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	Capítulo 1

	Design thinking: um modelo criativo para gerar novas ideias e negócios

	


    O mundo, ao longo dos últimos anos, vem nos desafiando a entender, aceitar, aprender e usar novos recursos, processos, metodologias e ferramentas em nossa vida diária pessoal e profissional. Somos recrutados para experimentar novos serviços e comprar os lançamentos de produtos como tênis, camisetas e artigos esportivos desenvolvidos com o uso de novas tecnologias e divulgados por celebridades.


    Da noite para o dia, pessoas com milhões de seguidores nas redes sociais tornam-se embaixadoras de uma marca, produto ou serviço, ou participam de lives e eventos em que apenas com suas presenças geram repercussão, atingindo milhões de pessoas (ROWLES, 2019).


    Nesse novo contexto de conectividade e acesso fácil a informações em múltiplas plataformas, somos expostos a novidades de forma constante e personalizada. Agilidade, criatividade, inovação, foco e determinação já fazem parte do nosso dia a dia e passaram não só a fazer parte do vocabulário como de toda a vida cotidiana.


    Este capítulo tem por objetivo apresentar a abordagem do design thinking (DT), usada no mundo todo para encontrar soluções criativas, participativas, com perspectivas diferenciadas e viáveis para a concepção de novos projetos e negócios ou em suas redefinições.


    Segundo a Endeavor Brasil (DESIGN…, 2021), consolidada rede de empreendedores e consultores em inovação, o design thinking pode ser compreendido como


    
      uma abordagem que busca a solução de problemas de forma coletiva e colaborativa, em uma perspectiva de empatia máxima com seus stakeholders (interessados). Em síntese, as pessoas são colocadas no centro de desenvolvimento do produto – não somente o consumidor final, mas todos os envolvidos na ideia (trabalhos em equipes multidisciplinares são comuns nesse conceito).


      O processo consiste em tentar mapear e mesclar a experiência cultural, a visão de mundo e os processos inseridos na vida dos indivíduos, no intuito de obter uma visão mais completa na solução de problemas. (DESIGN…, 2021)

    


    1 Design thinking: um modelo criativo para gerar novas ideias e negócios


    Incubado na famosa e internacional Agência de Design, Consultoria e Inovação (Ideo) sediada em Palo Alto, na Califórnia, em 1991, o design thinking como metodologia capaz de facilitar a busca de soluções criativas e inovadoras para qualquer tipo de problema complexo, foi estudado, desenvolvido e testado em vários projetos de sucesso por David Kelley (professor da Universidade de Stanford e sócio fundador da Ideo). Desde então, passou a ser uma metodologia reconhecida e usada no Vale do Silício e, posteriormente, em empresas de outras regiões do mundo, naquela época, em processo de globalização.


    O sucesso do design thinking inicialmente em empresas de tecnologia foi natural, mas a utilização em larga escala e em diferentes campos do conhecimento demandou um trabalho de conscientização em relação à importância e aplicabilidade dos processos de design. Desse modo, o design ganhou novo significado, que está muito além da ideia artística e do design no sentido primário. Design passou a significar conceituação, concepção e estruturação estratégica de ideias (PADILHA et al., 2010).


    O professor Kelley precisaria trabalhar na desconstrução do falso entendimento de que a metodologia era exclusiva para o uso de especialistas com formação em design. Foi um trabalho árduo que somente passou a fazer sentido para os céticos ao constatarem que as melhores e mais criativas soluções com o uso da metodologia surgiam quando havia a participação de múltiplos e diferentes perfis profissionais, de diversas áreas do conhecimento, permitindo uma abrangência maior no entendimento do problema, expandindo também as possibilidades de soluções criativas, viáveis, exequíveis, criadas rapidamente e que pudessem ter agilidade em sua aplicação.


