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RESUMO

Objetivo: Desenvolver solu¢des inovadoras para resolver problemas que sao originados pela dificuldade em conciliar as
informacdes registradas no sistema com o estoque fisico em farméacia de hospital escola.

Método: Pesquisa exploratéria de natureza qualitativa — método adotado, estudo de caso. As fontes de evidéncias foram:
entrevista, questionario, analise de documentos, observagéo direta e observacéo indireta com abordagem do design
thinking. Trés servidores que atuam em farméacia de hospital escola, no controle de estoque de medicamentos
(recebimento, armazenamento e distribuigdo) foram os sujeitos da pesquisa.

Resultado: Os resultados mostram que ha uma necessidade de compreender como € realizado o controle de estoque de
medicamentos, quem faz e como faz, além de identificar quem utilizava esse controle e suas necessidades. Para entdo
compreender como os individuos visualizavam esse processo, foi necessario verificar a ocorréncia de acidentes,
incidentes e/ou erros ocorridos que pudessem prejudicar o controle de estoque de medicamentos. Com o objetivo de
propor solu¢des inovadoras baseadas nos métodos de design thinking para uma melhor gestéo da informag&o no controle
de estoque de medicamentos, visando a facilitd-lo e torna-lo mais efetivo.

Conclus@es: Surgiram novas questdes que possibilitaram melhor utilizacdo do espago para receber, armazenar e
distribuir os medicamentos, confirmando a importancia da abordagem de design thinking para resolugéo de problemas.
PALAVRAS-CHAVE: Ciéncia da informacdo. Design Thinking. Gestdo da informacdo. Gestdo do conhecimento.
Inovagéo.

ABSTRACT

Objective: To develop innovative solutions to solve problems that arise from the difficulty in reconciling the information
registered in the system with the physical inventory in a teaching hospital pharmacy.

Method: Exploratory qualitative research — adopted method, case study. The sources of evidence were: interview,
guestionnaire, document analysis, direct observation and indirect observation with a design thinking approach. Three
servants who work in a pharmacy at a teaching hospital, controlling the stock of medicines (receiving, storing and
distributing) were the research subjects.

Result: The results show that there is a need to understand how medication stock control is carried out, who does it and
how, in addition to identifying who used this control and their needs. In order to understand how individuals visualized
this process, it was necessary to verify the occurrence of accidents, incidents and/or errors that could affect the
medication stock control. With the aim of proposing innovative solutions based on design thinking methods for better
information management in drug stock control, in order to facilitate and make it more effective.

Conclusions: New issues emerged that enabled better use of space to receive, store and distribute medications,
confirming the importance of the design thinking approach to problem solving.

KEYWORDS: Information Science. Design Thinking. Information management. Knowledge management. Innovation.
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1 INTRODUCAO

O Design Thinking (DT) permite o desenvolvimento de habilidades que os Designers
tém aprendido ao longo de varias décadas na busca por estabelecer a correspondéncia
entre as necessidades humanas com 0s recursos técnicos disponiveis, considerando as
restricdes praticas dos negocios. Compreendendo o ser humano, os Designers Thinkers
tém conseguido criar os produtos e servicos que usufruimos atualmente, por meio da
integracdo do desejavel - do ponto de vista humano - ao tecnoldgico e economicamente
viavel (BROWN, 2010).

Nesse contexto, por um lado, o DT possibilita conhecer profundamente o ser humano
e suas necessidades, por outro lado, temos os estudos da informacéo e do conhecimento,
no qual as pesquisas em torno da Gestao da Informacéo (Gl) e da Gestdo do Conhecimento
(GC) em organizacdes se fazem necessarias, uma vez que Sao as pessoas, por meio de
suas acOes/atividades, que desenvolvem as organizacdes e, a partir disso, possibilitam o
desenvolvimento econémico e social a sua volta.

De acordo com Valentim (2008), a Gl e GC em ambientes organizacionais se
constituem em alicerces do "fazer" organizacional, ao processo decisorio, planejamento e
as estratégias de acdo. Portanto, compreender as organiza¢cdes em sua complexidade
redimensiona o papel da informacéo e do conhecimento nesses ambientes. Nesse sentido,
todas as atividades desenvolvidas em uma organizacado sao dependentes de informacéo e
de conhecimento.

A necessidade de gerir as informagdes, bem como o conhecimento adquirido por
meio delas, fez surgir o termo GC e tem o intuito de demonstrar sua importancia para o
gerenciamento de informacfes e formacédo do conhecimento organizacional, permitindo o

aprimoramento da tomada de decis@es. A GC pode ser mais bem definida como:

O conjunto de atividades voltadas para a promoc¢do do conhecimento
organizacional, possibilitando que as organiza¢des e seus colaboradores
possam sempre se utilizar das melhores informacdes e dos melhores
conhecimentos disponiveis, com vistas ao alcance dos objetivos
organizacionais e maximizacdo da competitividade (ALVAREGA NETO,
2002, p. 151).

