EM QUESTAOD

(7] DESIGN

ARTIGO

Design de Servico e experiéncia do usuario:
construcao de Personas na avaliacdo de uma
Incubadora de empresas

Service Design and user experience: making Personas to
valuate a business incubator

Pablo Marcel de Arruda Torres; Eduardo Jorge Teodosio Gongalves Neves

Design de Servico;
experiéncia do
usudrio; Personas;
incubadora de
empresas

Resumo

O presente artigo tem como objetivo demonstrar a percepgao das startups sobre o programa de incubagdo
de empresas da Incubadora Tecnoldgica Natal Central (ITNC), a partir da perspectiva do servico prestado. O
estudo pretende entender a experiéncia dos usuarios em seu contexto e suas percepgdes sobre o servigo
utilizado, representando, numa perspectiva humanizada, os perfis de clientes da incubadora através de
Personas, que no método para mapear experiéncias, de Kalbach (2016), encontra-se na etapa llustrar.
Foram utilizados dois instrumentos de pesquisa, um questiondrio online e entrevistas semiestruturadas,
com uma amostra de 38 empresas participantes. Como resultado foram identificados quatro perfis mais
comuns inseridos no programa de incubagdo, posteriormente organizados em dois grupos: 1) a startup era
seu primeiro negdcio, mas ndo era a sua Unica ocupagao profissional no momento; 2) a startup ndo era seu
primeiro negdcio, mas era a Unica ocupacao profissional no momento. Dessa forma, foi possivel identificar
e ilustrar qual o perfil dos gestores das empresas, encontrando padrdes de comportamento que pudessem
ajudar a ITNC a entender qual a experiéncia que cada perfil teve com o servico de incubagdo, servindo de
referéncia para a melhoria do servigo prestado pela incubadora.
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Abstract

The paper aims to demonstrate the perception of startups about the business incubation program of the
Incubadora Tecnoldgica Natal Central (ITNC), from the perspective of the service provided. The work intends
to understand the users' experience in their context and their perceptions about the service, representing the
incubator's customer profiles in a humanized perspective using Personas, part of the lllustrate stage in the
method for mapping experiences by Kalbach (2016). Two research tools were used, an online form and semi-
structured interviews, with a sample of 38 participating companies. As a result, it was possible to identify
four most common profiles to be part of the incubation program, later organized into two groups: 1) the
startup was their first business, but it was not their only professional occupation at the time; 2) the startup
was not his first business, but it was their only professional occupation at the time. In this way, it was
possible to identify and illustrate the profile of the business managers, finding behavior patterns that could
help ITNC to understand the experience that each profile had with the incubation service, being usefull as a
reference for the improvement of the service provided by the incubator.
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1. Introdugéo

Nas ultimas trés décadas, o Design de Servico (doravante DS) se tornou-se uma das
principais areas emergentes do campo do Design, tendo como objetivo projetar servicos
e experiéncias vidveis, de facil utilizacdo e desejaveis pelas pessoas. O DS é uma area de
grande abrangéncia, que abrange desde o planejamento e a estruturacdo de
comunicacdes até a administracdo de recursos que compdem um servico. Engloba, ainda,
0s aspectos relacionados a experiéncia do usudrio, colaboradores ou qualquer pessoa
que seja impactada pelo servico em questdo, caracterizando-se por ser centrada nas
pessoas e tendo a tecnologia como aliada para tornar-se vidvel e visivel. Em nacdes
desenvolvidas, por volta de 75% da economia estd neste setor, enquanto que no Brasil os
servicos representam mais de 68% do Produto Interno Bruto (IBGE, 2015), o que ilustra o
impacto desse setor para a economia mundial.

Tendo isso em vista esse cendrio, a contextualizacdo e os estudos sobre a tematica do DS
desenvolvidos, e em desenvolvimento, no Brasil é sdo relevantes para que a area
continue avancando. Corroborando com essa afirmativa, pode-se mencionar, a titulo de
recomendacdo, uma pesquisa realizada pela Service Design Research UK (SANGIORGI,
PRENDIVILLE e RICKETTS, 2014), na qual o estudo do Design de Servicos 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
didlogos mais assertivos quanto a importancia e as especificidades do que é o Design de
Servigos.

