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  Capítulo 1


  Conhecendo o design thinking


  
    Neste primeiro capítulo, você conhecerá a origem dessa abordagem que vem sendo muito difundida nas organizações e poderá ter uma visão geral dos principais objetivos do design thinking como método para a resolução de problemas.


    Você já deve ter ouvido falar sobre essa abordagem, principalmente se atua ou já atuou em empresas de tecnologia da informação.


    
      Figura 1 – Design thinking
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    Estes são alguns pontos abordados neste capítulo.


    Ao final, esperamos que você compreenda como processos de design são fortes aliados nos processos de negócios e como o design thinking pode contribuir para identificar necessidades de negócios e auxiliar na resolução de problemas.


    1 O que é design


    Sempre que ouvimos o termo “design”, é comum associarmos a algo relacionado a aspectos visuais: o design de um produto, o design de um novo carro, o design de um website, etc. A palavra é geralmente associada com o significado de “desenho”, mas o termo “design” é muito mais amplo que isso.


    Embora “desenho” seja a associação usual para design, um de seus significados originais está relacionado a projeto e a projetar coisas. Segundo o dicionário Merriam-Webster (2016), design significa planejar ou tomar decisões sobre algo que está sendo criado, bem como planejar, fazer ou executar um plano para produzir algo para um propósito específico.


    Um produto que possui um design inovador está longe de ter somente um bom aspecto visual, embora isso seja importante e faça parte também do processo de concepção do produto. O design leva ao desenvolvimento de produtos que possam ser desejáveis às pessoas e que atendam às suas necessidades. Para chegar a esse ponto, é preciso planejar e pensar em diferentes formas de gerar um produto que agregue valor à vida das pessoas (VIANNA et al., 2012, p. 6-8).
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          	     PARA PENSAR

          	

          	

          	

          	
        


        
          	

          	
            

            Uma das revoluções que o iPhone trouxe, quando foi anunciado em 2007 por Steve Jobs, está relacionada ao seu design inovador. Embora o iPhone sempre tenha sido um produto visualmente agradável, será que foi somente esse fator que o levou a ser adotado em massa?


            Pense sobre as novas formas de interação que esse dispositivo trouxe, aliado a uma interface mais intuitiva e a possibilidade de ser complementado com aplicativos, sem contar a tela multitoque. Outras empresas já haviam tentado realizar produtos com recursos semelhantes ao iPhone, mas sem sucesso.


            Nos dias de hoje, ele continua a ser uma referência em design. Pense sobre as facilidades que o iPhone tem, que o faz ser tão desejado pelas pessoas, gerando consumidores fiéis, e relacione esses aspectos com a definição de design apresentada anteriormente.

          

          	
        


        
          	
            


          
        

      
    


    Portanto, quando falamos em design, podemos estar falando em uma forma estruturada de pensar para conseguir resolver problemas ou projetar algo em um planejamento. Guarde essa definição, pois ela será importante para todos os demais capítulos deste livro.


    1.1 O design como proposta de solução


    Conforme apresentado, o conceito de design está muito mais próximo de projeto do que de desenho. Projetar é, de certa forma, desenhar, pois estamos desenhando/traçando uma solução para determinado problema. O design traz uma percepção mais humana à resolução de problemas, preocupando-se com os indivíduos antes das ferramentas para solucionar um problema.


    O design estabelece novas formas de pensarmos acerca de um problema, buscando compreender uma série de fatores contextuais de pensar em uma solução:


    
      	Quem são os indivíduos a quem estamos atendendo?


      	Quais são suas necessidades e seus desejos?


      	Como eles vivem?


      	Quais são suas experiências pessoais?

    


    Perceba que o design traz uma visão em profundidade sobre as pessoas, em vez de nos preocuparmos com a quantidade, como, por exemplo, quantas pessoas têm determinado hábito de consumo ou qual a fatia de mercado que podemos atingir com um novo produto. Consideramos diferentes aspectos de vida das pessoas para proporcionar soluções que promovam o bem-estar. (VIANNA et al., 2012, p. 13)


    Atualmente, o design tem sido cada vez mais valorizado nas empresas e especialmente nas startups,[1] as quais geralmente surgem com a proposta de inovar em algum produto ou serviço para melhorar a vida das pessoas. Organizações que estão em busca de inovação empresarial e que querem romper com modelos tradicionais também têm encontrado no design um aporte para essa ruptura e geração de uma cultura de inovação. Além da IDEO, empresa da área de desenho industrial que popularizou o termo design thinking, outras empresas de grande porte, como a IBM, têm investido em processo de design como aliado ao desenvolvimento de novos produtos e à melhoria das estratégias de negócios. Para empresas que desenvolvem produtos e serviços digitais, o design é um grande agente de transformação e inovação em negócios.


    O que significa seguir um processo de design? Significa seguir procedimentos que partem da definição do escopo de um problema, coletar informações que possam ajudar a solucionar esse problema, passar por experimentação e teste de diferentes soluções, refinando-as por meio de feedback até conseguir atingir uma solução eficaz que atenda às pessoas afetadas pelo problema. Na Figura 2, apresentamos uma representação do ciclo do processo comum de design. Podemos notar que esse processo pode ser infinito, ou seja, depois da etapa de melhorar as soluções, podemos ter novos inputs para estabelecer de maneira mais clara o problema.


