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	Capítulo 1

	Design thinking na prática

	


    Segundo Tim Brown (2019), design thinking é uma abordagem centrada nas pessoas e na inovação que utiliza as ferramentas do designer para integrar as necessidades dos indivíduos, as possibilidades trazidas pela tecnologia e os resultados do sucesso dos negócios.


    Ao longo dos anos, o design thinking tem sido considerado um método que combina prática e criatividade aplicada a solução de problemas ou questões desconhecidas e não dominadas. A ideia é promover uma forma de trabalho voltada para o pensamento baseado em soluções, em vez de iniciar com determinado problema. Diferentemente de outros métodos, nos quais em geral se definem todos os parâmetros do problema antes de traçar um objetivo, o design thinking foca na definição da solução.
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    Para entender mais, leia o livro Change by design (2019), em que Tim Brown explica o que é design thinking e conta o case da Shimano com a IDEO.


      


      

    




    Um dos pontos de modificação considerável, mostrado no estudo de Nigel Cross (2011), é que cientificamente resolvemos os problemas a partir da análise, enquanto o design thinking o faz a partir da síntese.


    No início, pode ser que gere uma leve confusão, especialmente porque no método científico, de modo geral, análise e síntese são complementares. Mas observe o seguinte: o design thinking não necessita de análise para encontrar uma solução final; a abordagem de um design thinker é focada na solução de problemas com base em um objetivo.


    O design thinking é uma filosofia para internalizar e adotar trabalhos que proporcionem aprendizado por meio de processos geralmente feitos por um grupo de pessoas que buscam divergir e convergir com distribuição cognitiva e trabalhos colaborativos. Para aplicar o design thinking como processo cognitivo que visa resolver problemas, desenvolver produtos e pensar em projetos, existem algumas metodologias de mercado que podem ser utilizadas, tais como o design sprint.


    Neste capítulo, vamos apresentar um case em que foi adotada a metodologia design sprint do Google como forma de realizar o design thinking, para conceituar e tangibilizar uma ideia, um produto, suas implementações e funcionalidades em um curto espaço de tempo.


    1 Visão geral da Sprint


    Segundo o d.school, Instituto de Design de Stanford (Califórnia, Estados Unidos), o design thinking é dividido em cinco fases, conhecidas como simpatizar, definir, idealizar, prototipar e testar:


    
	Figura 1 – Processo de design thinking

	[image: ]
	


    Tudo começa com a fase simpatizar, que tem como intuito entender quais são as necessidades das pessoas envolvidas no problema em questão, observando, a partir da perspectiva delas, o que precisam, o que gostam e o que querem.


    A fase definir propõe delimitar o problema, o que precisa ser resolvido ou criado.


    A fase idealizar é o momento do brainstorming, em que as ideias e sugestões sobre possíveis soluções devem fluir sem censura e sem medo de falhas ou ideias ruins.


    Na fase prototipar busca-se escolher uma ou algumas ideias de solução e criar protótipos que poderão clarificar e tangibilizar tudo que foi discutido nas fases anteriores.


    A última fase, testar, é o momento de experimentar os protótipos construídos e escolher o que faz mais sentido para a solução do problema que está sendo discutido.


    Essas cinco fases definidas pelo d.school sempre estarão presentes de forma macro em trabalhos de design thinking, mas também podemos utilizar metodologias distintas que prescrevem mais ou menos etapas para contemplar essas fases, sem perder a essência, o conceito e a filosofia do design thinking.
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    O d.school, Instituto de Design da Universidade de Stanford, possui muitos materiais sobre design thinking. Visite o site oficial do instituto para aprofundar mais o assunto.


      


      

    




    O design sprint é o método usado no Google para testar e aplicar novas ideias em apenas cinco dias (KNAPP; ZERATSKY; KOWITZ, 2017). Esse é um dos principais métodos utilizados no mundo para aplicar a filosofia de trabalho do design thinking.


    O design sprint é dividido em cinco etapas, que são realizadas em cinco dias de trabalho. Os cinco dias do design sprint permitem a aplicação das cinco fases do design thinking, como veremos no case descrito a seguir, em que o objetivo era solucionar um problema de negócio de um cliente.


    2 Regras e preparação


    A primeira regra do design sprint é: uma Sprint de cinco dias deve ser planejada com a participação de todas as pessoas necessárias, considerando pré-requisitos como disponibilidade, skills, habilidades, empoderamento, poder decisório, abertura para trabalho colaborativo, brainstormings, escuta ativa, empatia e vontade de aprender e de resolver problemas.


