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A inovação centrada no usuário ou user-driven innovation, tem ganhado cada vez 
mais destaque graças ao reconhecimento de que a criação de valor para o usuário é 
a base da inovação bem sucedida. Metodologias e ferramentas que facilitem a 
inovação centrada no usuário como o Design Centrado no Ser Humano ou HCD têm 
sido propostas ao lado de outras que são focadas em especialistas como 
engenheiros, cientistas da computação e designers como a Inovação Sistemática ou 
IS. Neste artigo, discuto e apresento os resultados positivos do uso combinado desses 
dois tipos de metodologias. O estudo foi realizado em aplicações em dois projetos de 
inovação sendo um com finalidade exclusiva de impacto social e o segundo visando 
tanto impacto social quanto econômico. 
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1. Introdução 

A inovação aparece como elemento central no desenvolvimento das sociedades modernas e, 

por sua vez, a colaboração tem se revelado central para a inovação. Particularmente, a 

inovação centrada no usuário ou beneficiário, conhecida como user-driven innovation, tem 

ganhado cada vez mais destaque tendo em vista o reconhecimento de que a criação de valor 

para o usuário é a base da inovação bem sucedida. Além disso, é necessário também encontrar 

formas adequadas de entregar esse valor para ele e de capturar valor para o agente promotor 

da inovação seja empresa ou Organização Sem Fins de Lucro.  

Metodologias e ferramentas que facilitem a inovação centrada no usuário têm sido propostas 

(BROWN, 2009; FRANKE, 2014) bem como outras que são centradas em especialistas como 

engenheiros, designers e gestores. A inovação sistemática (MANN, 2007; NOBREGA e 

LIMA, 2010) que se baseia na Teoria para Resolução de Problemas Inventivos ou TRIZ para 

a sigla em russo é uma delas.  

Neste artigo, discuto e apresento os resultados do uso combinado desses dois tipos de 

metodologias em dois projetos de inovação sendo o primeiro com finalidade exclusiva de 

impacto social e o segundo visando impacto social e econômico.    

2. Referencial teórico  

A centralidade da inovação para o desenvolvimento econômico das sociedades modernas foi 

formalizada primeiramente por Schumpeter ao publicar seu trabalho pioneiro sobre inovação 

em 1911 (SCHUMPETER, 1997). Tal centralidade promoveu estudos da inovação em seus 

diversos aspectos: sua natureza cumulativa (DOSI, 1982), a relevância do contexto social e 

econômico (FREEMAN, 1987; FREEMAN e SOETE, 1997; NELSON, 1993), os diferentes 

padrões de inovação (ABERNATHY e UTTEBACK, 1978), seus processos de difusão 

(ROGERS, 2003), a gestão dos processos de inovação, (TEECE e colab., 1997; TIDD e 

colab., 2005), a relevância da cooperação entre academia, indústria e governo no chamado 

Modelo de Hélice Tripla (ETZKOWITZ, H e LEYDESDORFF, 1995; ETZKOWITZ, Henry 

e LEYDESDORFF, 2000). A partir do final dos anos 90, a inovação aberta, ou seja, que prevê 

a troca de conhecimentos entre o agente de inovação e outros atores tornou-se relevante 

(CHESBROUGH, 2003, 2010; GASSMANN e colab., 2010), assim como seu viés social 

(HOWALDT e SCHWARZ, 2010; MURRAY e colab., 2010). O reconhecimento do valor da 

participação da sociedade nos processos de inovação ao lado das empresas, academia e 
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governo foi reconhecido no modelo da Hélice Quádrupla (ARNKIL e colab., 2010). 

Atualmente entende-se que a inovação é um esforço coletivo e que há necessidade de esforço 

deliberado de coordenação durante o processo.  

Metodologias para criar novas soluções para problemas complexos envolvendo clientes ou 

beneficiários (BROWN e WYATT, 2010; NORMAN e VERGANTI, 2012); para testar a 

validade das soluções com os clientes e aprimorá-las (KNAPP e colab., 2016); e para criar 

negócios que viabilizem as novas soluções (BLANK e DORF, 2012; OSTERWALDER e 

PIGNEUR, 2010) tem ganhado destaque.  Comparações entre tais metodologias (MUELLER 

e THORING, 2012) e os desafios de inovação direcionada pelo usuário (DE MOOR e colab., 

2010) estão em pauta.  

Também avançam metodologias e ferramentas voltadas aos especialistas em solução de 

problemas. A inovação sistemática (MANN, 2007; NOBREGA e LIMA, 2010) que inclui a 

filosofia de solução de problemas conhecida como TRIZ  (ALTSHULLER, 2002, 2007) é 

uma delas.  