    Dessa forma, o design thinking se popularizou e passou a ser estudado e usado nas universidades, em várias empresas em todo o mundo, mas foi no Fórum Econômico Mundial em Davos, em 2006 (VERITY; MCCULLAGH, 2012), que a metodologia foi apresentada, discutida e desde então passou a ser utilizada em várias áreas do conhecimento como importante ferramenta capaz de agilizar a resolução dos mais diversos problemas.


    1.1 Design thinking: o que é, quando é feito e quais resultados obtém?


    O design thinking é uma abordagem que enfatiza o trabalho colaborativo com objetivo de facilitar a solução de problemas. Em seu processo, há participação de profissionais de diversas áreas do conhecimento e, também, do usuário (PINHEIRO et al., 2017). Alguns autores o compreendem como metodologia, outros como uma abordagem mais livre de análise, com um método adaptado a cada projeto. De todo modo, concordam que ele visa ao maior entendimento possível do problema, sem burocracia, tendo a linguagem visual como suporte fundamental em todas as suas etapas. Por ser muito visual, o DT concentra em quadros, cores, dinâmicas e diagramas o que estaria escrito em pilhas de documentos.


    Essa abordagem, desde a sua popularização, passou a ser usada na resolução de problemas técnicos, na melhoria dos processos organizacionais, no marketing, nos projetos de comunicação corporativa, no desenho de plataformas digitais, na medicina, nos esportes, na indústria de entretenimento, na educação, entre outros campos, como estratégia facilitadora para identificar problemas e conceber soluções participativas. Em uma tradução livre, design thinking significaria “pensar como um design” para conceber soluções.


    A relação dos inúmeros casos de sucesso, com milhares de problemas resolvidos com agilidade, de forma exequível e viável em todo o mundo, certificam que o design thinking também se tornou um importante instrumento na concepção do planejamento estratégico empresarial e dos negócios em todo o mundo.


    [image: Ícone] Para saber mais


    Vários exemplos de soluções de problemas com o uso do design thinking em empresas como Apple, General Electric, IBM, Pepsico podem ser encontrados facilmente em livros, vídeos, artigos publicados em revistas, sites, workshops e palestras. Procure reservar um tempo na sua agenda para pesquisar e conhecer algumas das soluções encontradas com o uso dessa metodologia no Brasil e no mundo.


      


      

    




    Na área da comunicação, o design thinking pode ser usado, por exemplo, para mapear as necessidades de comunicação interna e dar subsídio à concepção de uma nova plataforma corporativa de serviços, uma intranet que de fato fosse útil, engajasse funcionários, diminuísse a quantidade de demandas no telefone do RH, funcionasse como base repositória de documentos abertos de determinadas áreas e ainda comunicasse de modo eficiente as diretrizes e valores da empresa para todas as áreas. O DT seria uma abordagem para construir uma intranet cocriada, com ideias de funcionários que estivessem estimulados a participar do processo.


    Para citar um caso real entre milhares de casos de solução de problemas com essa abordagem, apresentaremos a solução encontrada na Netflix por meio do uso do design thinking para resolver o desafio estratégico de reconstrução do seu modelo de locadora e vendedora on-line de filmes em DVD, concorrente direta da Blockbuster.


    1.1.1 O problema: qual o futuro do negócio para as videolocadoras?


    A Netflix foi lançada em 1997, nos Estados Unidos, como uma locadora que também vendia on-line filmes em DVD, com entrega pelos correios, em uma época na qual os clientes das videolocadoras ainda tinham como preferência alugar filmes em VHS. Naquela época, se justificava o baixo interesse pelos filmes vendidos ou alugados em DVD porque o número de aparelhos leitores de DVD nos lares dos americanos ainda era pequeno e a nova tecnologia não havia se consolidado, contando com poucos clientes.