Dessa forma, € de fundamental importancia estudar ambos, o DT no contexto do
desenvolvimento de soluc¢des inovadoras e como ocorrem 0s processos de Gl e GC nas
organizagcbes, bem como esses processos podem ser eficazes para as tomadas de
decisbes, permitindo um novo olhar da real atribuicdo da informacéao e do conhecimento, e

guéo necessario se faz rever as formas de como esses processos ocorrem, para que
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possam continuamente ser aperfeicoados, visando a sua maxima utilizagdo e contribuindo
com novos estudos na area da Ciéncia da Informac&o.

A interdisciplinaridade da Gl e GC com a inovacao ocorre na compreensao de que a
inovacao € um processo em constante desenvolvimento e possibilita que a organizacao
articule e mobilize recursos (humanos, financeiros, materiais, etc.), para captar
oportunidades e neutralizar ameacas (operacionais, mercadolégicas, etc.). A inovacao
refere-se ao processo de transformacdo de ideias em solu¢cdes que atendam as
necessidades existentes ou latentes; e o resultado de uma atividade criativa que resulte na
forma de produtos, processos e sistemas, novos ou modificados (MACHADO; LEHMANN,;
ARAUJO, 2008).

Portanto, alinhado a existéncia de poucos recursos e investimentos nas areas de
salude e educacao, reforca a necessidade de uma abordagem a inovacdo que seja
poderosa, eficaz e amplamente acessivel, que possa ser integrada a todos os aspectos das
organizacdes, negocios e da sociedade, e que 0s individuos e equipes possam utilizar para
gerar ideias inovadoras que permitam melhorias. Assim, com base no exposto, neste artigo,
pretende-se demonstrar como o DT pode ser utilizado para desenvolver solugbes
inovadoras no ambito da Gl e GC em uma farmécia de um hospital escola.

2 DA GESTAO DA INFORMACAO A GESTAO DO CONHECIMENTO E O
DESIGN THINKING PARA A INOVACAO

Neste capitulo serdo detalhados na sec¢édo 1) os conceitos de Gl e GC e como se
complementam; na sec¢édo 2) o conceito da NGC e as fases do primeiro ciclo: producéo do
conhecimento até o segundo ciclo: incorporacao do conhecimento; e, na secdo 3) o DT e a

Inovacéo.

2.1 Gestéo da Informacéo (Gl) e Gestao do Conhecimento (GC)

O conhecimento € a informacdo mais valiosa e mais dificil de gerenciar, é valiosa
precisamente porque alguém deu a informacdo um contexto, um significado, uma
interpretacéo, alguém refletiu sobre o conhecimento e acrescentou a ele sua propria
sabedoria, considerou suas implicacdes mais amplas. Davenport (1999) acrescenta ainda
gue o conhecimento implica a sintese de multiplas fontes de informacgéo, por isso ele é tao
valioso (DAVENPORT,1999).

A GI procura desenvolver e aprimorar o desempenho no ambiente organizacional

com base na tomada de decisdes corretas e respaldadas na selecéo e tratamento de dados
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e informacdes importantes e, por essa via, contribuir para o seu desenvolvimento e para a
satisfacdo dos interesses de todos 0s seus colaboradores e proprietarios e ndo menos
importante, para a satisfacdo de necessidades da sociedade em geral ou de um grupo em

particular. A Gl pode ser definida:

[...] como um conjunto de atividades que visa: obter um diagnostico das
necessidades informacionais; mapear os fluxos formais de informagao nos
varios setores da organizacdo; prospectar, coletar, filtrar, monitorar,
disseminar informacdes de diferentes naturezas; e elaborar servigos e
produtos informacionais, objetivando apoiar o desenvolvimento das
atividades/tarefas cotidianas e o0 processo decisério nesses ambientes
(VALENTIM, 2008, p. 4).

Segundo Nassif (2019, p. 18) a informacdo e o conhecimento sdo agentes de

inovacao, a eficacia da Gl e GC depende dos seus decisores:

[...] no contexto da gestédo da informag&o e do conhecimento, os decisores
sdo também os sujeitos que devem ser eficazes no uso da informacgéo para
a tomada de decisédo, considerando-se o pressuposto de que informacéo e
conhecimento sdo agentes de inovagdo e competitividade organizacional
(NASSIF, 2019, p.18).

Para Davenport (1999) o conhecimento € a colecdo de processos que governa a
criacdo, disseminacéao e utilizacdo do conhecimento para atingir plenamente os objetivos
da organizacdo e corresponde aos processos que criam, disseminam e utilizam o
conhecimento da organizagdo, que visam atingir os objetivos dessa organizacao,
promovem o gerenciamento e o compartilhamento da informagéo de toda a empresa, sejam
em documentos, pessoas, etc.

A piramide (figura 1) expde o processo de GC como um processo evolutivo. A base
da piramide é o dado que, depois de dotado de significado, se torna informacao, a qual por
sua vez deve ser colocada em um contexto para se tornar conhecimento. A sabedoria é a

utilizacdo do conhecimento acumulado (WU, 2000).

