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Resumo
Este estudo tem o objetivo de compreender as 

expectativas do praticante de Crossfit de uma uni-
dade empresarial instalada em um estado brasileiro, 
propondo a metodologia design thinking a ser incor-
porada ao modo empreendedor de projetar expe-
riências. Através de um estudo exploratório foram 
ouvidos usuários para a proposição de soluções de 
treino personalizado que apoia a decisão de per-
manência de usuários. O projetar ajustado aos grupos 
de usuários pode proporcionar ao cliente experiên-
cias únicas e diferenciadas, o que significa a adoção 
de ferramentas de negócio experienciais que tragam 

vantagem competitiva ao empreendedor.

Palavras-chave: co-criação, treino, empreen-
dedorismo, posicionamento.

Abstract
This study aims to understand the expectations 

of the Crossfit practitioner of a business unit insta-
lled in a Brazilian state, proposing the design thinking 
methodology to be incorporated into the entrepre-
neurial way of designing experiences. Through an 
exploratory study, users were heard to propose per-
sonalized training solutions that support the decision 
of users to stay. Designing adjusted to user groups 
can provide the customer with unique and differen-
tiated experiences, which means the adoption of 
experiential business tools that bring a competitive 

advantage to the entrepreneur.

Keywords: co-creation, training, entrepreneur-
ship, position.
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Resumen
Este estudio tiene como objetivo compren-

der las expectativas del practicante de Cross-
fit de una unidad empresarial instalada en un 
estado brasileño, proponiendo la metodología 
de design thinking para ser incorporada en la 
forma empresarial de diseñar experiencias. A 
través de un estudio exploratorio, se escu-
chó a los usuarios para proponer soluciones 

de entrenamiento personalizadas que apoyen 
su decisión de quedarse. El diseñar ajustado 
a los grupos de usuarios puede brindar ex-
periencias únicas y diferenciadas al cliente, lo 
que significa la adopción de herramientas de 
negocio experiencial que aporten una ventaja 

competitiva al emprendedor.

Palabras clave: co-creación, forma-
ción, emprendimiento, posicionamiento.

1. Introdução
Pensar na saúde deve ser uma constan-
te em todos os estágios da vida de uma 
pessoa. Rugbeer et al. (2017) e Parker 
et al. (2022) citam haver benefícios adi-
cionais em vitalidade quando se exercita 
três ou mais vezes por semana. Os resul-
tados sugerem que o exercício em grupo 
pode ajudar na melhoria da qualidade de 
vida e saúde. Dentre as possibilidades 
de atividade física, a que tem crescido 
com grande intensidade é o treinamen-
to Crossfit, um programa relativamen-
te novo, caracterizado por movimentos 
funcionais, constantes, e de alta inten-
sidade (Glassman, 2016; Simpson et al., 
2017; Pisani et al., 2022). Partridge et al. 
(2014) sugerem que no desenvolvimen-
to da prática Crossfit se deve considerar 
as percepções e as características dos 
usuários que esperam particularidades 
na prática proposta nas academias para 
a motivação à intensidade. 

Os empresários e empreendedores 
observam o crescer do mercado de Cros-
sfit e entram nesse negócio sem se preo-
cupar com a melhor adequação do espa-

ço físico e características de treinamento 
possíveis para cada grupo de usuários. A 
jornada do consumidor não é planejada 
e, como consequência, observa-se que a 
prestação de serviço pode não ser ade-
quada. Estudos que abordam a questão 
da eficiência e eficácia do desempenho 
físico desejado, tem levado a discussão 
para o eixo da fisiologia humana. Por 
exemplo, Smith et al. (2013) e Bellar et al. 
(2015), abordam a aptidão aeróbica e a 
composição corporal; Fisher et al. (2016), 
Partridge et al. (2014), e Köteles (2016), 
abordam variáveis motivacionais e psico-
lógicas; Eather et al. (2016), Helm (2014), 
Rugbeer et al. (2017) tratam de questões 
relacionadas a qualidade de vida dos 
praticantes e a segurança na prática da 
atividade. 

Apesar do interesse da mídia e da 
pesquisa cientifica em relação às ques-
tões relacionadas ao praticante, ainda há 
pesquisas limitadas sobre a gestão do 
negócio, sobre o ambiente e os serviços 
adicionais, criados no espaço em que o 
praticante frequenta, sobre a capacida-
de empreendedora nesses negócios. A 
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relação entre o modo de empreender e 
o projetar nesse segmento, ganha impor-
tância, porém ainda é pouco estudado. 
Metodologias de projetar são pouco uti-
lizadas. Pensando nessa lacuna, onde o 
empreendedor pode ter dificuldades no 
que se refere a projetar, este artigo bus-
ca através da ferramenta design thinking 
(DT) propor uma metodologia de proje-
tar a sua oferta de valor e benefícios ao 
usuário, ferramenta que tem sido traba-
lhada por autores tais como Aranha et 
al., (2021) Manna et al. (2022); Carlgren e 
BenMahmoud-Jouini (2022) que buscam 
soluções inovadoras de projetar. 

Ouvir envolvidos na gestão e opera-
ção, bem como usuários e aplicar meto-
dologias, auxilia o aperfeiçoamento do 
desempenho (Mendes et al., 2022; Mello 
et al., 2022). Este estudo tem o objeti-
vo de compreender as expectativas do 
praticante de Crossfit de uma unida-
de empresarial instalada em um estado 
brasileiro, propondo a metodologia de-
sign thinking a ser incorporada ao modo 
empreendedor de projetar experiências. 
Além desta introdução, se apresenta 
uma revisão bibliográfica sobre design 
thinking, uma seção metodologia. A se-
guir resultados, conclusões e referências.