    Apenas dois anos após do início da operação, os planos mensais de locação ilimitada foram uma ducha de água fria no modelo de negócio da Netflix, que reagiu no ano seguinte lançando um sistema de indicação de filmes baseado na classificação dos títulos atualizados pelos próprios clientes. Naquele ano, a situação do modelo de negócios da Netflix parecia insustentável a ponto de a empresa ser oferecida para compra pela Blockbuster, que recusou a oferta, pois não acreditava naquele modelo de negócios. Nos anos seguintes, enquanto as locadoras procuravam estar atentas às novas tecnologias, buscando identificar o desenvolvimento de novos serviços tecnicamente possíveis e viáveis economicamente, a Netflix, com toda a experiência acumulada no atendimento aos clientes, ousou com o uso do design thinking, procurando encontrar uma saída inovadora e criativa para o futuro dos seus negócios (VERITY; MCCULLAGH, 2012).


    Em apenas uma década, a Blockbuster, que havia se tornado a maior rede de locadoras de filmes VHS e de jogos para videogames do mundo, viu a sua crença ancorada na perenidade do seu modelo de negócios derreter e falir. A Blockbuster não foi exceção, esse contexto difícil surgiu para outras empresas. A Kodak, por exemplo, pioneira na pesquisa e invenção da máquina fotográfica digital, líder de mercado, foi atropelada pelas mudanças tecnológicas e pediu falência. Muitas outras empresas que também se apegaram ao sucesso do passado praticamente encolheram ou desapareceram.


    1.1.2 O processo de solução com o uso do design thinking


    A Netflix, ao longo dos anos, com o uso do design thinking, se preparou para oferecer serviços que atendessem às necessidades humanas, estudando os perfis de seus clientes, muitas vezes assumindo o comportamento de seus usuários e constatando, na prática, as experiências do usuário, que falava da sua insatisfação com a baixa nos filmes em VHS.


    Desde então, ela se concentrou em capacitar seus funcionários na metodologia do design thinking, inicialmente oferecendo muitos conteúdos gratuitamente, tendo como objetivo a formação de profissionais com um novo perfil ocupacional emergente, porém sem uma definição de nome para essa nova demanda profissional.


    Algumas empresas apresentam os especialistas nessa ocupação como consultores ou facilitadores de design thinking ou design thinkers. Essa nova profissão tem projeções de demanda ainda crescentes, pois cada vez mais empresas precisam aplicar as várias metodologias consideradas ágeis, como Scrum, Lean e Kanban, mas associando-as ao uso do design thinking na busca de soluções disruptivas para os seus problemas complexos. Essas empresas, ao pretenderem que seus produtos ou serviços continuem relevantes e consigam reter e ampliar a sua base de clientes, deverão conhecer as insatisfações, os desejos, os hábitos e as preferências de seus clientes.


    Em 2017, a Netflix celebrou ter se tornado a principal empresa que oferece serviços de TV pela internet do mundo, conquistando então, naquele ano, a marca de 93 milhões de assinantes e presença em 190 países. Constatamos que não foi por sorte que a Netflix atingiu um resultado tão expressivo. O seu diferencial foi fruto de muito trabalho na construção do futuro desejado para o seu novo modelo de negócios, decorrente do entendimento do comportamento do seu público-alvo. Ela não poupou esforços para atender às necessidades de seu público, entre elas, acessar conteúdo de qualidade em qualquer lugar, a qualquer hora, independentemente da plataforma, da tecnologia do sistema operacional e dos seus equipamentos. Em pouco tempo, a empresa passou a ser protagonista e geradora de contínuas novas demandas e exigências.


    O gráfico 1 apresenta o crescimento da Netflix ao longo dos últimos 13 anos, com a ousada projeção de ultrapassar a marca de 300 milhões de assinantes em todo o mundo no ano de 2022.


    
	Gráfico 1 – Crescimento dos assinantes da Netflix de 2001 a 2023

      [image: ]
    Fonte: adaptado de Ark investment management ([s. d.]).

	


    1.2 Os pilares do DT: empatia, colaboração e experimentação


    Usaremos a sigla DT para nos referirmos ao design thinking e seguiremos nosso estudo abordando os três pilares do DT, que são: empatia, colaboração e experimentação. Essas três palavras importantes serão desmistificadas com a ajuda da figura 1.