Figura 1 - Pirdmide do conhecimento
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' Conhecimento

Fonte: Adaptado de Wu (2000 apud DEMARCHI, 2011).

Para que ocorra a extracdo do conhecimento e a interacdo dos cinco tipos de
conhecimento: subijetivo, tacito, cultural, objetivo e explicito, deve-se compreender a
articulacédo de diferentes maneiras para realizar tal conversdo. Uma das maneiras para se
compreender como essa conversdo ocorre € externalizar o conhecimento. Para que isto
ocorra é necessario entender o primeiro e o segundo ciclo da GC, ou seja, a Nova Gestado
do Conhecimento (NGC).

2.2 A Nova Gestao do Conhecimento

A NGC consiste na jungéo da producéo e da integracdo do conhecimento e em todo
processo que envolve o primeiro ciclo - produgdo do conhecimento, e o segundo ciclo -
incorporacdo do conhecimento, da NGC, a aprendizagem tem um papel fundamental.
Consegue-se aprender por meio das informacdes conseguidas (DEMARCHI, 2018).

O primeiro ciclo da NGC denominado de producdo do conhecimento, segundo
Fornasier, Martins e Demarchi (2018) se divide em 4 fases: 1) Externalizacdo; 2)
Explicitacdo; 3) Experimentacéo; e, 4) Engendracéo.

1) Externalizacdo: aqui ocorre a aprendizagem individual do sujeito, no entanto, nao
conseguimos reter todos os conhecimentos extraidos, nem tampouco articular
mentalmente estes conhecimentos para que aconteca o aprendizado. Para isso,
€ necessario um suporte fisico que contenha os conhecimentos elaborados, nem
gue seja de forma temporaria;
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2) Explicitacdo: acontece a sintese desse conhecimento, quando ocorre a primeira
reducdo do conhecimento que serd compartilhado, e para isso, deve estar
codificado de uma maneira que 0 grupo entenda;

3) Experimentagdo: ocorre quando o0s membros do grupo compartilham
conhecimentos codificados e quando constroem protétipos. Eles podem tanto
representar o resultado como partes do processo, permitindo que haja um
feedback e até mesmo a deteccdo de problemas/desafios até entdo néo
percebidos;

4) Engendracdo: o conhecimento gerado na experimentacao deve ser verificado e
validado no espaco 4, a Engendracéo, no qual ocorre a analise do conhecimento
construido, que gera um novo nivel de aprendizado. Este processo gera um ciclo
de elaboragéo, quando o grupo volta ao espaco 3 de experimentacéo, interage
e intervém no conhecimento produzido, voltando para o espaco de engendragao
para o aprendizado final. Este produto/processo/conhecimento (criacdo ou
engendramento) deve ser debatido e apresentado para que a partir do
aprendizado final do grupo seja integrado na organizacao, iniciando assim o
segundo ciclo da NGC.

Estas quatro fases correspondem ao primeiro ciclo da NGC, em seguida, faz-se
necessario a constituicdo do segundo ciclo da NGC, que corresponde a: 1) Internalizacao;
2) Interacdo; 3) Institucionalizacéo; e 4) Interorganizagédo, para que novamente reinicie o
processo referente ao primeiro ciclo.

Para Fornasier, Martins e Demarchi (2018) o segundo ciclo da NGC denominado de
incorporacdo do conhecimento ocorre nas organizacdes, que sao instituicbes de
aprendizagem ativas, que se desenvolvem de acordo com as metas e as intengdes dos
fundadores, e aprendem a se mover além das metas originais, por meio de diversos
mecanismos. Nelas, o conhecimento € fruto das interacdes que ocorrem no ambiente
organizacional pelos processos de aprendizagem, que é responsavel pelas mudancas que
acontecem nas empresas, fazendo com que o ser humano se adapte ao sistema:

1) Internalizacdo: € um processo de reconfiguracdo, pelo sistema nervoso central,
do mapa cognitivo preexistente do sujeito, a partir de um gatilho, que pode ser
uma informagdo ou outro conhecimento a ser aprendido. Este processo
aperfeicoa suas habilidades (ligadas ao conhecimento tacito), a partir de

mecanismos de aprendizagem aplicados pelo agente de aprendizagem;
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2) Interacgéo: corresponde ao processo de desenvolver tanto visbes compartilhadas
entre as pessoas quanto desenvolver uma acdo coordenada do conhecimento a
ser aprendido na organizacdo, por meio de ajustes minimos que fluem do nivel
individual para o grupal, e vice-versa, afetando como o sujeito e o0 grupo agem e
pensam. Esta fase induz uma reducdo do conhecimento, para que possa
construir, ou modificar o conhecimento cultural organizacional (o que diferencia
a organizacdo de outras), que é importante na formulacdo do conhecimento
organizacional distribuido;

3) Institucionalizagdo: é o0 processo que garante que o0 conhecimento
organizacional distribuido aprendido seja transformado em ac¢fes de rotina a
serem utilizadas pela organizacdo, sendo parte do conhecimento fixado pelos
individuos e grupos por meio de sistemas, estruturas, procedimentos e
estratégias, formulando o0s novos conhecimentos objetivo e explicito da
organizacao (ex: produtos da organizacao, regras e manual de instrucdes);

4) Interorganizacdo: é o processo que utiliza o conhecimento organizacional
distribuido de uma organizacdo proprietaria de uma inovacdo que sera
compartilhado em um processo de inovagédo aberta, por exemplo, por outras
organizacdes, iniciando outros e novos processos, gerando outro conhecimento
cultural na sociedade.