2. O design thinking
Design thinking é uma abordagem ino-
vadora tradicionalmente usada para 
enquadrar problemas complexos, des-
cobrir necessidades ocultas e desenvol-
ver soluções mais desejáveis, adotando 

uma abordagem colaborativa centrada 
no usuário (Brown e Barry, 2011; Lahiri 
et al., 2021), enfatizando em moldar be-
nefícios aos usuários com base em seus 
desejos manifestados (Falkenreck, 2021; 
Azab et al., 2021). O grande objetivo do 
design thinking é converter dificuldades 
e limitações em benefícios para o cliente 
e valor de negócio para a sua empresa. 
O uso do design para o desenvolvimento 
de soluções tem sido estudado há mais 
de trinta anos por diversas escolas de 
pensamento, como arquitetura, ciências 
e artes. No entanto, nos últimos anos a 
sua aplicação se estendeu para uma di-
reção inusitada, os negócios (Verganti et 
al., 2021; Klenner et al., 2022; Carlgren e 
BenMahmoud-Jouini, 2022).

Design thinking dá forma a um contexto 
em vez de tomá-lo como ele é. Ou seja, 
o conceito lida principalmente com o que 
ainda não existe (Martin, 2009). O “modo 
empreendedor de projetar”, conforme 
citado por Klenner et al. (2022), inclui os 
cinco temas a seguir: (1) praticar o cen-
tramento no ser humano ajuda a des-
bloquear o conhecimento e alavancar a 
identidade, (2) abraçar a diversidade aju-
da a integrar as visões de vários parcei-
ros estratégicos, (3) a visualização ajuda 
a controlar a trajetória da inovação, (4) a 
experimentação ajuda a limitar as perdas 
potenciais ao longo da trajetória da ino-
vação e (5) o (re)enquadramento ajuda 
a adotar novas perspectivas e fazer me-
lhor uso de contingências.
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O design thinking é um processo criati-
vo baseado na construção de ideias, sem 
julgamento prévio, no qual elimina-se o 
medo de falhar e se encoraja a máxima 
absorção e participação dos indivíduos 
no processo de resolução de problemas 
(Ilipinar et al., 2008; Manna et al., 2022). 
Em essência, o design thinking permite 
que as corporações passem do comple-
xo ao simples, do mistério para o algorit-
mo por meio do que ele se refere como o 
“funil” do conhecimento (The knowledge 
funnel). Figura 1.

As práticas de experimentação do de-
sign thinking surgiram como uma forma 
eficaz de limitar potenciais perdas finan-
ceiras e pessoais. Essa descoberta se ali-
nha com o princípio de perda acessível 
da teoria da efetivação, que sugere que 
a tomada de decisão eficaz limita o risco 
negativo ao restringir os recursos finan-
ceiros e pessoais que são utilizados. O 

desenvolvimento iterativo de protótipos 
e testes proporciona validação e reajuste 
contínuos ao longo do processo de ino-
vação, o que permite a revisão da traje-
tória de inovação toda vez que um pro-
tótipo é criado e testado. Assim, o design 
thinking limita o gasto de recursos impro-
dutivos (Klenner et al., 2022). Mahato et 
al. (2021) afirmam que empreendedores 
desenvolveram uma capacidade intuitiva 
de aplicar o design thinking.

O design thinking congrega as ha-
bilidades e características que os de-
signers têm aprendido e desenvolvi-
do por décadas, como as habilidades 
citadas por Brown (2010) de integrar 
o desejável do ponto de vista huma-
no ao tecnológico e economicamente 
viável. “O Design thinking representa 
o próximo passo, que é colocar essas 
ferramentas nas mãos de pessoas que 
talvez nunca tenham pensado em si 

Figura 1: Funil do conhecimento

Fonte: Elaborada pelo autor.
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mesmas como designers e aplicá-las 
a uma variedade muito mais ampla de 
problemas” (Brown, 2010). Para Lo-
ckwood, design thinking é:

 
[…] essencialmente um processo de 
inovação centrado no ser humano 
que enfatiza observação, colabo-
ração, rápido aprendizado, visuali-
zação de ideias, construção rápida 
de protótipos de conceitos e aná-
lise de negócios dos concorrentes, 
para influenciar a inovação e a es-
tratégia de negócio. (Lockwood, 
2009, p.11) 

A competição acirrada torna a ino-
vação cada vez mais necessária para o 
sucesso dos negócios, e isso aumentou 
a importância de estratégias de inova-
ção baseadas no usuário, como o de-
sign thinking (Pellegrini, 2021). O design 
Thinking é considerado o fator essencial 
para as organizações obterem inovação 
e fonte de vantagem competitiva. Segun-
do Vianna et al. (2012), é composto por 
três etapas não-lineares: imersão, idea-
ção e prototipação. A ordem desse pro-

Figura 2: Processo de design thinking da MJV

Fonte: Vianna et al. (2012).

cesso depende da situação e isso pode 
ser percebido na Figura 2. 