Os Ambientes de Inovacdo sdo uma das vertentes de fomento ao desenvolvimento
econémico local e regional, caracterizando-se por promover uma maior interacdo entre o
governo, as startups, as empresas, as universidades e a sociedade. Dentre esses
ambientes destacam-se os parques tecnoldgicos e as incubadoras de empresas. Os
parques tecnolégicos sdo modelos utilizados para o desenvolvimento de produtos
inovadores em grandes economias como China, Estados Unidos e Coreia do Sul,
promovendo, de forma sistematica, a interacdo de diversos atores para a promocdo 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 sdo, em sua maioria, iniciativas de
apoio ao surgimento de novos negdcios, configurando o principal mecanismo que atua
para este fim as Incubadoras de Empresas. Segundo estudo realizado pela ANPROTEC
(2016), o Brasil contava até 2016 com cerca de 369 incubadoras de empresas, com mais
de 2,3 mil empreendimentos em graduacado, além de mais de 2,8 mil em pds-graduacao,
gerando cerca de 53 mil empregos diretos e faturando mais de RS 15 bilhdes por ano
(ANPROTEC, 2016).

Alguns autores tecem apontamentos importantes sobre a eficidcia dos servicos
promovidos pelas incubadoras. Bruneel (2012) apresenta a evolucdo das incubadoras
discorrendo sobre suas diversas mudancas ao longo do tempo, sobretudo no que tange
aos servicos prestados e ao valor atribuido a elas, constatando-se a crescente
importancia dos aspectos intangiveis em relacdo a infraestrutura de uma incubadora.
Theodorakopoulos, Kakabadse, Mcgowan (2014) questionam o que realmente as
empresas que estdo em um processo de incubagdo querem e esperam desta experiéncia,
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por meio de apontamentos que direcionam as futuras pesquisas a abordarem, cada vez
mais, a perspectiva das empresas incubadas e ndo apenas dos gestores das incubadoras.

Colaboram com esse pensamento aqueles desenvolvidos por Colombo, Delmastro
(2002); Mian, Lamine e Fayolle (2016). Os autores indicam que procurar entender mais
sobre as pessoas que utilizam um servico de incubacdo pode mostrar um caminho mais
claro de acerca de como as incubadoras podem ser mais efetivas no auxilio as empresas
nascentes. Estes apontamentos direcionaram o presente trabalho, que tem por objetivo
é demonstrar a percepc¢do das startups sobre o programa de incubacdo de empresas da
Incubadora Tecnoldgica Natal Central (ITNC), a partir da perspectiva do servico prestado,
utilizando para isso a ferramenta Personas. Dessa forma, o estudo pretende entender a
experiéncia dos usuarios em seu contexto e suas percepcdes sobre o servico utilizado,
representando, numa perspectiva humanizada, os perfis de clientes da incubadora.

2. Contexto da Incubadora Tecnoldgica Natal Central

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN)
conta atualmente com nove incubadoras 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 da ciéncia e da tecnologia, como a criacdo de
um Nucleo de Incubac¢do Tecnoldgica (NIT). O principal objetivo foi criar um programa
gue auxiliasse na transformacdo de ideias em novos produtos e servicos, englobando
objetivos para o desenvolvimento do estado do Rio Grande do Norte.

Com isso, em 1998, surgiu a Incubadora Tecnolégica Natal Central (doravante ITNC). A
primeira incubadora de empresas do estado do Rio Grande do Norte, e até hoje
considerada a mais importante do IFRN. Seu objetivo era apoiar o surgimento de novas
empresas, produtos e servicos, que atendessem a areas relacionadas ao ensino, pesquisa
e extensdo do IFRN. A partir de 2011, o entdo Nucleo de Incubacdo Tecnoldgica passou a
ser o Nucleo de Inovacdo Tecnoldgica, transformando-se, assim, em um érgdo com a
finalidade de gerir as politicas de inovacdo em todos os campi do Instituto. O NIT tem
como principal funcdo a manutencdo e o gerenciamento de politicas de inovacdo,
atuando na protecdo e licenciamento de inovacles, transferéncia de tecnologias e
desenvolvimento de programas de empreendedorismo, em areas como Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo, Construcao Civil, Eletromecéanica e Energias Renovaveis.