Segundo Mozota (2011) a NGC corresponde ao design que nao considera o
conhecimento como transferéncia da informacao (conhecimento como matéria), mas como
um processo de construcdo colaborativa de senso comum (conhecimento como
ferramenta). O objetivo € entdo aprender fazendo (aprendizado cognitivo), para fornecer
um contexto para conversacdo e para a construcdo social do conhecimento (MOZOTA,
2011, p. 160).

2.3 Design Thinking (DT) e Inovacéao

O DT surge nesse contexto com a funcdo de supervisionar o processo de
aprendizado, o qual gera cenarios para a acdo, renovando ambos os produtos e a
organizagdo. Para tanto, a partir da utilizacdo das técnicas da GC, o DT pode melhorar a
entrada de conhecimento na criagao de produtos e, por meio deste, evidenciar 0os ativos

intangiveis da organizacao.
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O DT pode também auxiliar na circulagdo do conhecimento pela organizagdo, por
meio do efeito de alavanca em outros conhecimentos ou pela transformacdo dos
conhecimentos tacitos, culturais e explicitos da organizacdo em capital social, agindo assim
como agente de aprendizagem. Para entender como ocorre o ciclo de vida do conhecimento
(figura 2), € necessario compreender que apesar da piramide do conhecimento expor o
processo de GC como um processo evolutivo, na NGC, quando esse conhecimento é
produzido, processado e disseminado, esse conhecimento volta a ser informacéo, isso

ocorre quantas vezes for preciso.

Figura 2 - Ciclo de Vida do Conhecimento

Informacio

o - @ @

Ciclo de vida

do conhecimento

Fonte: Adaptado de Firestone e McElroy (2003 apud DEMARCHI, 2018, p. 45).

A inovagdo baseada no design significa que antes de desenvolver um produto ou
servico, os designers fazem uma pesquisa de oportunidades baseada na observagéo dos
usuarios. Isso permite conhecer melhor as reais necessidades de seus usudrios e seus
anseios. Depois que este produto ou servi¢co é lancado, faz-se necessario a compreensao
da sua utilidade, permitindo a antecipagéo e proposito que influenciam o surgimento de
novos significados. O responsavel pela inovacdo baseada no design precisa identificar o
gue pode ser melhorado antes mesmo de ocorrer a mudanca (DEMARCHI; FORNASIER;
MARTINS, 2016).
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Para que seja possivel melhorar, inovar, criar novas formas de fazer, é
imprescindivel estudar profundamente os usuarios, pois, 0s conhecimentos tacitos séo
transmitidos de pessoa a pessoa e ndo estdo registrados em livros ou em manuais, e
precisam ser codificados para serem mais bem compreendidos.

Além disso, deve-se observar que:

A modelagem do modelo sociocultural e 0 impacto dele na interpretacdo da
linguagem dos produtos dependem de milhSes de interagcdes imprevisiveis
entre 0s usuarios, empresas, Designers, produtos, centros culturais, midia
comunicacional, escolas, artistas, entre outros. Os Designers Thinkers
valorizam a interacdo com esta rede de atores. Eles consideram estes atores
como intérpretes da evolugdo do cenario futuro, com a qual devem
compartilhar as suas proprias visbes, trocar informacbes em tendéncias e
testar a robustez de suas suposi¢cdes (DEMARCHI; FORNASIER; MARTINS,
2016, p. 198).

Segundo a revista norte-americana Business Week, o processo de inovacgao consiste
em recriar modelos de negocio e construir mercados inteiramente novos que vao ao
encontro de necessidades humanas néo atendidas, sobretudo para selecionar e executar
as ideias certas, trazendo-as para o mercado em tempo recorde (VIANNA et al., 2012).

A principal capacidade do DT na inovacao centrada no usuério é chegar o mais perto
possivel dos usuérios, provocar necessidades e criar solugbes, a capacidade chave da
inovacdo orientada no usuario permite acessar e compartilhar o conhecimento, atrair e
desenvolver com eles uma relacdo privilegiada para compartilhar e recombinar
conhecimentos, construir propostas Unicas, alavancar o discurso do design para poder se
comunicar e dar sentido (VERGANTI, 2008).

