inetresse da organizag

0 QUE FOI FEITO

As personas foram desenvolvidas a partir de uma amostra de 19
startups dentre as 38 que passaram pela ITNC entre os anos de
20132 2019, Foram realizadas duas abordagens diferentes para a
coleta dos dados:

1) Questionario online: destinado a empresas que ja sairam da
ITNC, tanto graduadas como as que foram descontinuadas.

Obteve-se 12 respondentes
2) Entrevista semiestruturada: destinado a empresas incubadas.
Foram realizadas 7 entrevistas.

COM UTILIZAR OS RESULTADOS

+ Criar novos personas somando as perspectivas internas da ITNC;

+ Desenvolvimento da comunicagéo interna e externa tendo em
vista os perfis apresentados;

+ Estruturagio da oferta de servigos da incubadora a partir dos
resultados encontrados;

- Alinhamento da equipe e stakeholders;
Criagao de novos produtos/servi¢os;

+ Utilizar modelo para criar novas personas de outros stakeholders
daITNC;

L ] Mapa 4: Programa de incubagéo

DIPEQ/CNAT

i
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g PROGRAMAS

Q i 4 m

INFRAESTRUTURA

CONSULTORES

COLETA DE DADOS,

Para a coleta dos dados foi desenvolvido um questionario e um
roteiro de entrevista que seguiu modelos de pesquisas cientificas
anteriores dos autores: XU(2009), Van Weele, Van Rijnsoever, Nauta
(2017) e Abduh et al.( 2007).

Dessa forma a estrutura foi a seguinte:

1. Dados gerais: Idade, sexo, nome da startup, setor de atuagé
mimero de socios.

2.

ivagdes: o que fezas ps q participar de um
processo de incubagio, dessa forma foram listadas possiveis
motivagdes e o respondente deveria marcar as trés opgdes que
mais o motivou.

3.Grau de importancia: a partir de uma escala de likert de 5 pontos
que variou de: sem importancia (1) até muito i

4.Avaliagio: como a pessoa avaliaria os servigos listados que
foram prestados pela ITNC. Em uma escala entre: muito ruim
sendo (1) até muito bom sendo (5). Nao utilizado era (0).

5.Beneficios Percebidos: uma escala likert variando de: discordo
completamente sendo (1) e concordo completamente sendo
(5), a refletirer sobre os "beneficios percebidos” comumente
associados ao se passar por programa de incubagao.

para s perguntas

50 de perfil: foram
a foram elas:

dos perfis dos

6.Perg
para ajudar na
- Astartup foi 0 seu primeiro negécio?

- Astartup era a sua énica ocupagéo profissional?
+ Emumaescalade1a5 o quanto vocé concorda com a frase: eu néio
teria comegado um negécio se nio fosse pela ITNC”

7.Grau de indicagéo: foi perguntado "baseado na sua experiéncia o quio
provavel seria vocé indicar a outras startups participarem da incubacio
da ITNC”, as respostas foram alocadas em uma escala de 0 & 10.



« Frase que caracteriza
pensamentos e
sentimentos do perfil

COMO ENTENDER AS PERSONAS

A partir dos dados coletados, foi possivel

desenvolver quatro personas. Cada uma delas possui
A 2 o s

sobre o programa de incubagao.

* Importante lembrar que os perfis foram
a partir das
pagina anterior.

na

+ Cada persona tem um arqueétipo que a define de
uma forma mais generalizada;

Empreendedoy de

+ Depois ha informagdes sobre cargo, idade, se foi
o primero negécio, entre outras, que ajudam a
contextualizar o perfil desse usuario;

Motivagdes

primeiva viagem
o ety

Farceor deumecossistems de et

Treramento: ¢ copactasee:

+ Esta resposta pode ser interpretada como o quanto
os fundadores das startups se sentem dependentes
do programa de incubagao.

Recomendagdes

wigurhera. Py
<rirognde a
reabudon st e
ntar einac s
avininris oo e
cbre P
it e

+ O quanto as pessoas indicariam a ITNC para outras At

startups, o valor é uma média das respostas o

Terpenedas s
soferecer o com
feamants oy
iy

* Motivagdes para querer participar
do programa incubacéo

+ Importancia e avaliagdo
dos servigos do programa
de incubagao

Grau de importancia Avaliagao dos servigos

Beneficios percebidos

+ Algumas recomendacées dadas

pelos respondentes

[aponTamENTOS }

1. Se considera mais proativo
em relagio a sua startup;

2.Tendéncia a acreditar que
nao teria um negocio se nao
fosse pela ITNC;

