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      Capítulo 1




      Design thinking como metodologia para acelerar a inovação e métodos e ferramentas para entendimento


    




    A inovação tem ocupado importantes decisões entre os gestores de todas as empresas. Nas duas últimas décadas muito se investiu em desenvolvimento tecnológico para infraestrutura, bem como na fabricação de produtos ou oferta de serviços que pudessem gerar elevados níveis de conforto e satisfação aos usuários.




    Contudo, percebeu-se que apenas a tecnologia pela tecnologia não seria suficiente para entregar plenamente um objetivo inovador que proporcionasse uma real nova experiência nas pessoas ao se relacionarem com as pretensas chamadas entregas inovadoras.




    O caminho encontrado para solucionar esse desafio foi trazer para a mesa de reflexões temas relacionados à criatividade humana e seus respectivos modelos mentais, procedimentais ou metodológicos para sistematizar criativamente as intenções e as ações inovadoras.




    Para caminharmos adequadamente na formulação: tecnologia + criatividade = inovação, foi necessário problematizar o conceito de inovação e, em seguida, submetê-lo a um ágil e criativo modelo mental que suportasse e direcionasse as ações projetuais nas três vertentes inovadoras resultantes da mencionada problematização. São elas: inovação incremental (que melhora o que já existe e mantém a entrega original), inovação radical (que provoca alterações complexas e acrescenta melhorias nas entregas), inovação disruptiva (que transforma um mercado ou setor existente) e, por fim, a inovação aberta (que conta com ações de várias empresas do mesmo setor investindo colaborativamente em busca de uma tecnologia que melhore as iniciativas inovadoras de todos os envolvidos).




    Assim, para dar conta de tanta complexidade, precisaríamos de um modelo mental igualmente inovador, com bases radicais, buscando romper com maneiras conhecidas de lidar com os desafios complexos e que se estruturasse exclusivamente no olhar humano sobre os próprios seres humanos, utilizando tecnologia como meio para gerar valor positivo de conforto na vida das pessoas. E esse modelo é o design thinking.




    O design thinking é um processo criativo que prioriza a empatia, colaboração e experimentação. Tim Brown popularizou o termo descrevendo-o como um método que coloca o indivíduo no centro do processo de design, com o objetivo de entender profundamente suas demandas, expectativas, necessidades e desejos. Essa abordagem parte do princípio que respostas verdadeiramente adequadas e eficientes apenas podem emergir quando compreendemos corretamente a complexidade dos problemas a serem resolvidos, bem como todos os agentes/humanos que serão de alguma maneira impactados pelo resultado ou solução proposta (Brown, 2018).




    1 Design thinking como metodologia para a inovação




    Como apresentado na introdução, a inovação tem se tornado uma necessidade cada vez maior em um cenário empresarial também cada vez mais competitivo e volátil. Nesse contexto, o design thinking ganhou destaque como uma metodologia que nos auxilia na criação de soluções inovadoras com foco nos usuários.




    O design thinking nasce no campo do design é uma abordagem que tem se capilarizou por todas as áreas: de negócios, tecnologia, saúde, educação, entre outras. Nasce como um modelo mental e logo é reconhecido por sua capacidade de fomentar a criatividade e importantes resultados na resolução de problemas complexos.




    E como toda busca de melhor abordagem criativa, o design thinking é um modelo mental que nos auxilia a tratar adequadamente os desafios complexos que assim como nós, nos são apresentados. “Somos seres complexos, porque somos mais do que, um corpo que funciona” (Aride, 2021, p. 12).




    O processo de design thinking é geralmente estruturado em etapas, que podem variar dependendo da fonte consultada, mas que essencialmente seguem uma estrutura similar, conforme apresentado na figura 1.




    

      Figura 1 – Trilha de design thinking




      [image: A figura 1 apresenta uma imagem ilustrativa com a demonstração linear das fases do design thinking. A primeira fase apresenta a empatia a ser praticada com as pessoas envolvidas no projeto e beneficiadas por ele; a segunda fase mostra a definição precisa do problema; a terceira fase apresentada é a ideação como um momento de criatividade plena em busca de possíveis caminhos de solução ao problema definido; a quarta fase mostra a prototipação como o momento de verificação simulada de realidade sobre as principais possibilidades de solução resultantes da fase anterior; e por fim, a quinta fase apresenta a importância dos testes a serem realizados com os usuários com a protótipos construídos para de escolher a solução que melhor atende às demandas, necessidades e expectativas dos usuários.]

    




    As etapas do processo de design thinking são as seguintes:




    

      	
Empatia: essa é a fase inicial de todo projeto que utiliza o design thinking como modelo mental e metodologia de trabalho. Nela os designers vão compreender as demandas, as necessidades, as expectativas e as experiências dos usuários por meio de aproximação estreita, observações e entrevistas.




      	
Definição: as informações e dados observados e coletados na fase de empatia são expostos, comparados e sintetizados para que se possa definir com clareza e cuidado o problema a ser resolvido. Nessa fase, problematizamos ao máximo tudo o que foi observado na aproximação com o usuário em seu ambiente e práticas cotidianas em torno do assunto que estamos investigando.




      	
Ideação: esse é o momento criativo em que ocorre a geração de ideias por meio de técnicas como brainstorming, prototipagem rápida entre outras. Aqui, o objetivo é em criar uma variedade de soluções possíveis, sem julgamento inicial.




      	
Prototipagem: na fase de prototipagem, todas as ideias entendidas pela equipe como mais promissoras são produzidas em protótipos tangíveis ou demonstrações visuais para serem avaliadas e refinadas.