A ITNC tem como objetivo orientar empreendedores para que seja possivel a viabilizacdo
de novos negdcios. A incubadora localiza-se no Campus Natal Central do IFRN (Figura 1) e
possui capacidade de abrigar até quatorze empresas simultaneamente. 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 disponiveis.

Como publico-alvo dos processos seletivos tém-se pessoas juridicas (CNPJ) que
apresentem produtos, servicos e/ou processos classificados como inovadores,
independente do ramo de atuacdo. A avaliacdo das propostas submetidas é realizada
mediante uma banca composta por trés membros externos a incubadora, seguindo
critérios formulados a partir do modelo de gestdao da ITNC. Além da banca, os candidatos
participam de uma entrevista com os gestores da incubadora, na qual é aferida uma nota,
sendo 6.0 o valor minimo para ingressar na ITNC e participar do programa de incubacao.
Outro fator importante para o entendimento do contexto da incubadora é a
caracterizacdo dos setores de atuacdo das startups, a saber Agroindustria, Biotecnologia,
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Economia Criativa, Energias Renovaveis, Tecnologias da Informacdo e Comunicacgao,
Tecnologias Limpas, Educacdo, Games e Saude.

Figura 1 — Estrutura fisica da Incubadora Tecnolégica Natal Central (ITNC)
Fonte: ITNC (2020)

O programa de incubacdo segue uma metodologia baseada no modelo do Centro de
Referéncia para apoio a Novos Empreendimentos (CERNE, 2019), desenvolvido pelo
SEBRAE e ANPROTEC, com duracdo maxima de dois anos meio. Esse modelo determina
processos e praticas a serem adotadas pelas incubadoras e que sdo implementadas de
acordo com os seus niveis de maturidade. A partir do CERNE, tem-se a modelagem do
programa de incubacdo da ITNC que conta com quatro fases — implantacdo,
desenvolvimento, consolidacdo e graduacdo — (Figura 2) e cinco eixos: Empreendedor,
Tecnologia, Capital, Mercado e Gestdo. Para cada uma desses eixos sdo definidos
objetivos e metas a serem cumpridas pelas empresas incubadas.

Figura 2 — Fases programa de incubagdo da ITNC
Fonte: Elaborado pelos autores com base em ITNC (2020)

DESCRICAO

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

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) aplicagéo de um conjunte de indicadores de
resultados com base nos 5 eixos

2 DESENVOLVIMENTO

AN

A empresa incubada deve buscar a consolidagéo de sua empresa no mercado, demonstrar
sinais de gradative amadurecimento da empresa nos cinco eixos do modelo CERNE. Deve

também apresentar evolugéoe significativa no cumprimento de metas e nos indicadores de
esforgo e resultado

3 CONSOLIDAGAO

/

A empresa deve estar pronta para sair da Incubadora, ou seja, deve demonstrar habilidade e \
seguranga na consolidagéo dos processos produtivos, faturamento anual, liquidez e carteira de
consumidors consclidada, além de atingir, no minimo, 60% dos indicadores de resultados
baseados nos 5 eixos do CERNE.

4 GRADUACAO

J

Durante o periodo de incubacdo as empresas selecionadas podem fazer uso de diversos
servicos ofertados, como mostra o Quadro 1.
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Quadro 1 - Servigos oferecidos pela ITNC
Fonte: ITNC (2020)

Servigos de apoio técnico para o desenvolvimento das empresas
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Servigos de Infraestrutura

Interagdo com instituicdes e empresas parceiras da ITNC e que
pertencem ao ambiente empreendedor e inovador local;

Apoio técnico especializado através de assessorias, consultorias e
capacitagoes;

Divulgagdo das empresas através do site e redes sociais da incubadora e
IFRN;

Participagdo em atividades externas, como por exemplo: feiras,
congressos, seminarios, rodadas de negdcios, visitas técnicas, oficinas
etc.