É na Imersão, onde as atividades se con-
centram em entender o contexto do pro-
blema pela abordagem do usuário e do 
cliente. Para os autores, essa etapa pode 
ser dividida em dois níveis, preliminar ou 
em profundidade. Na Imersão preliminar, 
o problema é apresentado, e isso faz 
com que os objetivos e limites comecem 
a ser estabelecidos. A segunda fase, a 
imersão em profundidade, é a oportu-
nidade de “identificar comportamentos 
extremos e mapear seus padrões e ne-
cessidades latentes” (Vianna et al., 2012). 

Entre as etapas Imersão e Ideação, exis-
te uma fase, a de “análise e síntese” das 
informações coletadas. Nela utilizam-se 
ferramentas que auxiliam a gerar insights, 
os quais são ideias originadas da intuição, 
e procuram sempre obter “padrões e a 
criar desafios que auxiliem na compreen-
são do problema” (Vianna, 2012). Algumas 
ferramentas utilizadas são: cartões de In-
sight - cartões que são distribuídos para 
os grupos, sempre, buscando estimular 
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insights. Cada um pode expor suas ideias 
nesses cartões e ao final são recolhidos e 
analisados; Diagrama de afinidades - é uti-
lizado para conhecer melhor o problema 
por meio da organização de ideias; Mapa 
Conceitual – são ferramentas de trabalho 
que “visam à organização e representa-
ção da inteligência”. A estrutura do mapa 
se forma a partir de conceitos básicos e 
de suas principais relações (Azevedo et 
al., 2013). 

Na Ideação o objetivo principal é gerar 
ideias com base nos insights colhidos an-
teriormente. Ferramentas como Brains-
torming – tempestade de ideias, ativida-
de utilizada em diversas áreas, inclusive 
na Comunicação Organizacional, para 
explorar a potencialidade criativa de um 
indivíduo ou de um grupo, é sempre fei-
ta com base em objetivos pré-determi-
nados; Workshop de Co-criação – é uma 
atividade prática cujo objetivo é enten-
der o desafio pontual da empresa e ge-
rar a solução com o viés para ação. Co-
meça com um diagnóstico e termina com 
um plano de ação colaborativo; Matriz de 
posicionamento – “ferramenta que iden-
tifica onde a empresa deve concentrar 
sua utilização de tecnologias da internet 
para obter vantagens competitivas no 
mercado” (Azevedo et al., 2013).

 
A etapa da Prototipação tem princi-

pal “função auxiliar a validação das ideias 
geradas e, apesar de ser apresentada 
como uma das últimas fases do proces-
so de Design Thinking, pode ocorrer ao 

longo do projeto em paralelo com a Imer-
são e a Ideação” (Vianna et al., 2012). O 
protótipo representa a transformação de 
uma ideia, pois sai do abstrato e se torna 
em algo físico de forma a representar a 
realidade. Essa etapa deve estar sempre 
dialogando com as demais fases, uma 
vez que, é o momento de tornar a ideia 
em algo real. Protótipos reduzem as in-
certezas do projeto, pois é uma forma 
ágil de abandonar alternativas que não 
são bem recebidas e, portanto, auxilia na 
identificação de uma solução final mais 
assertiva (Vianna et al., 2012; Cruz et al., 
2021; Lucena et al., 2022).

A análise inclui os promotores e de-
tratores mais significativos da resposta 
das afirmações. O crescimento da recei-
ta é baseado na recomendação favorá-
vel dos clientes promotores a potenciais 
clientes, aumentando as compras da 
base existente de clientes fiéis (Vanda, 
2020). Por outro lado, os detratores do 
design thinking afirmam que ele distorce 
os métodos de design e a inovação. Eles 
afirmam que é redutivo e acrítico, e que 
se concentra em processos simplistas e 
não em resultados concretos (Hernánde-
z-Ramírez, 2018).

3. Metodologia da Pesquisa
Classificação da Pesquisa
O trabalho apresentado caracteri-

za-se como uma pesquisa exploratória 
com abordagem qualitativa. O caráter 
exploratório desta pesquisa caracteri-
za-se por trabalhar como “universo de 



Revista Dimensión Empresarial  * Vol. 20 No. 1  * enero - marzo de 2022  * Barranquilla, Colombia  * e-ISSN 2322-956X  * p. 77

Relação entre design thinking e forma empreendedora de fazer negócios: caso de uma 
academia brasileira de crossfit

significações, comportamento, motivos, 
atitudes e valores. Esse conjunto de da-
dos considerados qualitativos” (Minayo, 
2004, p. 28) corresponde a um estudo 
sobre processos e fenômenos capazes 
de operacionalizar variáveis. A formula-
ção do diagnóstico e a mediação na pro-
posição de alternativas aumenta o po-
tencial de formação de um prognóstico 
(Gumieiro et al., 2020). 

Técnicas de Coleta de Dados 
A coleta de dados é de extrema im-

portância para a pesquisa desenvolvida, 
através dela busca-se informações ne-
cessárias para o andamento orgânico 
do trabalho científico na parte prática, 
alcançando assim os objetivos traçados.  
Segundo Mello et al. (2021), Silva et al. 
(2021) e Santos et al. (2021) para cole-
ta de dados deve-se elaborar um plano 
que especifique os pontos de pesquisa 
e os critérios para a seleção dos possí-
veis entrevistados e dos informantes que 
responderão aos questionários. A coleta 
de dados constitui uma etapa importan-
te da pesquisa de campo, mas não deve 
ser confundida com a pesquisa propria-
mente dita. Os dados coletados foram 
elaborados, analisados e interpretados. 
Depois, foi feita a discussão dos resulta-
dos da pesquisa, com base na análise e 
interpretação dos dados. 