    O plano da Sprint deve considerar que cada um dos cinco dias de trabalho terá um foco e uma meta a ser atingida conforme prescrito pelo método design sprint, como pode ser visualizado na figura a seguir e que detalharemos mais adiante.


    
	Figura 2 – Processo Google Design Sprint
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    Fonte: adaptado de Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017).
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    Design sprint é o método usado no Google para testar e aplicar ideias em apenas cinco dias. Você pode ler sobre o assunto no livro Sprint: o método usado no Google para testar e aplicar novas ideias em apenas cinco dias (KNAPP; ZERATSKY; KOWITZ, 2017).


      


      

    




    Antes de iniciar uma Sprint, você precisa ter a equipe e o desafio certos. Também precisa de tempo e espaço para conduzir sua Sprint (KNAPP; ZERATSKY; KOWITZ, 2017). A seguir, vamos entender algumas regras e como nos preparar.


    Começaremos pelo desafio, especialmente porque precisamos identificá-lo e mensurar seu tamanho para depois pensar na Sprint.


    Por motivo de responsabilidade e ética profissional, não será mencionado o nome do cliente e das pessoas envolvidas, mas será abordado quase tudo que for possível sobre esse case de sucesso.


    O nosso cliente era um grande grupo educacional que tinha uma vasta e reconhecida experiência com escolas fundamentais para a classe A, ou seja, para famílias de alto poder aquisitivo. Não havia, por isso, economia nas instalações, que contavam com infraestrutura, tecnologia, segurança e recursos dos mais diversos. Esse foco do negócio do grupo educacional já fazia sucesso havia anos e possuía alta credibilidade no Brasil.


    O desafio era que os principais representantes do grupo educacional queriam criar uma nova escola fundamental para a classe C, um nicho de mercado totalmente desconhecido pelo grupo e não antes explorado pela empresa. Devido à diferença substancial do poder de compra entre as classes, além de outros fatores, tudo deveria mudar em termos de estrutura, modelo e custos.


    Ninguém no grupo havia trabalhado com escolas fundamentais da classe C no que diz respeito a preparação, planejamento, instalações, construção, gestão e manutenção. O primeiro passo, então, foi definir a equipe necessária para trabalhar na Sprint e as regras que precisavam estar explícitas e ser respeitadas para que o trabalho tivesse sucesso.


    Foram requisitadas pessoas com experiências em áreas como educação, segurança, infraestrutura, tecnologia, operação, contabilidade, recursos humanos, direito, entre outras. Ao todo, 15 pessoas foram indicadas, e, com isso, sugerimos o formato de squad para estruturar o time e organizá-las.


    Das 15 pessoas, conseguimos a liberação e dedicação de 10, porque uma das regras era que elas trabalhariam em um local fora da empresa e estariam 100% dedicadas a esse trabalho durante cinco dias, sendo blindadas por um responsável pelo design sprint, que tinha como principal atribuição não permitir que fossem retiradas da Sprint ou resgatá-las o mais breve possível.


    Propusemos então a locação de um espaço em um coworking próximo à empresa, mas não no mesmo local, o que contribuiria para a dedicação e blindagem de todos. Agendamos a semana em que os trabalhos seriam realizados, e a regra era que todas as pessoas selecionadas para a squad fossem direto para o espaço locado e não aparecessem na empresa na respectiva semana.


    Além disso, um guardião da Sprint, e que faria o papel de blindar a squad, foi designado. Esse profissional era também um dos patrocinadores do projeto e tinha poderes para tomar decisões e segurar profissionais em determinados trabalhos. Isso nos deu muita força e respaldo para decisões que foram tomadas ao longo dos trabalhos.


    Também foram selecionados o facilitador e o definidor. Fomos dois facilitadores para que tivéssemos backup e segurança de que os trabalhos continuariam ao longo da semana. O facilitador precisa ser especialista em design thinking e design sprint para conduzir e ser o guardião do processo de trabalho, orientando, treinando e mentorando os profissionais.


    Já o definidor é o principal decisor, sponsor ou patrocinador. Quando a squad precisa tomar uma decisão sobre a qual não tem poder ou conhecimento, o definidor é quem dará o voto de minerva. No nosso caso, o definidor também era a pessoa que blindava a squad contra interferências externas, e poderia tomar a decisão de liberar alguém caso fosse estritamente necessário e para o bem maior da empresa.