3. Metodologia

Salas individuais para empresas incubadas.
Cada uma possui: 24m?, energia elétrica, 1
ar-condicionado, Internet;

Espagos de uso compartilhado: 2 salas de
treinamentos, 3 salas de reunides e a copa;

Possibilidade de acesso a infraestrutura do
IFRN CNAT, tais como: biblioteca,
laboratérios de pesquisa, auditérios e
estacionamento.

A pesquisa aplicada configura-se como um estudo de caso, em que foi utilizado o método
para mapear experiéncias de Kalbach (2016). O método escolhido é composto por cinco
etapas: Iniciar, Investigar, llustrar, Alinhar e Imaginar. Entretanto, vale salientar que
tendo em vista o escopo do projeto e os objetivos da pesquisa, optou-se por ndo se
abordar a ultima fase, ficando, dessa maneira, com quatro fases.

Figura 3 — Etapas da pesquisa aplicada
Fonte: préprios autores

—
- |
Aprovacéao para Reunices com - Carta de anuéncia para a -ITNC
| inicio do projeto gestora e equipe da pesquisa na ITNC; - Pesquisador
junto a ITNC ITNC - Apresentagao de objetivos e
INICIAR resultados esperados para a
incubadora;
- Levantamento de - Levantamento - Caracterizagao do contexto - Pesquisador
0 informagoes e coleta = bibliografico; em que a ITNC esta inserida;
"\ de dados para - Pesquisa documental; - Coleta, tratamento e codifica-
imersao do - Pesquisa desk; cac dos dados referentes ao
INVESTICAR pesquisador no - Conversas informais com | escopo da pesquisa;
contexto da [TNC equipe da ITNC;
* Questionario online;
- Entrevistas
semiestruturadas
Andlise e interpre- - Anélise dos dados; - ‘Mapa de ecossitema do - Pesquisador
tacéo dos dados - Interpretacéo do dados a servigo;
-:r coletados a partir de | partir de ferramentas do - Personas;
ferramentas do D.S design de servigo; - Mapa de Jornada do usuario;
ILUSTRAR
Apresentacéo e  Criagéo de relatério para - Reunido online com equipe -ITNC
m discusséo dos ITNC- , da ITNC; - Pesquisador
! resultados com a Reuf“"‘;"ﬁﬁg com - Apresentagao dos resulta-
equipe da ITNC equipe da " dos;
ALINHAR awp * Apresentagio dos - Entrega do relatério;
resultados;

Na etapa Iniciar, Kalbach (2016) coloca que antes da pesquisa ser iniciada é importante
que sejam definidos, junto com a organizacdo, qual o caminho e o escopo que o projeto
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ird tomar. Nesse momento, foram realizadas duas reunides com a gerente da incubadora,
visando apresentar a pesquisa e conseguir a anuéncia para o seu desenvolvimento.

No estagio Investigar foi solicitado a incubadora os dados referentes as startups que ja
haviam passado pela ITNC, assim como daquelas que ainda estavam incubadas. Apds o
recebimento, foram levantados os 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. Devido ao escopo da pesquisa, todas as startups que
passaram pela ITNC no periodo citado puderam ser parte da fase de coleta de dados.
Como instrumentos de pesquisa, elaborou-se dois instrumentos distintos: um
guestiondrio e uma entrevista semiestruturada. O questiondrio foi concebido para que
sua aplicacdo fosse on-line, tencionando alcancar o maior nimero de empresas nas
categorias “graduadas” e “descontinuadas”, devido ao fato destas startups ja ndo se
encontrarem mais no ambiente da incubadora. Em relacdo a entrevista semiestruturada,
optou-se por sua aplicacdo com as startups incubadas, seguindo o mesmo principio de
facilidade de acesso aos participantes, ponderando que todas as startups possuem uma
sala nas instalacGes da incubadora. As questBes a serem respondidas em ambos os
instrumentos de coleta levaram em consideracdo os servigos oferecidos pela incubadora,
de modo a avaliar a sua prestacdo de servicos.