No primeiro momento, a coleta de 
dados ocorreu por meio de entrevistas 
com o gerente proprietários da afiliada 
de Crossfit em estudo, obtendo infor-

mações relevantes do serviço ofertado. 
Também foram coletados junto à em-
presa informações sobre qualidades e 
atributos do serviço ofertado através de 
questionários e engajamentos com alu-
nos da afiliada e em evento externo en-
tre afiliadas. Constantes visitas técnicas 
também foram realizadas, a fim da cole-
ta de relatos e depoimentos de alunos e 
funcionários da afiliada.

Procedimento de Análise dos Dados 
De posse dos comentários das entre-

vistas e visitas de campo realizadas, deu-
-se à releitura das entrevistas individuais 
e análise das fotos das visitas. Na sequ-
ência, foi realizada a estruturação das 
respostas no modelo de ferramenta pro-
posta do design thinking. A partir desse 
momento, e alinhado com o fundamen-
to das análises sensórias, foi traçado um 
modelo ideal de serviço a partir da análi-
se dos dados coletados e da bibliografia 
estudada.

A pesquisa foi realizada junto a alunos 
matriculados na afiliada de Crossfit estu-
dada que fica localizada na zona norte 
do Rio de Janeiro-RJ. Totalizando 71 ma-
triculados e 6 funcionários efetivos. 

Limitações do Método de Pesquisa
O Crossfit tem se tornado popular 

no Brasil nos últimos anos. Em 2015 o 
Brasil ganhou 200 centros afiliados, 
se tornando o quarto no mundo com 
o maior número de ginásios, atrás do 
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Canadá, Austrália e Estados Unidos 
(Antoniolli, 2016). Movimentos execu-
tados no treinamento Crossfit geram 
estímulos sensoriais proprioceptivo e 
podem ser uma fonte de estímulos de 
adaptação neural.

 
Por conta da disseminação de tais es-

paços de prática desportiva, a pesquisa 
e o projeto apresentado limitaram-se ao 
estado do Rio de Janeiro. Período de 
outubro de 2018 até dezembro de 2018. 
Apenas 1 (uma) afiliada de Crossfit foi vi-
sitada com a finalidade de coleta de in-
formações necessárias para construção 
e análise dos dados obtidos. 

3.1 O Processo de design thinking 
aplicado ao serviço
Empresários, empreendedores ou 

pessoas com interesse no assunto veem 
uma janela de oportunidade para, a par-
tir deste ponto, iniciarem um novo negó-
cio. É dessa forma que surge o fomento 
na criação de “boxes” de Crossfit. Uma 
atividade nova em território brasileiro, 
quando comparada à outras já tão tra-
dicionais tal como musculação, futebol e 
vôlei, por exemplo.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 3: Processo do design thinking

Seguindo a linha de tempo da cons-
trução de um projeto, utilizando como 
apoio as ferramentas do design thinking, 
teríamos as seguintes etapas conforme 
Figura 3 abaixo. Onde na imersão tem-
-se a busca e coleta de dados relevantes 
para a prototipação, seguida da etapa 
de análise e síntese a qual todas as infor-
mações são cruzadas e correlacionadas. 
Para que somente assim uma ideia possa 
ser estruturada a fim da construção de 
um protótipo que possa ser replicado.

Com esse processo desenhado, po-
de-se destacar as etapas que auxiliariam 
o dono do negócio na motivação, plane-
jamento, construção e execução de Pla-
no de Negócio. 

3.2 Imersão no Processo de design 
thinking
Ao iniciar um projeto de design 

thinking, a equipe não conhece o tema. 
Portanto, realiza-se uma Imersão Preli-
minar a fim de maior entendimento do 
problema. As etapas Motivação do Ne-
gócio, Plano de Negócios e Construção 
do Negócios não foram aplicadas ne-
nhum tipo de ferramentas ou pesquisas 
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as quais a ferramenta de design thinking 
poderia contribuir para maior assertivi-
dade do projeto da afiliação de Cross-
fit. 

 ● Imersão Preliminar - Pesquisa explo-
ratória
É a pesquisa de campo preliminar que 

auxilia o gestor no entendimento do con-
texto a ser trabalhado e fornece insumos 
para a definição dos perfis de usuários, 
ambientes ou momentos do ciclo de vida 
do serviço que foram explorados na imer-
são em Profundidade. Ajuda na elabora-
ção dos temas a serem investigados na 
Pesquisa Desk. (Esta etapa foi realizada 
no projeto com a aplicação do questio-
nário e dados coletados nas entrevistas).

 ● Imersão Preliminar - Pesquisa Desk
É uma busca de informações sobre o 

tema do projeto em fontes variadas tais 
como websites, livros, artigos, entre ou-
tros. (Esta etapa através de revisão bi-
bliográfica do trabalho).

 ● Imersão em Profundidade   
Consiste numa pesquisa com objetivo 

de aprofundar o contexto do trabalhado. 
Procurando focar no ser humano com o 
objetivo de levantar informações de qua-
tro tipos: 
O que as pessoas falam do Crossfit? 
Como agem? 
O que pensam sobre a prática de Crossfit 
e seus benefícios? 
Como se sentem e o que motiva a prática 
da modalidade?

(Informações levantadas através das 
entrevistas aplicadas no local da afiliada, 
evento externo e questionário aplicado).