3.Considera infraestrutura e
acesso a equipe ITNC o mais
importante para o sucesso da
startup;

o‘o

Empreendedoy de
primeiva viagem

4.Concorda com todos os
beneficios percebidos
listados;

Motivagdes

Infraestrutura

Participar de um ecossistema de inovagéo

Treinamentos e capacitagbes
Recomendagdes

Ser mais crffico Melhorar

exigente na acesso e

entrega de sinaligagio

Yesuirados até a NG,

Priovigar Deixar mais.

daro quais o8

‘sobre ‘servigos

captagio de oferecidos

Tecursos pela e

Tex parceirias Melhorar

. interago com

3 RN
de gestao

Melhorou minh:

T — )
(ST o
ik o
s crescarmureyion ®
Ak o i e ®
fareetsart st )
e et ey er ®
b e b e ®
* Quais beneficios
percebidos em relacdo ao
programa de incubagao, os
valores sio uma média das
respostas
Grau de importancia Avaliagao dos servigos

eveso 3o cesier e g re

[ —

[ rmeRe———

——

PR—

Resrreets e sesgak

Beneficios percebidos

Meltorou aimagem da minha empresa

Rexluzi 05 cuslos do meu negécio

Aprendimas rpico

Ajudo

resolver problemas do meu nec

cedor

dades com

Aumentou minkz

fianga

Aumentou a compettividade do meu negéca

06666666

Acciereu o deserwolvimenta do meu negécio
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[aponTamenTos |

1. Este perfil se mostrou mais.
critico em relagao a avaliaga
dos servigos ofertados;

2.Ficou indeciso em relagio
amaioria dos beneficios
percebidos e discordou
em relagao ao aumento da
competitividade do negocio;

3. Acredita na associagéo com
amarca da ITNC como um
dos principais fatores para o
sucesso da startup;

4. Tem maior tendéncia a
discordar em relagio a néio
comegar um negécio sem ser
pela ITNC;

5. Apesar de avaliges mais
negativas em relagao ao
servigo indicaria a ITNC para
outras startups;

6.Menor faixa de idade dos
perlis;

7. Discorda que o programa
de incubagdo aumentou a
competitividade do negocio

G

[aponTamexTos |

1. Maior tendéncia a acreditar
que nao teria comegado o
negécio se a ITNG;

2. Valoriza muito o acesso a
equipe e compartilhamento
de informagdes com os
incubados;

3.Concorda com todos os
beneficios percebidos em
relagdo ao programa de
incubagao;

4. Perfil que avaliou como
“muito bom ou bom" mais
servigos;

L —d
™
Foco total na
Startup

CEO
identific Homem
19a2:
Nio
3
ocupagao: Sim

Pessoas
proximas

.
—

$tartup como
segundo plano
Sécio Diretor

e identifica Homem

19225

iro negocio sim

S e amarsa
de na im 23 Gestor ¢ cqupe re
A partir 0 —_—
i ter ma e ——
—— s

ninha startu

Motivagoes

Infraestrutura

Avaliagao dos servigos

—

|

Participar de um ecossistema de inovagdo S il v o Emeang 2 e3.4p2martc 3¢
—_—
Associagao com a marca da ITNC imcnsaments de empragados
—_—
Recomendagdes
[ Jovsul PO
Aumentar
inkeragao entre  Melnorar - A
atartvpea  SNiAEo Beneficios percebidos

inwbadora de emprevas que. mais rapido
investidores e antram na NG
Ajudou a resobier meunegécio
Relhorou minbas habylidades coma empreendedon
. e Aurneniou minha auloconfianca
i e ewpecialigado paa ASASS :
interagdo entre o8 ofientar em Aumentou a compatitividade co meu negéeio
Raaion relagio a editaiy X
Mursiils Acelerou o cesenvolimento co meu negacio

Grau de importancia

006606686

Avaliagao dos servigos

Motivagoes

Infraestrutura
Participar de um ecossistema de inovagao

Treinamentos e capacitagdes

Recomendagoes
n - -
Melhorar o Termaly
acesso até a “reinamentos
incubadora. Beneficios percebidos
Melbarou aimagem da minha empresa ®
vt mais Tentarlangacoma Reduziu 05 Cstos do med regocio .5}
investidores e shartup no mercado i 0
i e artniar porends mais épido
o proces
i awe aicana lornas da meu regécio ®
Sesoadorn
s b foii ok e ®
onesousomor  parepatGparde Aumentou a compettiicade domeu regécio ®
Acelercu 0 g 0 meu ragocio Q
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APONTAMENTOS