Na fase llustrar, os dados coletados foram analisados e interpretados a partir de algumas
ferramentas, todavia, para efeitos da atual pesquisa, enfatizou-se as Personas, que
ilustram diretamente os perfis de usudrios. Em Kalbach (2016), Kimbell (2017) e Stickdorn
(2018) é ressaltado que esta ferramenta representa um perfil ou grupo especifico de
pessoas, que pode ser stakeholders, clientes, usudrios, funciondrios, entre outros que
sejam de interesse da organizacdo. Entretanto, Personas ndo sdo um esteredtipo, e sim
um arquétipo, desenvolvido com base em dados e pesquisas reais. Esses perfis, por sua
vez, podem refletir os padrdes de comportamento, as necessidades, as emocgdes, as
frustracBes, e em alguns casos, um pouco da histéria pessoal dos sujeitos envolvidos. As
etapas de criagdo das Personas estdo descritas no Quadro 2, exposto abaixo.

Quadro 2 — Etapas do desenvolvimento das Personas
Fonte: Baseado em Kalbach (2016)

ETAPA DESCRICAO
IDENTIFICAGAO Identificagdo de atributos que pudessem distinguir um segmento de perfil de outro.
DEFINICAO Definigdo de quatro personas para melhor segmentar os dados coletados, seguindo

diretrizes de Kalbach (2016).

ESBOCO Criagdo de esbogos manuais e digitais de quais aspectos seriam incluidos na
representacdo das Personas.

FINALIZACAO Criagdo do modelo visual para representagdo das Personas.

COMPARTILHAMENTO Inser¢do das Personas na documentagdo e relatdrio apresentados a ITNC.

Na identificacdo de perfis foi possivel cruzar os dados e obter novos perfis que
apresentavam motivacGes, avaliacGes e percepc¢des de importancia diferentes. Para esse
processo foi necessario compilar em planilhas os dados dos questionarios e,
posteriormente, complementar a leitura dos dados das entrevistas. Dessa maneira, foi
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possivel efetivar diversos cruzamentos de dados entre diferentes respondentes. Apds a
andlise e a segmentacdo dos perfis, as codificacBes das entrevistas foram analisadas e as
percepcdes foram relacionadas aos perfis, a partir dos questionarios. As entrevistas
serviram para criar uma historia e uma base subjetiva para cada um dos perfis.

Por fim, Kalbach (2016) descreve a etapa Alinhar como o sendo o momento no qual os
resultados sdo apresentados, de modo a contribuir para a melhoria dos servicos
prestados pela organizacdo, nesse caso, a ITNC. Ainda nesta fase, realiza-se um workshop
para que tanto pesquisador quanto organizacdo evoluam os seus 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 incubadora.

4. Resultados e Discussao

Foram definidos que seriam necessarios quatro perfis para uma representacdo mais
exata das pessoas que ja participaram do programa de incubacdo, em acordo com
Kalbach (2016), quando elucida que, geralmente, sdo criados entre trés e cinco perfis de
usudrio para uma organizacdo. Cada um desses perfis foi criado a partir do cruzamento
das informacdes dos doze respondentes (gestores das startups) do questiondrio on-line e
complementadas com os dados das entrevistas realizadas com gestores das empresas
incubadas. Apds esta etapa, foram criados esbocos para visualizacdo de qual seria a
melhor representacdo para a ferramenta, que culminaram nos modelos finais. Nas
Personas desenvolvidas constam as informactes segmentadas, em conformidade com o
questiondrio, acrescentando uma frase representativa para cada um dos perfis,
construida majoritariamente a partir dos dados das entrevistas.

Os quatro perfis criados foram os seguintes:
Persona 1: Empreendedor com experiéncia prévia

Trata-se de alguém que ja teve outros negocios anteriormente, inserido na faixa etaria
entre 22 e 29 anos. O negdcio € a sua principal atividade laboral e conheceu a ITNC a
partir de pessoas proximas. Para ele, a incubadora ndo foi determinante na cria¢do da sua
startup, apesar de reconhecer sua importancia (Figura 4).