A utilização de metodologias e ferramentas voltadas para especialistas em projetos que 

preveem a co-criação com os usuários ainda é pouco estudada. Este trabalho contribui no 

preenchimento desta lacuna.  

2.1. Inovação centrada no especialista 

A inovação originada apenas por especialistas, cientistas e projetistas em geral perdurou 

durante todo o Século XX.  

Mudanças significativas na forma de realizar inovação foram identificadas por volta da virada 

do milênio. No ambiente tecnológico do MIT, Von Hippel (1988) identificou como fontes 

para inovação não apenas usuários, mas também fornecedores. Inovações promovidas e 

realizadas por usuários líderes foram relatadas (LAKHANI e VON HIPPEL, 2003; LÜTHJE e 

colab., 2005; VON HIPPEL, 1993). Simultaneamente, Chesbrough (2003) sinalizou a 

abertura da inovação por parte dos seus principais agentes, as empresas, no sentido de trocar 

conhecimentos, resultados, patentes inclusive, com os demais agentes. Tratava-se, pois, da 

participação de diversos atores, inclusive usuários, nos processos de inovação, mas ainda não 

propriamente da inovação centrada no usuário.  

O forte e acelerado desenvolvimento da indústria de tecnologias de informação e 

comunicação – TICS colocou em cheque a inovação centrada em especialistas. De acordo 

com De Moor e colab. (2010) a convergência de competências em comunicação, eletrônica, 
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computação e conteúdo e a hipercompetição neste segmento resultaram em grande quantidade 

de novas tecnologias que fracassaram.  

A necessidade de buscar processos alternativos mais bem sucedidos na geração de novas 

tecnologias e o desenvolvimento conceitual da inovação aberta e participativa levaram ao 

florescimento da inovação centrada no usuário.  

2.2. Inovação centrada no usuário 

Visando aumentar o sucesso das inovações pareceu óbvio melhorar o entendimento das 

necessidades e desejos dos usuários. Assim sendo, entrevistas com usuários, grupos focais, 

pesquisa etnográfica entre outros métodos das ciências sociais passaram a fazer parte do 

contexto da inovação (BEAMISH e colab., 2012).   

Franke (2014) identificou três formas pelas quais se dá a inovação centrada no usuário: a) 

busca de usuários líderes e suas inovações com possibilidades de abrir mercados; b) kits de 

ferramentas que permitem que usuários projetem e façam seus produtos e, c) crowdsourcing 

de soluções para problemas específicos.  

De Moor e colab. (2010), porém, propuseram que a inovação direcionada pelo usuário é 

aquela que o coloca no centro do processo de desenvolvimento de novos produtos ou serviços, 

o que traz dois desafios significativos: o de envolver o usuário continuamente no processo e a 

necessidade de ferramentas que facilitem a integração dos conhecimentos interdisciplinares, 

leigos e acadêmicos.  

Neste trabalho investigo o uso combinado de metodologias e ferramentas para inovação 

centradas no especialista, a Inovação Sistemática (MANN, 2007), e centrada no usuário, 

Design Thinking (BROWN, WYATT, 2010; BROWN, 2009) em projetos de inovação. 

2.3. Metodologias e ferramentas 

Nesta seção apresento as metodologias usadas no trabalho: a Inovação Sistemática ou IS, com 

centralidade no especialista, e, Design Centrado no Ser Humano ou HCD com centralidade 

nos usuários.  

2.3.1. Inovação sistemática - IS 

De acordo com Mann (2007), a IS é uma filosofia, uma metodologia e um conjunto de 

ferramentas elaborados a partir do estudo sistemático de mais de dois milhões de patentes 

bem sucedidas no mundo. Sua fundamentação é a combinação das soluções encontradas nesse 

vasto conjunto de patentes de modo que os problemas que requerem soluções inventivas 

possam ser mais eficazmente solucionados seguindo-se ‘caminhos já trilhados anteriormente’. 
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Ela foi desenvolvida como TRIZ, sigla Teoria para Solução de Problemas Inventivos em 

russo. 

Enquanto filosofia, a IS fundamenta-se na ideia de que alguém, em algum lugar, já resolveu o 

problema em questão de modo excelente. Portanto, trata-se de fornecer meios de acesso às 

boas soluções usando uma estrutura geral de solução de problemas. Solucionar um problema 

específico, portanto, passa a ser defini-lo em termos da estrutura geral e, então, usar 

ferramentas apropriadas para solucionar o problema geral. Finalmente, traduzir a solução 

geral encontrada em uma solução específica para o problema em questão como mostrado na 

Figura 1.  