As pesquisas realizadas pelo Instituto Hasso Plattner em Postdam — HPI — Stanford
DT Research Program (2011), sobre o sucesso da utilizacdo do DT para gerar inovagao
apontam para quatro regras basicas no processo: a primeira esta relacionada ao ser
humano e determina que toda a atividade de design, em ultima analise, € de natureza social,
sendo imperativo buscar a solugdo dos problemas a partir de uma visao centrada no ser
humano e nas suas necessidades.

A segunda regra é a da ambiguidade: os Designers Thinkers devem preservar a
ambiguidade. A inovacao exige experimentacdo nos limites do conhecimento e liberdade
de ver as coisas de forma diferente.

A terceira é a regra do Redesign — todo design € um Redesign, pois as necessidades

humanas que se procura satisfazer mudam constantemente em fungéo das circunstancias
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sociais e tecnoldgicas; entender como estas necessidades foram satisfeitas no passado
nos ajuda a lidar melhor com as perspectivas de solucao no futuro.

A Ultima é a regra de tangibilidade: tornar as ideias tangiveis sempre facilita a
comunicagdo. Os prot6tipos conceituais que sdo uma atividade central do DT tém esta
fungéo e devem ser vistos como um meio de comunicagdo, uma forma de comunicar as
ideias (PLATTNER et al., 2011).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa exploratéria com abordagem qualitativa, que teve como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito. Iniciou-se com o levantamento bibliogréfico, entrevistas com pessoas experientes
no problema pesquisado e utilizou como fonte de base de dados esses resultados (GIL,
2002).

Refere-se a um método de investigacdo qualitativa porque se buscou uma
compreensao extensiva, com mais objetividade e validade conceitual do que propriamente
estatistica (ROCHA, 2008).

O método estudo de caso unico foi adotado porque se trata de um profundo estudo
de uma realidade especifica, por meio da observacdo de uma atividade ocorrida,
explicacbes e interpretagcdes do que ocorre em uma determinada realidade (FACHIN,
2001). As fontes de evidéncias constituiram-se em entrevistas e questionario. Uma
entrevista de natureza aberta, utilizando um roteiro com perguntas abertas, com a Chefia
da Divisdo de Farmécia, ressaltando os pontos fortes e fracos da unidade, apresentando e
esclarecendo o objetivo do trabalho.

Num segundo momento, apos a entrevista com a Chefia da Divisdo de Farmécia, foi
feita uma entrevista de natureza aberta, utilizando um roteiro com perguntas abertas, ao
Responséavel pela Central de Abastecimento Farmacéutico (CAF): Luiz, e logo em seguida,
foi realizada uma entrevista do tipo Survey, no qual foi aplicado um questionario fechado
aos usuarios do sistema de informacé&o: o responsavel pela CAF (Luiz) e outro funcionario
(Paulo). O objetivo desse questionario foi avaliar o funcionamento do controle de estoque,
guais individuos utilizam o controle de estoque de medicamentos, quais sdo suas
necessidades, dificuldades e compreender como os individuos enxergam o processo de

controle de estoque de medicamentos.
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Apés a coleta de dados, foram analisados os documentos utilizados para realizar a
gestdo de informacdes para o controle de estoque de medicamentos, tais como: notas
fiscais, requisicdes, devolucdes, e todos os documentos pertinentes, todos os documentos
foram descritos na pesquisa e fotografados.

Em seguida a andlise dos documentos foi realizada a observacdo direta, que
conforme descreve Bressan (2000) ao visitar o local de estudo, um observador preparado
pode fazer observacgdes e coletar evidéncias sobre o caso em estudo. “Estas evidéncias
geralmente sdo uteis para prover informagdes adicionais sobre o tépico em estudo” (YIN,
1989, p. 91, traducao nossa). Nesta pesquisa optou-se pela observacéao direta apenas feita
pela pesquisadora que utilizou um roteiro estruturado.

O passo seguinte foi a observacao participativa, ocorreu ap0s a compreensao de
todas as informacdes coletadas nas entrevistas, questionario, anélise dos documentos e o
registro da observacgéao direta. A observacao participativa permitiu explicitar o conhecimento
obtido pelas fontes de evidéncia, para facilitar o aprendizado adquirido, inteirando o grupo
dos objetivos da pesquisa, em seguida, com as técnicas da abordagem do DT e com a
colaboracdo do grupo foi possivel buscar solu¢des inovadoras para as questdes que se
apresentavam no momento e era possivel resolver. Os dados foram coletados, tabulados

e analisados em novembro de 2019.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo serdo abordadas todas as etapas finais que contribuiram para que o
trabalho pudesse ser concluido, corresponde ao desenvolvimento e a andlise do uso do DT
em solucgdes inovadoras para a Gl e para a GC.

4.1 Desenvolvimento e Analise do uso do Design Thinking em Solucdes Inovadoras

para a Gestdo da Informacao e para a Gestdo do Conhecimento

O desenvolvimento e analise do uso do DT em solugdes inovadoras para a Gl e

para a GC consistiu em quatro etapas: 1%) imersao, 2%) compreensao, 32) brainstorming e
43) prototipo.