3.3 Análise e Síntese no Processo de 
design thinking
Após as etapas de levantamento de 

dados da fase de imersão, os próximos 
passos são análise e síntese das informa-
ções coletadas com a finalidade de auxi-
liar na compreensão do problema.

 ● Personas são personagens ficcionais, 
concebidos a partir da síntese de 
comportamentos observados entre 
consumidores com perfis extremos 
(Tais personas foram criadas a partir 
de Workshop de co-criação).

 ● Jornada do usuário consiste numa 
representação gráfica das etapas de 
relacionamento do cliente com o ser-
viço, que vai descrevendo os passos 
chave percorridos antes, durante e 
depois da compra e utilização. (Jor-
nada criada após entrevista com pro-
prietário-dono do negócio e após fase 
de imersão e ideação)

3.4 Ideação no Processo de design 
thinking
Ao final da análise e síntese do conte-

údo gerado durante a fase de imersão, 
inicia-se o processo de Ideação, reali-
zado em duas sessões: uma, somente 
com a equipe do projeto, e a outra, com 
a participação dos profissionais da em-
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presa contratante. Ambas etapas foram 
realizadas durante as entrevistas. Impor-
tante observar que as ideias geradas ao 
longo desse processo são capturadas e 
constantemente validadas durante o de-
senvolvimento do projeto.

 ● Workshop de co-criação - Brainstor-

mings
É um encontro organizado na forma 

de uma série de atividades em grupo 
com o objetivo de estimular a criatividade 
e a colaboração, fomentando a criação 
de soluções inovadoras. No geral são 
convidadas as pessoas que podem ter 
envolvimento direto ou indireto com as 
soluções que estão sendo desenvolvidas, 
ou seja, o usuário final, os funcionários da 
empresa que demanda o projeto e a equipe 
que atua como facilitadora da dinâmica. 
(Workshop realizado durante o projeto).

 ● Matriz de posicionamento
Uma ferramenta de análise estratégica 

das ideias geradas, utilizada na validação 
destas em relação aos Critérios Nortea-
dores, bem como às necessidades das 
Personas criadas no projeto. O objetivo 
deste recurso é apoiar o processo de de-
cisão, a partir da comunicação eficiente 
dos benefícios e desafios de cada solu-
ção, de modo que as ideias mais estra-
tégicas sejam selecionadas para serem 
prototipadas.

3.5 Prototipação no Processo de de-
sign thinking
Prototipação - Tem como função, au-

xiliar a validação das ideias geradas e, 
apesar de ser apresentada como uma 
das últimas fases do processo de design 
thinking, pode ocorrer ao longo do pro-
jeto em paralelo com a Imersão e a Ide-
ação. O protótipo é a tangibilização de 
uma ideia, a passagem do abstrato para 
o físico de forma a representar a realida-
de - mesmo que simplificada - e propiciar 
validações.

 
 ● Protótipo de Serviços 

É a simulação de artefatos materiais, 
ambientes ou relações interpessoais que 
representem um ou mais aspectos de um 
serviço, de forma a envolver o usuário e 
simular a prestação da solução propos-
ta. É usado quando se deseja simular os 
aspectos abstratos dos serviços, a fim de 
validar a compreensão e as sensações 
em cada ponto de contato. Serviços são 
experiências fluidas e dinâmicas, que se 
desenrolam ao longo de uma janela de 
tempo, através de uma sequência de 
eventos e, logo, deve-se projetar cada 
elemento e gerenciar as interações dos 
usuários com fito de desenhar uma solu-
ção surpreendente.

3.6 Jornada do Consumidor no Pro-

cesso de design thinking
No primeiro momento da Jornada do 

Consumidor, chamado de Comunicação 
de Oferta, o consumidor conhece como 
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é a oferta do serviço, tal como: Dinâmi-
ca das aulas, horários, estilos de treino 
e ambientalizacão com o local, som e lo-
calização. Nessa etapa, ele ainda ganha 
entre 1 ou 2 semanas de aulas gratuitas 
para poder vivenciar a experiencia sen-
sorial e prática da atividade dentro da afi-
liada. Após esse contato o cliente passa 
pela Sensibilização da Oferta onde este 
pode refletir sobre o preço, os pontos 
que julgou importantes para escolha do 
serviço. Na sequência, tem-se a adesão 
onde é realizada a aquisição do serviço.

Com o cliente já matriculado, observa-
-se 3 cenários: Cenário Passivo, Promotor 
e o Detrector. O consumidor se torna o 
veículo de comunicação para seu círculo 
de amigos e família, compartilhando be-
nefícios e experiencias vividas dentro do 
local. O cenário passivo, quando aque-
le é neutro em relação a qualquer críti-
ca referente ao local. Promoter quando, 
ativamente, publica e divulga positivida-
des e chamativos para afiliada. Detrator 
quando, ativamente, comenta ou publi-
ca críticas negativas. Esses três cenários 

Figura 4: Jornada do Consumidor

Fonte: Elaborado pelo autor.

são decisivos para a etapa de renovação 
(Renovação) do serviço, uma vez que os 
contratos de renovações acontecem de 
forma mensal, bimestral, quadrimensal e 
anual. A análise trás os participantes pro-
postos por Vanda (2020) e Hernández-
-Ramírez (2018), apesar da característica 
redutivista que o processo apresenta, em 
função do elemento detrator que contrai 
o processo inovador, se consegue agili-
dade, principalmente quando falamos de 
pequenos empreendimentos. 