Figura 1 – Processo básico de solução de problemas usando a Inovação Sistemática 

 

Fonte: (MANN, 2007) 

Um dos princípios da IS é a Idealidade segundo o qual inovações bem sucedidas entregam 

mais benefícios e menos efeitos negativos que as soluções anteriores o que significa que há 

uma direção definida para o sucesso e um destino ideal: o Resultado Final Ideal que define o 

ponto onde o usuário tem todos os benefícios que deseja sem custos ou danos.  

A IS propõe ao especialista que, após a definição correta do problema, seja usada a matriz de 

orientação das ferramentas mais adequadas para a solução do problema genérico. São mais de 

uma dezena as ferramentas propostas para solucionar problemas de engenharia (MANN, 

2002) e de negócios e gestão (MANN, 2007).   

2.3.2. HCD 

O Design Centrado no ser Humano – HCD é uma abordagem criativa de solução de 

problemas (…). “É um processo que tem início com as pessoas para as quais se está 

projetando e termina com soluções ‘sob medida’ para suas necessidades. HCD é sobre 
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construir empatia com as pessoas para as quais se está projetando, gerar toneladas de ideias, 

construir muitos protótipos, compartilhar com os usuários, e eventualmente, colocar a nova 

solução no mundo” (WYATT, [S.d.] p. 1, tradução própria)  

O HCD é, portanto, um processo de projetação baseado na abordagem conhecida como 

Design Thinking: um processo que trata de compreender profundamente as necessidades dos 

clientes ou beneficiários, prototipar rapidamente a solução proposta e testá-la em um processo 

iterativo que visa à aproximação da solução ideal  (BROWN e WYATT, 2010). 

O HCD é organizado em três fases: inspiração, ideação e implantação.  

Na fase de inspiração, os projetistas tratam de aprender diretamente das pessoas para as quais 

estão projetando quais são suas reais dificuldades e necessidades de novas soluções. São 

usadas técnicas das ciências sociais como pesquisa etnográfica envolvendo entrevistas e 

grupos de discussão, imersão na realidade do usuário, entrevistas com especialistas e análise 

de situações análogas. O entendimento das necessidades do usuário deve ser o mais profundo 

e detalhado possível. 

Na fase de ideação, os projetistas organizam o que foi aprendido identificando oportunidades 

de soluções. Nessa fase, gera-se grande número de ideias, selecionam-se as ideias promissoras 

que são prototipadas e os protótipos são testados com os usuários em ciclos de aprendizagem 

e aprimoramento da solução.  

A fase de implantação visa à compreensão de como trazer a solução encontrada para o mundo 

real. Trata de entender mercados, parcerias e recursos. Envolve o desenvolvimento de um 

modelo de negócios (OSTERWALDER e PIGNEUR, 2010)  

3. Metodologia  

Metodologicamente este trabalho apoia-se na abordagem conhecida como design science 

framework proposta por March e Smith (1995) que é de organizar a ciência do projeto em 

dois eixos: atividades de pesquisa e resultados da pesquisa como mostrado na Figura 3.  

Figura 3 – Framework para a pesquisa em ciências de projeto 
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Fonte: March e Smith (1995). Este trabalho está limitado aos quadrantes em cinza  

De acordo com os autores, construtos ou conceitos formam o vocabulário de um domínio e 

são usados para descrever os problemas dentro dele.  Um modelo é um conjunto de 

proposições que mostra as relações entre os construtos. Um método é um conjunto de passos 

como um algoritmo ou heurística que são usados para realizar uma tarefa e a instanciação é a 

aplicação de um artefato no seu ambiente, o que operacionaliza construtos, modelos e 

métodos. No que se refere à ciência de projeto, construir e avaliar são as principais atividades 

de pesquisa. Finalmente, eles explicam que para cada célula da matriz são usadas 

metodologias diferentes como levantamentos tipo survey, análise de literatura, estudo de caso, 

análise documental, entrevistas e pesquisas etnográficas. O fluxo de pesquisa realizado neste 

trabalho é apresentado na Figura 4.  

Figura 4 – Organização do fluxo de pesquisa 

 

Fonte: autor 

Na próxima seção são apresentados os resultados da pesquisa organizados nos dois ciclos.   

4. Resultados  

4.1. Ciclo 1 - SMS Criança 

4.1.1 Aplicação  

Este ciclo teve apenas duas etapas: aplicação do método HCD como proposto por Wyatt, 

([S.d.]) e avaliação do método ao longo de 2014 e 2015.  