Na 12 Etapa — Imerséo (figura 3) - apos a coleta de informagfes e com todos o0s

dados conciliados foi possivel preencher a primeira etapa denominada “Imers&o”, ou seja,

a matéria-prima da analise. Ao projetar e planejar esses dados eles sao transformados em

conhecimento. E possivel conectar essas informagdes para que possam levar a uma
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solucdo, compreenséo e resolugcdo do problema. As informacgdes coletadas na farmacia
foram organizadas e catalogadas pela pesquisadora com o auxilio da ferramenta DTKBoard
gue serviu de auxilio para melhor compreensao e desenvolvimento da analise do uso do
design thinking com o intuito de gerenciar o processo criativo de designers e ndo designers,
conduzindo o processo para reforcar as habilidades inerentes as pessoas envolvidas na
pesquisa (MARTINS; FORNASIER; DEMARCHI, 2019).

Figura 3 - Imersao

Imersdo +

Explorando o desafio | problema

Fores sepaits caifes de P ET] fEes de chegnde Dmgwes Co e daden

e ————— L)

Ambiente apertado

Grande movimentagiode
pessoas;

Atendimento a unidades
internas ¢ externas

Pode levar ao descarte de
medicamentos
danificados

Falta compreensdo do sistema

Erros de digitagdo e dificuldade
de interpretagio

Niio emite relatdrio por
localizagdo/classificagdo

Demera para readequar o
sistema

Fonte: Baseado em Fornasier, Martins e Demarchi (2018).

Na conciliagcdo das fontes de evidéncia (quadro 1) foi possivel entender "o que

An

interfere em qué", "o que pode impactar o qué" e "a relacdo entre elas"”, muitas vezes um
mesmo aspecto pode interferir em outro aspecto, e levar as "consequéncias”, diante disso

foi possivel a conciliacdo dos aspectos similares, contrarios e consequéncias:

Quadro 1 — Conciliagdo das Fontes de Evidéncia

O QUE OCORRE QUAIS AS CONSEQUENCIAS

Falta de controle de | Pode levar ao descarte de muitos medicamentos por prazo de
rastreabilidade validade expirada;

Poderia ser evitada se tivesse mais pessoas para fazer este
controle;

Obriga a fazer o controle visual das datas de validade dos
medicamentos nas prateleiras, esse controle € manual, moroso

e dificil;
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As datas das embalagens séo ilegiveis;

O controle visual poderia ser melhorado se fossem criadas
formas de anotar os prazos de validade em cartazes maiores,
com maior destaque e coloridos que chamassem a atencao.
Ambiente apertado | Grande movimentacao de pessoas;

Atendimento a unidades internas e externas;

Pode levar ao descarte de medicamentos danificados.

Falta de Erros de digitagcdo e dificuldade de interpretacdo para

compreensao do preencher as prescricoes;

sistema O sistema permite a classificacao e a localizacdo dos materiais
nas prateleiras, porém nao emite relatério de localizacao destes
materiais;

O sistema permite a readequagdo quanto as necessidades,
porém demora de 6 (seis) meses a 1 (um) ano para conseguir

readequar;

O telefone toca a todo 0 momento.
Necessidade de Ha necessidade de digitar as informacdes em 3 (trés) sistemas:
redigitacao de Esthos (estoque); Sicor (pagamento) e Siaf (orcamento); Os
informacdes sistemas ndo se comunicam.
gerenciais
Dificuldade de Comprovado pela utilizac&o das fichas de prateleira, para maior

acesso e a falta de controle das informagdes registradas.
objetividade do
sistema

Falta identificacdo Dificuldade para localizar os medicamentos.
dos materiais nas
prateleiras e palets.
Fracionamento de Os medicamentos que séo fracionados perdem a referéncia da
comprimidos. data de validade.

Somente o setor de fracionamento tem esse conhecimento.
Avaliacao do sistema | Dificuldade em adaptar o sistema as necessidades da CAF.
pelos usuarios da

CAF

Existe manual e O Manual de Normas e Procedimentos: precisa ser atualizado,

precisa atualizar. descreve as atividades realizadas atualmente pelos
funcionéarios da CAF, permite transformar o conhecimento tacito
em explicito.

Maior Manter o estoque sempre abastecido de medicamentos e com

desafio/problema registro no sistema informatizado fidedigno com o fisico.

Fonte: Fontes de Evidéncias.

Na 22 Etapa — Compreenséo - Persona e Mapa de Empatia: a segunda etapa da
ferramenta foi preenchida pelo préprio grupo de trabalho resultando de uma persona, para
compreensao profunda das necessidades dos funcionarios da farméacia com base nos
assuntos desenvolvidos na etapa de imerséao.

O persona (figura 4) foi criado pelo grupo de trabalho e recebeu um nome, Luiz Paulo,
gue tem 45 anos de idade, trabalha ha mais de 26 anos na Central de Abastecimento
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Farmacéutico (CAF) de um Hospital Escola de uma Instituicdo Publica Estadual, é pai de
familia e tem dois filhos, um dos filhos esta estudando para se tornar farmacéutico.