Persona 2: Foco total na startup

Encontra-se na faixa etaria entre 19 e 23 anos, conheceu a ITNC a partir de pessoas
proximas e tem o foco da vida profissional na startup. Apesar de bem parecido com a
Persona 1, este perfil apresentou a tendéncia de ficar indeciso em relacdo aos beneficios
percebidos, dado que ndo conseguiu relatar com clareza se o programa de incubacdo
ajudou de fato o seu negdcio (Figura 5).

Persona 3: Empreendedor de primeira viagem

Situa-se na faixa etaria entre 19 e 25 anos e conheceu a ITNC no IFRN e ndo tem a startup
como sua Unica ocupacgao profissional. Este perfil manifestou tendéncia de avaliar de
forma positiva os servicos oferecidos pela ITNC, além de concordar com todos os
beneficios percebidos em relagdo ao programa de incubacdo (Figura 6).

DESIGN EM QUESTAO | ISSN 2763-8871 | v.2 n.3 2022



Design de Servico e Experiéncia do Usudrio: 75
Construgdo de Personas para uma incubadora de empresas

Figura 4 — Persona 1: Empreendedor com experiéncia prévia
Fonte: préprios autores
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Figura 5 — Persona 2: Foco total na startup
Fonte: préprios autores
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Figura 6 — Persona 3: Empreendedor de primeira viagem

Fonte: préprios autores
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Figura 7 — Persona 4: Startup como segundo plano

Fonte: préprios autores

Stavtup como
segundo p\ano

Homem
19225

0 que minha star

teria f

Motivagoes

Infraestrutura
Participar de um ecossistema de inovagéo

Treinamentos e capacitagdes

Recomendagdes
Melhorar o Ter Mais
acesso até a
incubadora
Advair mais Tentar langar uma
investidores e shartup no mercado
pemeerde Faron

processo

mewadorextemos | (OTLIRT
©erar mais »wioﬁn-pp-iwd‘
conexes com o5 PER e

Persona 4: Startup como segundo plano

Grau de importancia Avaliagao dos servigos

H‘HHIHI

)
°
.
]
z
i
u
]

Beneficios percebidos

@
<]
s [+
orou minha @
]
: 2]
Acelerou o desenvolvimento do meu negocic Q
Grau de importancia Avaliag@o dos servigos
——— —_—
pheone S ottt o TR
amsidens L Cadont oo N
— s R
R e e
o S P S
e mporiats @ L4 a u [ ]

Beneficios percebidos

Melhorou a imac

Reduziu 0s custos do meu negé

Aprendi mais rapick

606606606606

Com faixa etdria entre 19 e 25 anos, conheceu a ITNC no IFRN e ndo tem a startup como
sua Unica ocupacado, além de ser seu primeiro negdcio. Este perfil, assim como o Persona
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3, revelou tendéncia de avaliar de forma positiva os servicos oferecidos pela ITNC, além
de concordar com todos os beneficios percebidos em relagdo ao programa de incubacdo
(Figura 7).

A partir dos quatro perfis de clientes, cada um com percepcdes diferentes em relacdo ao

programa de incubacdo e a prépria incubadora, percebeu-se uma tendéncia de

comportamento que permitiu classificar as Personas em dois grupos. O primeiro é

composto por Persona 1: Empreendedor com experiéncia prévia e pela Persona 2: Foco

total na startup. O ponto comum entre as Personas é que a startup ndo era seu primeiro

negdcio, mas era a Unica ocupacdo profissional no momento. Os principais apontamentos

deste grupo foram:

e Acreditar que o mais importante para o sucesso da startup é a associacdo com a
marca da ITNG;

e Os dois perfis avaliaram negativamente mais servicos, em comparacdo ao primeiro
grupo (personas 1 e 2);

e Tendem a discordar que ndo comecariam um negdcio se ndo fosse pela ITNC;

e Ficar indecisos ou discordar de alguns beneficios percebidos listados, ressaltando,
principalmente, que a incubadora ndo aumentou a competitividade do negdcio e nem
ajudou a resolver os problemas do negdcio.