1. Menos tendéncia a acreditar
que néo teria comegado um
negécio sem a ITNC;

2. Ficouindeciso em relagao a
dois benelicios percebidos;

3.Faixa de idade do perfil éa
maior;

4. Considera se assaciar
amarca da ITNC muito
importante para o sucesso da
St

P

Fundador

Homem
23a28

Pessoas
proximas

Eu néo teria comecado um negécio
'se ndo fosse pela ITNC

Em uma escala de zero a dez o
quanto vocé indicaria a ITNC

9.4

Dados gerais da amostra

Grau de importancia

sasecupsosoma mss

cessn 33 e s e

[T

Motivagoes

0350 b PR QoA S

|

Feumerno ds emarces

- Infraestrutura

|
1;

S ———
- Participar de um ecossistema de inovagao Sl =

Avaliagao dos servigos

o e v

|g
{

[
—_—
TR s esgaote

———

Corstorsa e srac

ls
L
Ho
e

H
g
!
i
i
i
8

Comorg s spivsemels oo

——
- Treinamentos e cay Aeiaton es BB e
paciagses s e
COwNAg € MUBHTIITS —
—_—
Recomendagdes
[ — S Jrieng [ P TRV i

gt [ —
negéeios elou
shartups no lnorara
quadto da da
caupe
roremana Melhcrow a ragenn da minha emoresa
omunidada.
Redut o-tempo. acadamica. ReguZi 0S CUStos 00 Meu Negocio
‘“M Aprenci miais rapido
“Ter um programa
paralelo ao de.
ocuagho Melharou minhas habilidades como empreendedor

Aumenteu minha autoconianca

Aumentou a competitividade co meu negécio

Beneficios percebidos

606666666

Pal iadas a incubad Dados demégraficos Grau de importancia Avaliagdo dos servigos
89.4% dos respondentes eram homens rcni s o b ey
Faixa de idade foi de 19 2 33 quando foram
incubados Aoz ccen
S e Sécios sao entre 0e 6 i
F i 36,8% das respostas foram de startup S T EE——
- ko, i gt s
26.3% de startups descontinuadas e R ——
~36.8% de startups incubadas; Hine— omre i
———— T
—_— .
T —
P— —_——
T —— [
S e
e
LA e
T —
SR —— =
Motivagdes e e
. ety —
- Infraestrutura Feane regdc of com ks wml«n s
—_— e
« Participar de um ecossistema de inovagao SR S— e S M e
- Associagho coma marca da ITNG it s e
sty iy
Como conheceu a ITNC
e rimr P Sl F e LT Wi I
SEBRAE 153% ——— Eu ndo teria comegado um negécio
Hotel de Projetos :5.3% se ndo fosse pela ITNC Beneficios percebidos

avpresa

— Pessose preximes :21.1% conceRbo Recuzu 05 0.5105 do e neg
TOTALMENTE

Em uma escala de zero a dez o
«quanto vocé indicaria a ITNC

IFRN:36.8% Aprenci mais pid:

Ajudou a esolver xobiemas do rreu negécio

Melhorou mints habiidades como emore

Eventos :15.8%
Aumentos mika auloenania

Aumentou a compestiadade do meu nege

=

o desemvalvimento do meu neg

00660660
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® Mapa de Jornada do Usuario

mapas de jornada atram na interagao de um
consumidor especifico cam um produto ou servico.
as de jornadas so uma visualizagio do prc
tinge um objetivo vinculado a um negéc:
E utilizado para entender as necessidades

Seu formato cronolégico geralmente com
upilagio de dados e uma série de ago

m
seguida sao acrescentados 0s pensamentos, ace .
para que se possa criar uma narrati © QUE FOl FEITO

do mapa se tem uma visualizacao que pode servir como
informagao para processos de Design, negéci
servico

Dados dos questionsrios Dados agrupados em Fluxos da Jornada do
© entrevistas grupos comuns Usuario

| S E—]
= w
. ificagéio de pontos Aticos no servigo; i
- Ser usado como base para criagio de um mapa de jornada do |
usuério ideal;

+ Criagao de mapa mais especificos para algum ponto da jornada; [ Y ] — ]
s s . —m == ) > 4

+ Desenvolvimento de novos produtos e servigos;
" . . " |
« Estruturagéo da oferta de servigos da incubadora a partir dos

—
resultados encontrados; —  — -“
+ Alinhamento da equipe e stakeholders; —

+ Etapas
da jornada

Inicialmente é importante entender o

contexto em que 0 mapa foi criado. fre— P [rm— [— p— amansto

e

+ Pontode Vista: visio do usudrio. SR TR | e et
- Ssituago: mapa da situagio atual _—

+  Enfoque: visdo macro do programa
de incubagéo.