Como apresentado na seção 2.3.2, o método HCD é baseado em três fases: inspiração, ideação 

e prototipação. As atividades são organizadas em torno de um desafio, ou seja, uma situação 

real identificada como problemática. Neste caso o desafio foi “Como ajudar pais ou 

responsáveis de comunidades de baixa renda a favorecer o desenvolvimento pleno das suas 

crianças?” 

A fase de inspiração, totalmente centrada no usuário, foi feita por meio de entrevistas com 

especialistas e imersão dos pesquisadores em moradias famílias de baixa renda. Alguns 
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insights foram:  

- Há preocupação dos pais com ‘ter comida’ mas não com a qualidade da comida. 

Refrigerantes e produtos industrializados são muito consumidos. 

- A criança para desenvolver-se plenamente precisa formar sua individualidade o que 

requer que ela sinta segurança. 

- As atividades de lazer acontecem em espaços públicos como praias e praças 

principalmente. 

- Os responsáveis, quando crianças, passaram por situações de dificuldades financeiras 

e carências emocionais. 

- Os responsáveis amam suas crianças, mas suas ações tendem a não manifestar isso. 

- Há replicação de comportamentos dos pais para com os filhos. 

- Falta informação para os pais sobre como agir com seus filhos de forma diferente do 

tratamento que receberam.  

No HCD, a fase de ideação baseia-se em brainstorming, geração de grande quantidade de 

ideias, seleção das mais promissoras, prototipação e interação com usuários por meio dos 

protótipos.   

A ideia selecionada e prototipada foi de um serviço de envio de mensagens curtas tipo SMS 

classificadas de acordo com categorias: saúde, alimentação, comportamento, lazer, educação e 

relacionamento. 

O teste do protótipo foi feito com a colaboração do Centro Social São José de Calazans, Serra, 

Espírito Santo. Pais e responsáveis que se voluntariaram para participar do estudo foram 

cadastrados no sistema e receberam mensagens semanalmente. Após quatro meses do envio 

das mensagens foi feita avaliação do efeito das mensagens por meio de entrevistas.  Exemplos 

de comentários sobre as mensagens: 

- “Quando uma pessoa manda um SMS deve ser importante, se não, usa Whatsapp. 

Então eu paro para ler”. 

- “Gostei muito da dica de mandar fruta no lanche da escola. A gente paga caro pra 

mandar biscoito e esquece que a fruta é mais saudável e mais barata”. 

Os depoimentos sinalizaram o valor do projeto para os usuários. Os responsáveis pela 

instituição assumiram a gestão do sistema de mensagens que está em uso atualmente e sendo 

melhorado continuamente em função das necessidades identificadas. A avaliação do impacto 

das mensagens sobre o desenvolvimento das crianças e suas famílias ainda não foi feito.  
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4.1.2. Avaliação 

A avaliação do método pelos investigadores identificou: 

- satisfação com as atividades da fase de inspiração. O envolvimento com o usuário é tal 

que, de fato, promove o desenvolvimento de soluções que tendem a ser adequadas às 

suas necessidades;  

- satisfação parcial com as atividades da fase de ideação: apenas brainstorming para 

geração de grande quantidade de ideias e falta de métodos para avaliar as melhores 

não foram considerados satisfatórios. A prototipação retoma o envolvimento do 

usuário, mas já com um comprometimento com a ideia selecionada favorecendo-a em 

detrimento das que não foram prototipadas.  

- a fase de implantação ainda não foi alcançada. 

4.2. Ciclo 2 - Bem Forte 

Este ciclo teve três etapas: construção de novo método a partir do aprendizado do ciclo 

anterior, aplicação do método proposto e avaliação do método. O projeto foi realizado em 

2015.  

4.2.1. Construção do método combinado HCD + IS 

O método construído para ser aplicado e avaliado neste projeto baseou-se em  

- manter as atividades de fase de inspiração do HCD sem alteração; 

- incluir ferramentas de definição do problema e de ideação propostas pela Inovação 

Sistemática e  

- manter as atividades da fase de prototipação sem alteração.  

4.2.2. Aplicação  

O desafio deste projeto foi “Como fortalecer a moeda social em circulação em uma 

comunidade de baixa renda?” A moeda social é um instrumento comercial aceito apenas na 

própria comunidade fazendo com que seus detentores tenham que utilizá-la para consumir 

produtos e serviços na comunidade estimulando a economia local.  

A equipe do projeto foi formada por acadêmicos e técnicos do Banco Comunitário Bem, que 

atua em Vitória, ES. A fase de inspiração visou o entendimento do sistema dos bancos 

comunitários e das moedas sociais por meio de entrevistas e imersão na área de atuação do 

Banco Bem. Foram entrevistados moradores, comerciantes, especialistas em economia, 

particularmente em Bancos Comunitários. O aprendizado foi organizado em temas. A 
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abrangência dos temas sugeriu a utilização de uma ferramenta de IS, o Mapa de Percepções 

mostrado na Figura 5, como etapa inicial da fase de Ideação. 