    As últimas definições e preparações que realizamos foram em relação ao espaço e aos dias de trabalho, tais como:


    
      	
Horário de trabalho e breaks: definimos que os trabalhos seriam das 9h às 17h nos cinco dias determinados. Além da parada programada para o almoço das 12h às 14h, não haveria breaks agendados.


      	
Refeições e alimentação ou cafés durante os dias de trabalho: o almoço ocorreria das 12h às 14h e não haveria outros breaks, mas haveria salgados, bolos, café, chá, sucos e outros alimentos fáceis e rápidos ao longo de todos os dias de trabalho. Essa estratégia permitia que nenhum dos participantes tivesse fome, perdesse a concentração ou tivesse que sair por isso. Alimentos rápidos podem ser consumidos no próprio local sem interromper os trabalhos, além de trazer descontração e um tom de liberdade ao time.


      	
Materiais, ferramentas e recursos necessários: foram separados e disponibilizados no espaço de trabalho folhas de flip chart, armações de flip chart, projetor, computador, post-its, canetas, pacotes de folha de sulfite, mesas e cadeiras suficientes para que as pessoas pudessem se acomodar confortavelmente.

    


    O espaço possui paredes limpas que permitiam a colagem de post-its, papéis e fitas, para que os trabalhos colaborativos fossem feitos sem restrição.


    A semana foi agendada e os trabalhos planejados para acontecer conforme os passos a seguir.


    3 Dia 1: mapeie


    Na primeira hora do dia 1, antes mesmo de começarmos os trabalhos de mapeamento, fizemos um alinhamento geral sobre como os trabalhos deveriam ocorrer e especialmente sobre os acordos e o comprometimento que precisávamos firmar com todos no momento zero.


    Um trabalho de design thinking necessita de uma squad dedicada e focada no desafio. Para questões pessoais, é preciso combinar com a família e amigos que contatos podem ocorrer somente nos intervalos e em situação de urgência. Já para questões profissionais, é necessário o apoio da gestão e dos superiores na organização para que interrupções sejam evitadas ao extremo e outras pessoas sejam acionadas em caso de emergência, e não as que pertencem à squad.


    Para isso, os telefones celulares e o acesso às redes sociais e mensagens instantâneas devem ser evitados, bem como e-mails e ferramentas do dia a dia de trabalho. Os únicos instrumentos de trabalho que devem ter a atenção de todos naquele espaço são os existentes na sala; os contatos externos podem ocorrer apenas para resolver questões diretamente relacionadas ao que está sendo discutido dentro do espaço.


    Outro combinado importante é que o facilitador, como o próprio nome diz, é apenas um facilitador, e não a pessoa que realiza os trabalhos. Os trabalhos devem ser intensamente realizados por todos os presentes no espaço, isto é, pelos membros da squad, seja em suas especialidades principais, seja em atividades complementares. O facilitador é um mentor, um instrutor, um treinador e um orientador.


    Organizamos as mesas de trabalho, preparamos as paredes para cada trabalho, com folhas, separações, cores e regras que estabeleciam quando, quem e com o quê cada espaço de cada parede seria preenchido, e a partir daí fomos para o trabalho do dia 1.


    A figura a seguir mostra a squad formada, “briefada”, e o espaço pronto para iniciar os trabalhos.


    
	Figura 3 – Os integrantes da squad trabalhando na Sprint
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    Na segunda-feira pela manhã, todo o grupo estava reunido, e podíamos começar os trabalhos e buscar responder de forma consensual, entre todos os envolvidos, o porquê de estarmos ali.


    Usamos a técnica de esboçar perguntas às quais a Sprint precisa responder e o seu objetivo principal. Tínhamos um importante e crucial questionamento para responder até o final da Sprint: o que é preciso para termos uma escola fundamental de classe C funcionando e se é viável trabalharmos com esse modelo de educação.


    Ao longo da Sprint, precisávamos responder a perguntas como:


    
      	Quanto custa para construir, preparar e funcionar uma escola de classe C?


      	Qual o custo com professores e todo o corpo de profissionais necessários?


      	Que valor de mensalidade será cobrado?


      	Quantas turmas, séries e classes teremos?


      	Qual modelo de ensino e de conteúdo serão utilizados?


      	Quais as instalações e a infraestrutura que a escola terá?


      	Em qual local devemos construir a escola para que haja uma procura melhor e, ao mesmo tempo, contribua para a comunidade local?


      	De acordo com o propósito do grupo educacional, faz sentido ter uma escola de classe C no portfólio de projetos?
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