O persona possui o seguinte perfil: € atencioso, organizado, cuidadoso, responsavel,
receptivo. Ja trabalhou em almoxarifado, procura manter o estoque correto, é zeloso e
amigavel com as pessoas ao seu redor, no entanto, algumas preocupac¢des o atormentam
gue é a falta de dinheiro para comprar medicamentos quando os medicamentos acabam,
tem um desejo de manter o estoque sempre correto e abastecido, porém ndo consegue.

O mapa de empatia possibilitou um maior entendimento quanto ao persona. Esta
segunda etapa da ferramenta compreenséao/persona foi preenchida na primeira pessoa do
singular para que a ligacdo com o persona Luiz Paulo, seja maior (FORNASIER; MARTINS;
DEMARCHI, 2018).

Figura 4 - Compreenséao/Persona

Compreensdo | Persona
.a

..... Luiz Paulo e

Portt pessoal Atencioso
= Organizado
{(oHeo) Cuidadoso

Responsavel

e e Receptivo
» ‘,
Arteceden

| _‘ 2 Ja trabalhou em almoxarifado

& C D

O que crpers doida At Bntos (personslidode

Manter o estoque correto Amigével
Zeloso

frane de impocs Insights
Deixar o estoque

sempre corretoe
abastecido

N3o tem dinheiro para
comprar medicamento

o &

Fonte: Baseado em Fornasier, Martins e Demarchi (2018).

A partir desse momento, passou-se para o preenchimento do mapa de empatia.
Segundo Valdrich (2018, p. 114) o mapa de empatia é “...] um instrumento que traz
situacdes habeis para a construcao de novos modelos de negdcios”. Na farmacia hospitalar
este instrumento consistiu na adesédo de um procedimento de diagndstico visual e dinamico
gue podera ser reconsiderado.

Séo seis reflexdes diferentes necessarias para preencher um mapa da empatia:

O que ele Escuta: aqui é importante refletir sobre o que amigos dos seus

usuarios dizem, o que os professores, pais, colegas de estudos dele falam, o
gue os influenciadores dizem, etc.
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O gue ele vé: neste ponto temos que enxergar 0 ambiente que 0 seu USUario
frequenta, o que a comunidade em que ele est4 oferece, quais sdo as
pressbes da sociedade em que ele se encontra.

O gque ele Pensa e Sente: um dos pontos mais dificeis € entender o que se
passa dentro da cabeca do usuario. Entender o que realmente conta,
principais preocupagbes e aspiragdes, necessidades informacionais,
pensamentos que mantém sua mente ocupada.

O que ele Fala e Faz: entender o que ele fala e faz é acima de tudo um
exercicio de observacdes, ja que sdo suas atitudes em publico, aparéncia e
comportamento levadas em conta.

Dores: quais sao os principais obstaculos que o seu usuario enfrenta para
conseguir suprir sua necessidade informacional e ter sucesso. Quais séo 0s
seus medos, frustracdes e obstaculos.

Ganhos: normalmente tudo aquilo que se deseja atingir uma vez que 0s
medos sejam superados. Quais os seus desejos e necessidades, formas de
medir sucesso, etc. (VALDRICH, 2018, p. 114).

Neste momento, foi possivel descobrir outros aspectos que nao foram possiveis
serem identificados nas demais etapas da pesquisa, as quais se destacam algumas
caracteristicas importantes e que interferem no bom andamento do servico prestado pela
farmacia: o trabalho € estressante, as vezes falta medicamento e ndo ha recursos
financeiros para realizar a compra, o trabalho é altamente burocratico, sendo que os
mesmos registros séo feitos em mais de um sistema de informacé&o, tendo um aumento de
servico e retrabalho; necessidade de tempo para organizar 0 servico sem que seja
interrompido; alguns funcionarios podem apresentar restricdes fisicas quanto ao peso dos
materiais (caixas pesadas) e dificuldade em receber os materiais quando chove.

Apds essas etapas, ocorreu uma nova reunido e as novas atividades a serem
desenvolvidas pelo grupo foram apresentadas. ldentificados os "pontos positivos" e
"negativos" como "o que era ou ndo viavel" dentro das delimitagdes de um projeto feito em
uma instituicdo publica.

Prontamente, decidiram que seria impossivel modificar o sistema de informacéo para
atender as necessidades emergentes da farmacia, porém foi considerado importante
incrementar o controle de estoque identificando melhor a localizacdo dos medicamentos
nas prateleiras e criando um sistema de recebimento do material separado do atendimento
as unidades que requisitam material.

Na 32 Etapa — Brainstorming: esta etapa consistiu em analisar mentalmente o que
havia sido apresentado até o momento sobre os problemas e solu¢des, depois todos os
envolvidos, deviam desenhar ou escrever ideias que achassem viaveis para ser implantado
no setor estudado, depois desta etapa com todas as ideias delineadas no papel, cada um

votou naquela que considerava mais interessante, nas quais foram acrescentadas
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melhorias. Nesta etapa (figura 5) foi possivel compreender trés pontos principais: 1) a
necessidade de realizar as tarefas sem interrupgdes; 2) a necessidade de mais funcionarios

para ajudar a realizar as tarefas; 3) a necessidade de realizar as tarefas dentro dos prazos.