+  Fonte de informagdes: Dados dos
(questionarios, entrevista e oheservagao
diret:

a,

et sl
gy

s

= :
2 ¢ 9.

® | ® © o

- Personas com seus sentimentos

pensamentos ao longo da jornada \_{N

@
@

® ¢ o |0 v o &

e P
trnt ey

+  Objetivos
internos

20
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® T L @ ® @ ®
Primelro contato Processo seletivo Implementacso Desenvalvimento Consolidacso Graduscdo
itivy) *Cohecer e entander o qus & ma (ncobadra e i  sactur; dutor e e e il T - Campri 12 matas aabelicdas pela TG para 6
M 5 e - gt CEROE « conseonic b Aot e vendin ¢ SRS oy cons arprns gradusda
10l paricipa o proceses solrins: koeotiaent e

Oua prescna 1RonmanTe s o > 3t e i da ircubators;
tar EMOIIN R Praet: oncel « kectbo centificado de graduaria
o
Pontas de Cantaro
Comainc - -

Errgaserchn e
primif viagen

Bk
pentocts s

startup como
seagundn plano

® 0 ®|® © 0 ® ® 6| ® @ O

domogios - Api
o oo el 0t determinad e, i de Sdzdos
e e iy e s sTminatos < i e BT et i convolinis,
daTNC ndicaores de 3
reuliodn com b 10 CERNE o e deinounss & s e weved NeGLeENO Los i CERNE
eisa o CETRIE,
Oport idades Etapa Evidéncias Oportunidade(s)
Como conheceu a ITNC (emostra de 19 startupe): *  Analisar se os pontos de contato mais
citados estdo de acordo com os objetivos
o IFRN:36.8% de comunicagdo e publicidade da ITNC;
Na tabela a segui sio apresentadas «  Pessoas Proximas: 21.1% +  Realocar investimentos para o portos de
N . contato que trazem mais resultados;
oportunidades de melhorias a partir das evidéncias D ey
encontradas na jornada do usuario. ¥ Dain
+  Hotel de Projetos: 5.3%

Importante ressaltar que sio interpretagdes feita
pela pesquisador a partir do processa demonstrado.
Para que o resultado possa ser melhor utilizado &

Mesmo tendo contato com o IFRN e ecossistema | »  Fortalecer a imagem da incubadora
de inovagéo, passei muito tempo sem ouvir sobre perante as outras incubadoras da cidade;

aconselhado que a ITNC discutda internamento alTNC *  Promover mais eventos para aproximar e
‘com sua equipe e se dese)a{ com alquns ulllms‘ Néo lembro exatamente como conheci a ITNC, atingir novos publicos que desconhecem a
como se Primeiro contato | masjd conhecia outraincubadoradaUFRN | ITNG;

encaixam no contexto atual da instituigéo. conhecia a ITNC anteriormente apenas a »  Participar de mais eventos do ecossistema

" . " | incubadora da UFRN. de startups da cidade e do estado;

Néo cabou ao pesquisador devido ao escopo Deveria melhorar a publicidade da incubadora, | *  Realizar pesquisa para avaliar a imagem da
da pesquisa confrontar os resultados com 0 a pera atrair mais pessoas e interesse de ITNC em relago a outras incubadoras da
perspectiva interna da instituigdo, o que foi uma empresas tradicionais e da academia. cidade
limitagéio da pesquisa devido a fatores extemos.

. Seria interessante mais evenios para explicaro | »  Promover mais eventos para sensibilizagao

Entretanto  interessante que a ITNC confonte que é incubagéo de empresas e como funciona do programa de incubagao;
os achadas da pesquisa cam a sua perscpectiva e tudo. +  Avaliar se a incubadora quer startups que
acredito que os resultados seréo iiteis para melhorar Participel de alguns eventos em que pude pensaram em uma ideia apenas para entrar
0 servigo existe, ou criar novos produtos e servigos conhecer a ITNC. Af me interessel e ful pensar em no programa de incubagao;

uma ideia para poder participar do processo de

incuba

Achei o processo de entrada um pouco *  Avaliar sob a perspectiva de quem ja
Processo seletivo i Edital poderia ser mais claro passou pela ITNC o processo de entrada e

jital
*  Tentar minimizar com a melhoria de
sinalizagao o problema do acesso até a