Por sua vez, o segundo grupo € composto pela Persona 3: Empreendedor de primeira

viagem e Persona 4: Startup como segundo plano. Em comum, evidenciam que a startup

era seu primeiro negdcio, mas que ndo era a sua Unica ocupacdo profissional no

momento. Os principais apontamentos deste grupo foram os seguintes:

e Maior tendéncia a concordar que nao teria comecado um negdcio se ndo fosse pela
ITNG;

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

e Considerar muito importante o compartilhamento de informacdes entre as startups
incubadas;

e Concordar com todos os beneficios percebidos que foram listados na pesquisa;

e Avaliar como “muito bom ou bom” a maioria dos servicos que foram listados.

A partir dos apontamentos levantados foi possivel formular algumas hipoteses (Quadro
3), em consonancia com os estudos de Gil (2008), nos quais o autor defende que na
pesquisa exploratéria um tema seja explicado de forma mais aprofundada possivel ou
construam-se novas hipodteses.

Quadro 3 — Hipéteses formuladas a partir dos grupos de Personas
Fonte: Baseado em Kalbach (2016)

Perfil Hipdteses

. L L Avaliam de forma negativa os servicos de um programa de incubagdo
Experiéncia prévia em negdcios e/ou

que a startup era a Unica ocupagdo
profissional Tendem a ndo perceberem de forma clara os beneficios de terem participado
de um programa de incubagdo

A startup foi o primeiro negécio e/ou Avaliam melhor os servigos de um programa de incubagdo

ndo era a sua Unica ocupagdo
profissional

Tendem a perceber mais beneficios por terem participado de um programa de
incubagdo
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5. Consideracgdes finais

O processo de criacdo das Personas tem aspectos importantes a serem considerados:
trata-se tanto de um processo analitico, em que os dados sdo compilados e agrupados,
como também um processo criativo no qual as informacdes sao sintetizadas da maneira
mais esclarecedora possivel. No caso dessa pesquisa, 0 processo visou entender quem
s30 as pessoas que se relacionaram com o programa de incubacdo, encontrando padrdes
de comportamento que pudessem ajudar a ITNC a entender quais as experiéncias que
cada perfil teve com o servigo de incubacdo, servindo de referéncia para a melhoria do
servico prestado pela incubadora.

Em vista disso, entende-se que as Personas sdo ferramentas importantes para a
construcdo de um alinhamento da equipe que presta um servico, uma vez que € capaz de
demonstrar de forma visual e clara para quem o servico é ofertado, podendo impactar
positivamente diversas areas de uma organizacdo. Com isso, no relatdrio apresentado a
ITNC foram indicados os seguintes usos para os resultados obtidos nesse estudo: (1) criar
novas Personas somando as perspectivas internas da ITNC; (2) desenvolver a
comunicacdo interna e externa da incubadora, tendo em vista os perfis apresentados; (3)
estruturar a oferta de servicos da incubadora a partir dos resultados encontrados; (4)
alinhar a equipe e stakeholders, tomando como base os perfis desenvolvidos; (5) criar ou
aprimorar novos produtos e servicos para atender as Personas; (6) utilizar o processo
apresentado para a construcdo das Personas de outros stakeholders.

Isto posto, defende-se ser vidvel mesclar as visdes de diferentes grupos, com o objetivo
de identificar e ilustrar qual o tipo de perfil dos gestores das startups. As Personas criadas
podem indicar tendéncia de qual tipo de empreendedor ja passou pela incubadora, no
contexto da ITNC. Assim, como sugestdo para trabalhos futuros, pode-se replicar o
processo apresentado em outras incubadoras, visando uma comparacdo dos resultados
obtidos nessa pesquisa, de modo a confirmar os padrdes ilustrados pelas Personas ou
encontrar novos comportamentos.
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