Figura 5 – Mapa de percepções da problemática de fortalecimento de moeda social 

 

Fonte: autor 

O mapa mostra que ‘Pouca moeda em circulação’ tem como consequência a ‘Moeda é pouco 

usada’. Também se observa que ‘Pouca competitividade do comércio local’ gera ‘falta de 

estímulos para pessoas físicas usarem a moeda social’, e assim por diante.  

Simultaneamente a este trabalho, a diretoria do Banco Comunitário decidiu pela substituição 

do papel moeda por um sistema de circulação da moeda usando celulares, o aplicativo E-

dinheiro. Mediante o Mapa de Percepções, os pesquisadores mostraram aos dirigentes do 

Banco Comunitário que a solução do aplicativo seria insuficiente para fortalecer a moeda 

social, pois a moeda eletrônica reduziria ou solucionaria a dificuldade de acesso ao banco, a 

restrição de moeda em circulação, a moeda ser associada com quem está em dificuldades 

financeiras além de permitir que as atividades produtivas como prestação de serviço fossem 

remuneradas pelo E-dinheiro. Aspectos centrais do problema como a falta de confiança na 

moeda e baixa competitividade do comercio local, porém, permaneceriam inalterados.  

A decisão pela contratação do desenvolvimento do aplicativo, porém, estava tomada. O grupo 

de pesquisa, então, incorporou, na fase de ideação, a solução definida pelo usuário, o uso do 

sistema E-dinheiro.  

A compreensão da problemática da pouca força da moeda social de forma compartilhada 

pelos atores a partir do Mapa de Percepções facilitou a identificação de requisitos para o 



 

XXXVII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO 
 “A Engenharia de Produção e as novas tecnologias produtivas: indústria 4.0, manufatura aditiva e outras abordagens  

avançadas de produção” 
Joinville, SC, Brasil, 10 a 13 de outubro de 2017. 

 
 

 

 
 

11 

sistema E-Dinheiro utilizando-se a ferramenta Resultado Final Ideal.  Os requisitos para o E-

dinheiro levantados estão mostrados no Quadro 1.  

Quadro 1 – Requisitos para a plataforma de moeda social eletrônica E-dinheiro 

 

A fase de prototipação da solução foi realizada pela empresa contratada para desenvolvimento 

do aplicativo sem participação do grupo de pesquisa. O E-dinheiro está em funcionamento e 

pode ser acessado em https://edinheiro.net.br/. 

4.2.3.  Avaliação do método combinado HCD + IS 

A participação dos usuários na fase de inspiração usando HCD permitiu que eles 

participassem da fase de ideação juntamente com os especialistas utilizando ferramentas de IS 

que são, em geral, consideradas de grau de dificuldade de médio a alto.  

Outro ganho observado foi o empoderamento dos usuários em relação ao ator ‘empresa de 

desenvolvimento de software’ atuando fortemente, via chat, para que o produto atendesse às 

https://edinheiro.net.br/
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suas necessidades que eles haviam entendido claramente. Para a equipe de pesquisadores, o 

resultado do uso combinado do HCD com as ferramentas de IS foi, portanto, bastante 

satisfatório.  

5. Conclusões 

Neste artigo mostramos e discutimos os resultados do uso combinado de metodologias e 

ferramentas voltadas para inovação sendo o HCD centrado nos usuários e a IS, centrada nos 

especialistas.   

O uso exclusivo do HCD no projeto SMS Criança relevou que a fase de ideação, que tem 

como única ferramenta o brainstorming, poderia ser melhorada com o uso de ferramentas de 

IS.  

Esse uso combinado no projeto Bem Forte mostrou-se satisfatório e não houve qualquer 

percepção de descontinuidade no processo de inovação por parte dos usuários ao passar do 

HCD para IS. 

A fase de inspiração com os usuários usando HCD permitiu que eles participassem ativamente 

da fase de ideação utilizando ferramentas que foram pensadas para especialistas. Sendo assim, 

neste caso, a inovação não apenas foi centrada nos usuários por ter sido feita PARA eles, mas 

mais do que isso, feita COM eles.  

O E-dinheiro foi um projeto que de fato demonstrou o sucesso da inovação aberta e centrada 

nos usuários integrando academia, empresa e sociedade civil utilizando metodologias e 

ferramentas já disponíveis em novas combinações. A heurística combinada de HCD com IS 

foi eficaz no processo co-criação estabelecido.  
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