A Figura 4, abaixo, sintetiza a Jornada 
do Consumidor (Usuário) dentro da for-
matação do design thinking. De maneira 
mais estruturada, na etapa da comuni-
cação de oferta é onde o consumidor 
conhece o produto e se sensibiliza pela 
oferta. Na segunda etapa tem-se a ade-
são do serviço, etapa importante pois é 
através desta que a divulgação do servi-
ço a ser realizada pode acontecer. Seja 
de forma positiva através de um promo-
ter ou negativa por um detrector. 
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A etapa da recepção de retorno é ga-
rantida quando toda a jornada do con-
sumidor é realizada com sucesso. As 
divulgações possibilitam a capitação de 
novos usuários e são realizadas toda vez 
que esse novo usuário se sensibiliza pela 
oferta ou então adquire o serviço.

Fazendo a fusão da Prototipação Ini-
cial do Serviço + Jornada do Consumidor 
tem-se a seguinte jornada abaixo simpli-
ficada na Figura 5. Pode-se, assim, ob-
servar toda a parte de motivação inicial 
do negócio, sua construção e divulgação 
inicial, seguida da captação do usuário 
potencial, inclusão na rede de comunica-
ção de oferta e adesão do serviço.

3.7 Imersão – Aplicada no Projeto
Foi realizada uma pesquisa eletrônica 

através da ferramenta Microsoft Forms a 
partir na lista de e-mail marketing de alu-
nos inscritos e através de aplicativo de 
mensagens da afiliada estudada a fim de 

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 5: Prototipação Inicial do Serviço + Jornada do Consumidor

identificar as primeiras percepções dos 
usuários inerentes a análise sensorial e 
motivacional para procura e ou ingresso 
na atividade Crossfit. A afiliada de Cross-
fit estudada fica localizada na zona norte 
do Rio de Janeiro-RJ. Com 2 anos de fun-
cionamento, a afiliada possui 71 alunos 
matriculados e 6 funcionários efetivos, 
dentre eles 1 gerente socio, 1 atendente, 
1 estagiário e 3 professores.

O período da pesquisa foi do dia 10 
de outubro de 2018 até 17 de dezembro 
de 2018. Foram totalizadas 35 respostas 
(49% de aderência a pesquisa). O tempo 
médio para resposta de questionário foi 
de 5 minutos e 37 segundos.

Na primeira entrevista com o gerente-
-socio, nenhum tipo de estudo com em-
presa de consultoria foi realizado para 
a idealização e construção da afiliada. 
Apenas análise do cenário do Crossfit no 
Brasil. O Plano de Negócio não foi realiza-
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do conforme o cronograma planejado. A 
motivação foi pessoal pela identificação 
pelo esporte e oportunidade de mudar 
e impactar as vidas das pessoas assim 
como o Crossfit mudou sua própria vida.

A média de valor ofertado para a prá-
tica de Crossfit é de 212 reais. Entretanto, 
na mesma região pode-se encontrar 
academias com modelos tradicionais de 
treino no valor de 69 reais, 3 vezes menos 
do valor do Crossfit. Observa-se, como 
consequência, que nos últimos 6 meses se 
registrou a saída de 13 alunos matriculados 
em função da não possibilidade da manu-
tenção do pagamento das mensalidades.

Seguindo pela análise sensorial, con-
forme pesquisa exploratória, 66% dos 
entrevistados afirmam que o estilo de 
música faz diferença na prática da moda-
lidade. A intensidade da música funciona 
como estímulo e catalisador de energia.

Numa escala de satisfação de 1 a 5, a 
média de resposta foi de 4,23. O que com-
prova um nível alto de satisfação da afilia-
da. Além disso, 89% dos entrevistados in-
dicariam o local para amigos ou parentes.

A fim de aferir como a questão visual in-
terfere na propensão e escolha de uma afi-
liada de Crossfit, foram mostradas fotos de 
locais bem estruturadas com diversos ele-
mentos, essências, adicionais e acessórios, 
através da escala de satisfação, foi obtido 
um valor de 63, onde 69% são promotores 
26% passivos e apenas 6% detratores.

 A questão estética e visual mais uma 
vez torna-se relevante quando 80% dos 
entrevistados dizem que a melhoria do 
espaço físico com a implementação de 
nova infraestrutura e ou equipamentos 
sejam inseridos na afiliada atual. Quando 
mostrada imagens de pessoas pratican-
do Crossfit, 77% se sentem motivas ou 
mostram comentários positivos a res-
peito do tema. 66% dos comentários de 
melhoria da afiliadas são relacionados a 
infraestrutura: equipamentos, layout e 
espaço físico.

Mudando para o lado sensorial, táti-
co-emocional o contato com as pessoas 
é um fator diferenciador para a escolha 
do local, 71% dos entrevistados mostram 
a receptividade positiva em relação aos 
novos membros afiliados.

 
Entre os entrevistados, 46% vão ini-

ciar ou iniciaram a prática de atividade fí-
sica em função de trazer benefícios para 
a saúde, 29% por motivos que não estão 
ligadas a saúde, bem-estar ou estético. 
Os elementos sensoriais, as questões es-
téticas, a infraestrutura e a disponibilidade 
auditiva, são experiencias de valor desta-
cadas pelos envolvidos na avaliação, suge-
rindo conforme sugerido por Klenner et al. 
(2022) que sejam características de servi-
ço que possam ser absorvidas pelo modo 
empreendedor de projetar, são ofertas 
que podem reduzir o risco e investimentos 
que talvez não sejam tão necessários sob 
a ótica do usuário. O desenvolvimento ite-
rativo de protótipos e testes proporciona 
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validação e reajustes contínuos ao longo 
do processo de inovação, focar nisso pode 
permitir o que Mahato et al. (2021) afirmam 
sobre os empreendedores desenvolveram 
uma capacidade intuitiva de aplicar o de-
sign thinking.