0 acesso a incubadora néo € bom

ITNC
A incubadora deveria escolher melhor quem *  Melhorar os critérios de selegdo das
entra, para nao prover todos os beneficios que startups;
ela tem para i »  Definir em qual nivel a incubadora quer que
Eu live que repensar muita coisa aqui dentro, a 29 s‘;"“"‘ entrem no programa de
incubadora me cobra resultados e eu no sei Wcitzaodo;

«  Criarum programa de “pré-incubagéo, que
sitva de estagio de avaliacao e defina se as
empresas vio continuar no programa;

ainda se meu negécio vai dar certo
Tive que fazer muita coisa para poder
estruturar minha ideia para enviar para o
processo seletivo. Esta muito falho, mas se eu

entrar na e melhoro a ideia
Pivotou a ideia + Utilizar gamificagao no programa de
incubagdo, visando minimizar os riscos @
melhorar o das startups
Oacesso e a sinalizagao até a incubadorando | = Tentar minimizar com a melhoria de
s3obans sinalizagio o problema do acesso até a

ITNC.

22 s




Desenvolvimento

Sinto falta de mais networking com outros
incubados.

Promover momentos internas para troca

e
Seria interessante eventos para atrair mais
investidores para a incubadora

Buscar parceiros para promaver maior
contalo entre investidores e incubadora;

Tive que pivotar
sjustar meu produto. Mas néo consigo
m

onetizar ainda

Incubacdo, visando minimizar o riscos ¢
melharar 0 monitoramento das startups;
Avaliar se starlups que n3o conseguem ter

‘Pivotou a startup

ase.
desenvolvimenta estéo batenda as metas
a ITNC;

nos ensinasse realmente a fazer o que eles
3

aplicagbes préticas e acompanhamentos
e tacs

‘processa de aplicagio

Criar uma moeda virtual, vélida com
parceitos da drea educacional, para que o5
incubados possam buscar quals

Graduagio

- Fazer
& «também demand:
investidores consensual com todas as empresas;
a aumentoua « fuvalar
eompelmvnmedo ‘meu negacio aumentar a competitividade do negocio

e fomento poderiam ser bem melhores.
além de ter mais

captacha de recursas;
Promover mais eventas com investidore

‘A ncubadora tem utma cquipe multo boa, mas
seria interessante pessoas com mais
p:

Fromover mais capaciiacies nas areas
citadtas para equipe da ITNC, buscando
fortalecer a imagem da equipe

Startup ¢ descontinuada

Identificar e analisar principais causas da
ducommni';ne

tema de avaliagio de métricas
pavn  dentfioo starup o 580 ol
propensas a serem descontinuadas de
acordo com os dados das starups
anteriores;

Deixar

‘eu achei iria receber da incubadora, como na
area de softwares, tecnologia, marketing e

| contabilidade

| No consigo precisar quais beneficios. o
incubadora

oferecidos pela ITN, e quais os direitos e
deveres dos incubados;

Criar uma cartilha detalhando como
funcionam todos os servigos da
incubadora;

ter mais contatos j4 é muito bom.

incubados avaliarem se o programa de.
Ir\cuhlm esta trazem o resultado

esper

Alinhar as expectativas dos incubados com
o5 objetivos da incubadora, para cada fase
o progama de incubac

s servicos da incubadora deveriam ser mais
claros, ndo sei exatamente quais sio meus
direitos e deveres

el s oo e 0 g semicos

incubadora;

Sinto
s

ven
‘Gostaria de un especialista para ajudar com
editais de fomento

Fazer

demandas dos incubadas de forma

consensual com todas as empresas;

Criar uma moeda virtual, vlida com

parceiros da area educacional, para que as

incubados possam buscar quais
interesses;

Sinto falta de mais netwarking cam outras
incubados.

Promover momentos Intemos para troca
de experiéncia entre 0 incubados mais
antigos e os mais novos;

‘A incubadora podera ser Imais exigente com
entrega de 1¢

Utilizar gamificagao no programa de

'Néo estou conseguindo desenvolver meu
produte, além de néo ter clientes, ndo sei se vou
‘conseguir atingir as metas da incubadora &
graduar. Mesmo com tedo 0 acompanhamento
que cles me dio

aibooke aerlo miimsal o tacou’s

melhora

Avallir se startups na fase consolidagao
inda ndo conseguem se sustentar

dovem ‘continuar no programa de

incubacao,
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