      	
Teste: nessa fase, os protótipos são submetidos a um processo de validação com os usuários reais, coletando suas impressões e sugestões de melhorias para que se possa refinar as soluções com base nas respostas obtidas.


    




    Por fim, o design thinking utilizado como metodologia para a inovação é uma atividade naturalmente iterativa, ou seja, quando identificamos uma falha, deficiência ou oportunidade de melhoria no prototipado entregável, identificamos a origem dessa não conformidade e em qual fase ela foi possivelmente originada. Então retornamos com o processo na referida fase e, a partir dela, reiniciamos os trabalhos projetais.




    O design thinking como abordagem metodológica para projetos tem sido elogiado por sua capacidade de promover a inovação, principalmente por sua abordagem centrada no usuário. Essa ênfase nos ajuda promover o desenvolvimento de produtos ou serviços que atendam às necessidades reais dos usuários/clientes.




    A natureza iterativa do processo também propicia a experimentação contínua e a adaptação, como dito, conforme as observações e sugestões coletadas na fase de prototipagem.




    O design thinking se estabeleceu como uma abordagem consistente e flexível para a inovação em diversas áreas. A sua capacidade de colocar o humano/usuário no centro das atenções, enfatizar a colaboração interdisciplinar e, sobretudo, promover a experimentação constante, tem sido fundamental para fomentar a criatividade e a resolução de problemas complexos. Contudo, o design thinking exige uma mentalidade aberta para o desconhecido, uma disposição para questionar suposições e uma legítima paixão por entender as necessidades humanas mais profundas. Em um mundo em constante evolução, essa metodologia continuará a ser uma ferramenta muito valiosa para a busca da inovação.




    2 Pesquisa qualitativa – entrevistas com stakeholders




    No contexto do design thinking como abordagem metodológica para solução de problemas complexos, a pesquisa qualitativa é de fundamental importância para que se possa conhecer em profundidade as demandas dos nossos usuários.




    A pesquisa qualitativa, que pode incluir entrevistas individuais, grupos focais e observações diretas, é utilizada para capturar nuances e emoções que podem passar despercebidas em métodos quantitativos. Ao mergulhar nas experiências, histórias e percepções dos usuários, os designers podem identificar padrões e comportamentos que podem inspirar a criação de soluções verdadeiramente relevantes para o problema.




    Na busca da identificação de oportunidades e desafios, as entrevistas com stakeholders, que incluem não apenas os usuários finais, mas também todas as partes envolvidas no ecossistema do projeto, são uma maneira eficaz de mapear e conhecer as complexidades do ambiente em que a inovação ocorrerá. Levantar e compreender as expectativas, as motivações, as demandas e os objetivos de diferentes partes interessadas nos permite identificar oportunidades de melhoria e transpor eventuais obstáculos ou restrições.




    A pesquisa qualitativa nos permite conhecer não apenas as informações tangíveis declaradas, mas também os aspectos intangíveis presentes no ambiente e contexto de vidas dos stakeholders envolvidos no projeto e submetidos à pesquisa.




    Já, a pesquisa qualitativa e as entrevistas com stakeholders são ações estruturantes do processo de design thinking, porque permitem uma compreensão profunda das necessidades, desafios e oportunidades dos usuários e partes interessadas.




    3 Pesquisa quantitativa




    Aferir quantidades numéricas é o foco da pesquisa quantitativa. Ainda que a pesquisa qualitativa seja rigorosamente aplicada como uma ferramenta essencial no processo de design thinking, a pesquisa quantitativa também desempenha um papel fundamental ao fornecer dados numéricos e percepções que complementam a visão geral e enriquecem a tomada de decisões.




    A pesquisa quantitativa permite a coleta sistemática de dados numéricos de uma quantidade de pessoas, fornecendo uma visão mais abrangente e representativa do problema e sua complexidade. Ela é especialmente útil na validação de percepções e de ideias emergentes por meio de pesquisas qualitativas e entrevistas com stakeholders.




    Também é importante para identificar oportunidades emergentes e tendências que podem não ser tão evidentes por meio da pesquisa qualitativa. As análises estatísticas de dados podem revelar insights sobre padrões de comportamento do usuário, preferências, hábitos de consumo e outros aspectos que podem influenciar a criação de soluções inovadoras.




    Por fim, a pesquisa quantitativa desempenha um papel crucial nos processos de design thinking, complementando as abordagens qualitativas e enriquecendo a compreensão do contexto e das necessidades dos usuários. Ao fornecer dados numéricos, validação, insights de tendências e uma base objetiva para avaliação, a pesquisa quantitativa capacita os designers a desenvolverem soluções mais informadas, impactantes e alinhadas às necessidades e às expectativas dos usuários e stakeholders.




    4 Personas e jornadas do usuário




    Por definição, as personas são representações fictícias de arquétipos de usuários reais, criadas com base em dados coletados por meio das pesquisas quantitativas e qualitativas. No contexto do design thinking, as personas ajudam a manter o foco no ser humano/usuário, promovendo empatia e direcionando a criação de soluções mais eficazes e centradas nas necessidades reais dos usuários.




    Ao associarmos os dados reais coletados nas pesquisas à personagens fictícios, esses dão sentido e significados aos dados. Isso favorece o surgimento de um ambiente de empatia durante o projeto, mesmo quando se está distante da realidade concreta experienciada pelos stakeholders aos quais a solução de projeto se destina.
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