 
3.8 Ideação - Aplicada no Projeto
Seguindo na prototipação pensada 

via imersão, onde o contexto do proble-
ma é entendido pela abordagem do usu-
ário e do cliente (Klenner et al., 2022). O 
problema passa a ser apresentado e tra-
tado, e isso faz com que os objetivos e li-
mites comecem a ser estabelecidos, com 
necessidades latentes sendo formatadas 
via proposições experienciais (Vianna et 
al., 2012). Após entrevistas individuas, 
gerente socio e aplicação de questioná-
rio exploratório na fase de imersão, foi 
realizado no dia 4 de novembro de 2018 
um Workshop de Co-criação com alunos 
da afiliada, selecionados aleatoriamen-
te, a fim de mostrar cenários e personas 
que o gerente socio começou a identifi-
car após abertura do seu negócio, com 
maior percentual de casos apresentados 
no local.

 ● Persona número 1 – Maria (Atleta, ex-
-maratonista entre 28 e 40 anos).

 ● Persona número 2 – Benjamim (Nunca 
praticou esporte, entre 17 e 23 anos).

 ● Persona número 3 – Carlos (acima de 
45 anos, aposentado, sedentário e 
nunca praticou esporte regularmente).

Inicialmente as personas foram apre-
sentadas para dois grupos diferentes, 
cada um deles com a composição de 4 
integrantes. O objetivo de cada grupo foi 
gerar insights ou propor soluções para a 
persona, uma vez que possa existir ame-
aças externas ao negócio, podendo pre-
judicar o empreendimento.
Grupo 1 (Personas)

Para a persona número 1 foi levantada 
a da realização de treinamentos diferen-
ciados, uma vez que a persona já praticou 
algum tipo de atividade física anterior-
mente, além disso uma rede de horário 
mais flexível, permitindo maior disponibi-
lidade do local para a prática das ativi-
dades da afiliada. Foi também sugerido a 
existência de um patrocínio para perso-
nas desse grupo que se destacassem e 
quisessem participar de competições ou 
eventos, divulgando assim o local.

Para a persona número 2 foi sugerida 
o fornecimento de pacotes com duas se-
manas de aula experimental, um acom-
panhamento nutricional com o estímulo e 
assessoramento alimentar para melhora 
de condicionamento físico, assim como 
uma rede de horário mais flexível, permi-
tindo maior disponibilidade do local para 
a prática das atividades da afiliada.

Para a persona número 3 uma suges-
tão de acompanhamento especial foi 
proposta, uma vez que esse grupo nunca 
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praticou ou praticou de forma não con-
tinua algum esporte e ou atividade físi-
ca. Avaliações médicas foram sugeridas 
como apoio para o bem-estar e fideliza-
ção dessa persona.

Grupo 2 (Personas)
Para a persona número 1, foi propos-

ta preocupação na receptividade desse 
grupo, assim como realização de trei-
namentos diferenciados, uma vez que a 
persona já praticou algum tipo de ativida-
de física anteriormente, além disso trei-
namentos individuais, permitindo melhor 
prática das atividades na afiliada. Além 
disso, atenção na organização do local 
com seu layout e equipamentos.

Para a persona número 2, foi propos-
ta preocupação na receptividade desse 
grupo, assim como envolvimento com 
toda a afiliada, horários flexíveis a fim de 
maior interação com as turmas e alunos 
já matriculados.

Para a persona número 3, uma suges-
tão de acompanhamento especial, uma 
vez que esse grupo nunca praticou ou 
praticou de forma não continua algum 
esporte e ou atividade física. Acompa-
nhamento personalizado com professor 
(coach) criando um espaço acessível e 
inclusivo para o bem-estar e fidelização 
dessa persona.

Unificação de Personas e dados dos 
Grupos 

Para melhor entendimento foi também 
realizado uma co-criação para formula-
ção de um painel de posicionamento de 
que atividades ou ações poderiam ser 
realizadas. Os dois grupos foram unifi-
cados com finalidade de compartilharem 
suas visões e insights.

Após análise e discursão, os grupos 
foram estimulados a pensarem em 3 ex-
periências, que quando trabalhados pela 
equipe gestora, pudessem atender a ne-
cessidade do negócio, servindo como 
um atributo do projetar Crossfit dentro 
da afiliada. As experiencias consolidadas 
após o debate foram:

 ● Modernização de Equipamentos e          
Infraestrutura;

 ● Minicompetições internas;
 ● Confraternizações em sítio.