    
	Figura 1 – Diagrama dos três pilares do DT 

      [image: ]
    Fonte: adaptado de Design thinking ([s. d.]).

	


    1.2.1 Empatia


    Observe que a representação visual encontrada na maioria dos estudos de DT mostra que não se trata de um processo sequencial, em que cada etapa precede a anterior sucessivamente, como um fluxo contínuo. Para representar corretamente o conceito dos três pilares do DT, o diagrama escolhido apresenta três círculos idênticos, parcialmente sobrepostos. A intersecção dos círculos representa o DT, o que demonstra que ele é um projeto coletivo e realizado com e por meio de pessoas diferentes que constituem uma equipe multidisciplinar que deverá entender o problema sob diferentes perspectivas e utilizando uma abordagem com foco na percepção humana para encontrar várias alternativas criativas, inovadoras, viáveis e exequíveis, levando a equipe a decidir qual é a melhor solução no contexto atual do problema.


    Todo profissional indicado para participar de um projeto de inovação com o uso do DT deve estar ciente de que a empatia é apresentada não só como o primeiro dos três pilares, mas também como a principal habilidade requerida desde o início do projeto. Isso porque a empatia facilita a construção de um ambiente respeitoso e acolhedor. Esse ambiente permite o aproveitamento da diversidade de experiências dos colegas da equipe e de todas as pessoas também comprometidas com a construção de soluções inovadoras e criativas, decorrentes da capacidade de abraçar sentimentos, emoções, ideias, propostas e determinadas reações. É possível até que se discorde de parte da equipe em determinada etapa da metodologia, eventualmente de clientes e fornecedores que também poderão participar, mesmo que temporariamente, oferecendo o apoio e o conhecimento técnico necessários para viabilizar, da melhor forma possível, o refinamento da ideia decidida como a melhor solução nesse cenário específico.


    [image: Ícone] Na prática


    Procure pesquisar artigos ou vídeos que apresentem soluções pelo DT em empresas brasileiras. A Natura, por exemplo, divulga em artigos, seminários e vídeos, a solução criativa e inovadora para o desafio de projetar uma nova embalagem para o xampu Sou. Além disso, em seu blog, a empresa detalha sua participação no Design de Experiências, que acontece em diversas organizações da indústria cosmética, muito centrada no usuário.


      


      

    




    1.2.2 Colaboração


    O segundo pilar do DT é a colaboração, que está associada à cocriação, pois espera-se que os participantes do projeto entendam que o trabalho deverá ser realizado de forma coletiva, com a participação de todos. Cada um com o repertório da sua área de conhecimento e experiência de vida enriquecerá o processo coletivo de cocriação, contribuindo para a elaboração da visão mais abrangente e multidisciplinar do problema e, possivelmente, para a descoberta de várias soluções para ele.


    1.2.3 Experimentação


    A experimentação é o pilar final do diagrama, e não menos importante do que os outros. Esse pilar é o que nos permite coletar informações, investigar a relação de causa e efeito, realizar pesquisas, submetê-las a análise detalhada sob diferentes pontos, combiná-las, ter insights decorrentes de provocações criativas e testá-las em várias situações. Além disso, a experimentação propicia selecionar as respostas relevantes, identificando também eventuais erros ocorridos no processo e na proposta de solução elegível para que todo o resultado decorrente das avaliações de ideias e hipóteses comprovadas durante o processo resulte da colaboração e da cocriação dos participantes.


    É importante lembrar que o DT não é um processo sequencial, mas ocorre simultaneamente, se retroalimenta e oferece novos resultados interessantes e criativos a serem analisados para solucionar o problema proposto.