    
      Figura 2 – O ciclo do processo de design
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      Fonte: adaptado de Chicago Architecture Foundation (2016).
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          	     IMPORTANTE

          	

          	

          	

          	
        


        
          	

          	
            

            O design é, atualmente, um fator estratégico para aumentar a condição inovadora e competitiva nas organizações; é uma disciplina multifacetada, colaborativa e que, por isso, envolve todos os colaboradores na resolução do problema, independentemente de serem designers ou não. O foco do design está nos indivíduos, não nas técnicas ou nos números.

          

          	
        


        
          	
            


          
        

      
    


    Ao avançar em seus estudos sobre design, você poderá se deparar com técnicas muito semelhantes às da área de marketing para identificar as necessidades e os desejos das pessoas. E de fato são. Entretanto, os objetivos de uma pesquisa guiada por design são diferentes de uma pesquisa de mercado. Mesmo com essas diferenças, o design e o marketing não são antagônicos, podendo se complementar para atingir os mesmos objetivos de negócios. No Quadro 1, apresentamos o comparativo entre a pesquisa de design e a pesquisa de mercado feito por Vianna et al. (2012, p. 15) para elucidar melhor as similaridades e as diferenças entre as duas abordagens.


    
      Quadro 1 – Comparativo entre pesquisa de design e pesquisa de mercado


      
        
          
            	

            	
              Pesquisa de design

            

            	
              Pesquisa de mercado

            
          


          
            	
              Foco

            

            	
              Nas pessoas.

            

            	
              Nas pessoas.

            
          


          
            	
              Objetivo

            

            	
              Pretende entender culturas, experiências, emoções, pensamentos e comportamentos de forma que reúna informações para inspirar o projeto.

            

            	
              Pretende entender comportamentos a partir do que as pessoas fazem ou dizem que fazem para prever o que realizariam em uma nova situação e gerar soluções a partir disso.

            
          


          
            	Levantamento de dados

            	
              Por meio da interação entre pesquisador e sujeito da pesquisa, principalmente a partir de conversas semiestruturadas.

            

            	
              Priorizando questionários e entrevistas estruturadas.

            
          


          
            	
              Amostragem

            

            	
              Representa qualitativamente a amostra e busca por perfis de usuários extremos, pois o raro e o obscuro nas observações podem levar a uma nova e interessante ideia.

            

            	
              Representa a amostra estatisticamente, com o objetivo de entender as respostas das massas, frequentemente ignorando pontos fora da curva. A análise dos dados requer um ponto de vista objetivo, sendo crítico evitar vieses.

            
          


          
            	
              Tipo de informação coletada

            

            	
              Comportamentos, objetos e palavras que as pessoas usam para expressar sua relação com as coisas e os processos ao seu redor.

            

            	
              Opiniões e comportamentos das pessoas quanto à situação atual ou à expectativa de contextos futuros.

            
          

        
      


      Fonte: Vianna et al. (2012, p. 15).

    


    1.2 O que é design thinking


    Nas empresas, ainda lidamos com um raciocínio mais lógico para os negócios. Esse raciocínio é sistêmico e tem um viés para o estabelecimento de evidências precisas para resolver um problema. Entretanto, em trabalhos com produtos ou serviços que afetam a vida das pessoas, nem sempre conseguimos lidar com essa precisão. Pessoas são movidas a desejos, necessidades e emoções e possuem diferentes experiências de vida. Esses aspectos não são objetivos e estão em constante modificação. Com isso, as soluções tradicionais de negócios com base no modelo cartesiano de raciocínio não são responsivas a essas alterações que afetam a preferência dos consumidores e usuários de produtos e serviços.


    Uma das características mais interessantes da tecnologia é que as pessoas geralmente acabam utilizando-a de forma diferente da qual ela foi projetada (CASTELLS, 2003, p. 160). Elas adaptam a tecnologia às suas necessidades e usam a criatividade para isso. Essa mudança de comportamento das pessoas dita como seu produto ou serviço evoluirá. Como sua empresa responderá a essas mudanças?


    
      
        
          	[image: ]

          	     NA PRÁTICA

          	

          	

          	

          	
        


        
          	

          	
            

            A rede social Facebook tem dois casos notáveis de como as pessoas utilizaram seus recursos de forma diferente da qual eles foram projetados, e isso ditou uma evolução desse serviço:


            Hashtags: as pessoas estavam habituadas a utilizar as marcações de hashtags (categorização de conteúdo precedidas por “#”) em outras redes sociais, como Twitter e Instagram, entretanto, o Facebook não possuía suporte a esse recurso. Mesmo assim, as pessoas continuavam utilizando as hashtags para marcar suas publicações e demandavam a busca de conteúdos por hashtags. Muitas hashtags também apareciam porque as pessoas integravam, por exemplo, o Twitter ao Facebook, e tudo que elas tuitavam aparecia em seus perfis no Facebook. Vendo que as pessoas se mantinham firmes utilizando as hashtags, o Facebook resolveu implementar essa funcionalidade, e hoje é possível marcar publicações e buscar por hashtags.


            Reações: há pouco tempo, as pessoas podiam somente “curtir” a publicação de seus amigos. Curtir nem sempre era a ação mais adequada, principalmente em situações tristes. Algumas pessoas não sabiam como reagir e acabavam curtindo uma publicação, mas com a intenção de representar apoio a um amigo. Percebendo como isso muitas vezes causava desconforto às pessoas (quem publicava e quem curtia), o Facebook fez um estudo de design que gerou as reações que agora acompanham a opção de curtir.
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