Foram apresentadas como soluções 
que apoiam a decisão de permanência na 
afiliada assim como conquista de novos 
integrantes a criação de Treino Persona-
lizado, acompanhamento para competi-
ções para alunos que apresentam inte-
resse e disponibilidade e busca de novas 
parcerias com outros especialistas. Tais 
achados possibilitam que seja proporcio-
nado aos praticantes, o que Klenner et al. 
(2022), cita como o “modo empreende-
dor de projetar”, pois traz características, 
conforme a seguir: 

(1) praticar o centramento no ser hu-
mano ajuda a desbloquear o conheci-
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mento e alavancar a identidade, quando, 
por exemplo, processa a prototipação 
inicial do serviço como fator importante, 
desdobrando as etapas de Imersão, Ide-
ação, podemos identificar a importância 
de uma boa prototipação do serviço a 
partir dos atributos identificados. Os fa-
tores que levam os consumidores a esco-
lher determinado serviço em detrimento 
de outro têm sido assunto para diversas 
pesquisas focadas em qualidade de ser-
viço, satisfação e imagem.

(2) abraçar a diversidade ajuda a inte-
grar as visões de vários parceiros estra-
tégicos: quando a empresa se propõe a 
adotar o conceito de negócio experien-
cial que proporciona ao cliente experiên-
cias únicas e diferenciadas.

(3) a visualização ajuda a controlar a 
trajetória da inovação: quando os gesto-
res se esforçam para compreender me-
lhor o mercado, aplicando as ferramentas 
necessárias e encontrando estratégias 
condizentes com seus negócios.

 (4) a experimentação ajuda a limitar 
as perdas potenciais ao longo da trajetó-
ria da inovação: Quanto maior o engaja-
mento com o público potencial, pratican-
te ou não da modalidade, melhor será o 
planejamento e combinação do estilo do 
negócio ao serviço oferecido, papel dos 
promoters que se destaca e dos detrato-
res é reduzido, mas é fundamental para 
o processo de ideação, imersão e proto-
tipação.  

 (5) o (re)enquadramento ajuda a ado-
tar novas perspectivas e fazer melhor uso 
de contingências: reconhecer as limitações 
do projetar minimiza o esforço dentro da 
fase de eliminação das possibilidades, não 
adequadas. As oportunidades sugeridas 
podem abrir caminhos para criação de ne-
gócios de menor custo, com melhor ade-
são de praticantes de exercícios físicos 
que busquem resultados que construam 
possibilidades experienciais mais próximas 
do que desejam comprar.

De maneira geral o design thinking 
possibilita que empreendedores desen-
volvam uma capacidade intuitiva de apli-
car no projetar, tal como sugerido por 
Mahato et al. (2021). E com base no que 
Klenner et al. (2022) sugere como modo 
empreendedor de ser que o design 
thinking através da técnica persona é ca-
paz de possibilitar a criatividade, inova-
ção e reduzir riscos de prototipação dos 
atributos de um serviço ou produto com 
representatividade.

4. Conclusão
Acredita-se que o design thinking pos-
sa possibilitar que empreendedores mi-
nimizem seus riscos, aprendendo a lidar 
com uma das principais preocupações 
contemporâneas. Entender o comporta-
mento do consumidor, com certeza, au-
xiliará um empreendedor de de Crossfit a 
aliar sucesso no negócio com satisfação 
e saúde do usuário.



Revista Dimensión Empresarial  * Vol. 20 No. 1  * enero - marzo de 2022  * Barranquilla, Colombia  * e-ISSN 2322-956X  * p. 87

Relação entre design thinking e forma empreendedora de fazer negócios: caso de uma 
academia brasileira de crossfit

O caminho que o empreendedor segue, 
muitas vezes é repleto de incertezas, por 
isso é importante estudar metodologias 
que melhorem o desempenho, reduzindo 
caminhos e o esforço do funil do desen-
volvimento. A fase de imersão possibilitou 
um conjunto amplo de alternativas que po-
dem compor o plano de negócios da or-
ganização. Na imersão se destaca que a 
maioria dos usuários se comportam como 
promotores (69%), e que um pequeno 
percentual tem característica detratora. A 
maioria (77%) valoriza o espaço físico, a 
estrutura e os equipamentos. No que se 
refere aos atributos sensoriais, 71% se de-
claram predispostos a ambientes que va-
lorizem a interação e conexão de pessoas 
já ambientadas com pessoas que esejam 
ingressando na atividade.

Os achados possuem a limitação, de 
não poderem ser generalizados a outras 
academias por conta das especificidades 
dos usuários, mas possibilitam propor a 
ideia de que a capacidade intuitiva de 
aplicar ideias no projetar, tal como suge-
rido por Mahato et al. (2021), é reforçada 
com o modo de empreender proposto 
por Klenner et al. (2022), pode-se sugerir 
que, o projetar, seguindo os princípios do 
design thinking possa trazer atributos de 
menor risco ao serviço ou produto lança-
do no mercado. O estudo dos personas 
do caso investigado trouxe as seguintes 
experiencias consolidadas: Moderniza-
ção de Equipamentos e Infraestrutura, 
Minicompetições internas, Confraterniza-
ções em sítio.

Acredita-se que o estudo, com a apli-
cação da ferramenta de design thinking 
seja capaz de encurtar a distância entre 
o sucesso e o lançamento do empreen-
dimento, reduzindo riscos. A pré-identifi-
cação de personas especificas possibilita 
a identificação do perfil de comprador ou 
identificação de que fatores sensoriais 
interferem na decisão de compra de um 
determinado serviço ou produto. Como 
sugestão de estudos futuros para enten-
der as restrições e enxergar oportunida-
des, se sugere utilizar o design thinking 
em paralelo com a ferramenta Lean, 
como forma de promover experimenta-
ção contínua, aprendizagem, inovação 
através de fluxos produtivos com redu-
ção de desperdícios e que agreguem 
mais valor para o usuário.
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