Figura 5 — Brainstorming de Solucdes
Criagcao

orsnsiom. 3

Conseguir
realizar todas as tarefas
sem interrupgao

Contratar mais funcionarios para
ajudar nas tarefas

Conseguir realizar todas as atividades
dentro do prazo

Cos

. S & pag—

Fonte: Fornasier, Martins e Demarchi (2018).

Na 42 Etapa — Prot6tipo: 0 grupo criou um protétipo mental visando incrementar a
localizacdo dos medicamentos nas prateleiras da seguinte forma: a) identificar por meio de
etiquetas o nome e o cddigo do material de forma clara e legivel; b) separar por cores 0s
comprimidos, frascos e injetaveis; c) restringir 0 acesso as demais pessoas que nao sao da
CAF, para que o ambiente se torne menos estressante, d) criar uma forma de recebimento

de material que néo atrapalhe nas demais atividades desenvolvidas da farmacia.

5 CONSIDERACOES FINAIS
O objetivo especifico inicial deste estudo era compreender como funcionava o
controle de estoque de medicamentos na farmacia, quem fazia o controle e como fazia.

Este objetivo foi atingido conforme as respostas obtidas nas entrevistas com a Chefia da
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Divisdo de Farmacia, com o Responsavel pelo estoque de medicamentos da farmacia Sr.
Luiz e com o funcionario da farmacia, Sr. Paulo.

O segundo objetivo especifico era identificar quem eram os individuos que utilizavam
o controle de estoque de medicamentos e suas necessidades, este objetivo foi alcancado
de acordo com as entrevistas e com a aplicacdo do questionario, permitiram identificar as
dificuldades que encontravam na utilizacdo do sistema.

O terceiro objetivo especifico era compreender como os individuos enxergavam o
processo de controle de estoque de medicamentos, chegou-se a este objetivo, tendo em
vista que compreendem que o sistema ajuda a resolver muitas questdes, porém o sistema
de forma isolado ndo € suficiente e entendem que é necessario o uso das fichas de
prateleiras para conseguir manter o registro do estoque no sistema de acordo com o fisico.
O sistema digital apresenta dificuldades no seu modo de usabilidade, portanto € necessario
o conhecimento tacito para opera-lo com eficiéncia, por isso, foi necessario criar um
controle manual/visual que é a ficha de prateleira.

O quarto objetivo especifico era verificar a ocorréncia de acidentes, incidentes e/ou
erros ocorridos que prejudicam o controle de estoque de medicamentos, este objetivo
também foi atingido, conforme as fontes de evidéncia, foi possivel compreender que mesmo
0 registro no sistema sendo confiavel, algumas questdes prejudicam em alguns aspectos o
controle podendo apresentar materiais descartados por "prazo de validade expirada" e
materiais descartados por motivo "danificado".

Por fim o quinto objetivo especifico era propor inovacdes baseadas nos métodos de
DT, por meio de solucbes para uma melhor Gl e GC no controle de estoque de
medicamentos, este objetivo foi alcancado tendo em vista as diversas solu¢cdes que o0 grupo
apresentou: identificar melhor as prateleiras, separando as atividades que correspondem
ao recebimento dos medicamentos das demais atividades e restringindo o acesso de
pessoas a farmacia.

A pesquisa tratou-se de uma pesquisa exploratoria de natureza qualitativa, que tinha
como objetivo permitir maior familiaridade com o problema relacionado a Gl e GC, e em
conjunto com o estudo de caso, por meio das fontes de evidéncia, permitiu que o objetivo
fosse alcancado, pois foi possivel observar com maior profundidade as pessoas e 0s
processos que correspondiam a Gl e GC num ambiente rico de informagbes e pouco

explorado. O DT possibilitou que o conhecimento tacito individual pudesse ser externalizado
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para que solugdes inovadoras pudessem ser descobertas visando uma organizacao melhor
e uma disponibilizacdo mais adequada da informacéo no ambiente.

Algumas limitacGes e dificuldades identificadas no decorrer da pesquisa: nao foi
possivel solicitar alteracdes no sistema devido algumas barreiras encontradas; restricbes
gue o proprio sistema apresentava; dificuldades em emitir os relatérios de acordo com a
classificacdo e organizacdo das prateleiras, e dificuldade para visualizar os prazos de
validade dos medicamentos que estdo pra vencer.

Contudo, a metodologia utilizada permitiu alcancar os objetivos propostos no inicio
da pesquisa e a desenvolver o processo colaborativo entre o grupo e assim chegar a
solucbes diante dos desafios/problemas encontrados, o método utilizado poderia ser

aplicado para ajudar em solucgdes futuras.
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