    A figura 2 complementa o diagrama apresentado na figura 1 e nos mostra que a vivência no processo de inovação do DT é transformadora e nos apresenta três possibilidades de inovação decorrentes da metodologia:


    
	Figura 2 – Abordagem de David Kelley: experiência de inovação
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    Fonte: adaptado de Design thinking ([s. d.]).

	


    As três possibilidades de inovação com a abordagem do design thinking são:


    
      	
Inovação emocional: decorrente do desejo das pessoas e da viabilidade de negócios, impactando na marca, nos relacionamentos e no marketing.


      	
Inovação processual: decorrente da viabilidade de negócios e da viabilidade tecnológica.


      	
Inovação funcional: decorrente do desejo das pessoas e da viabilidade tecnológica.

    


    1.3 Principais etapas do DT: imersão, ideação, prototipação e implementação


    Neste capítulo, por várias vezes comentamos que, ao começar um novo projeto de DT, o fundamental é entender o problema que precisa de solução, delimitando a sua abrangência com todos os detalhes e, após esse entendimento, avaliar as possibilidades de solução, escolhendo a melhor opção para, finalmente, planejar a aplicação.


    Para tanto, a metodologia do design thinking propõe começarmos dividindo o projeto segundo quatro (imersão, ideação, prototipação e implementação) ou cinco etapas (empatia, definição, ideação, prototipação e implementação)


    A figura 3 apresenta os digramas das quatro ou cinco etapas integradas e a visão geral do processo de DT. Observe que a etapa da imersão no diagrama de cinco etapas considera a etapa da imersão = empatia + definição. O modelo das cinco etapas permite dar ênfase à empatia, fundamental no processo de busca de informações sob a ótica do usuário ou cliente.


    
	Figura 3 – Diagrama das quatro ou cinco etapas da Ideo
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    Fonte: adaptado de Design thinking ([s. d.]).

	


    Retomando a ideia do projeto de intranet corporativa que citamos, vamos pensar nos públicos, etapas, decisões e entregas de cada fase de um projeto com essa finalidade. Pense, de início, que o DT é uma excelente abordagem, pois você incluirá boa parte das áreas e de funcionários no desenho do projeto. As chances de o projeto não ser boicotado pelos colaboradores aumentam, pois eles terão participado de sua criação. Como dissemos, o DT é uma abordagem guiada pelas premissas de empatia, colaboração e experimentação. Vamos estudar cada etapa.


    1.3.1 Imersão


    A imersão, primeira etapa do processo, tem por objetivo a aproximação das pessoas interessadas no contexto do problema por meio do levantamento de informações e observações pertinentes. Nessa fase recomeça a concentração para entender o problema a ser resolvido. A imersão começa na observação, na pesquisa, na coleta de dados, nas informações complementares e entrevistas relevantes. Após análise e síntese, deve-se conseguir identificar e selecionar ideias norteadoras para a busca de prováveis soluções inovadoras e viáveis, contribuindo e celebrando o sucesso da escolha da solução.


    No caso do projeto da intranet, partimos de uma entrevista com todos os envolvidos no problema identificado para que, com uma postura empática e assertiva, seja possível identificar as caraterísticas que cada usuário final tem por expectativa.


    1.3.2 Ideação


    A ideação faz interface com a imersão, pode parecer que ambas são a mesma coisa, mas ideação é a etapa da geração de ideias criativas, de combinar ideias, transformando-as em novas. É na ideação que ocorrem os brainstormings, as nuvens de palavras, os board games, as brincadeiras do “e se?”, além do uso de papelão, flip chart, canetas coloridas, post-its, fita crepe, cola, tesoura e tudo o mais que possa transformar o ambiente de criação praticamente em uma sala de aula infantil na qual as crianças conseguem transformar quase tudo em brinquedos ou brincadeiras.


    
	Figura 4 – Exemplo de momento de ideação

      [image: ]
    


    O local para a realização dessa segunda etapa deverá ser muito bem planejado, com mobília moderna e muita almofada espalhada no chão. Também deve ser um espaço funcional, informal, descontraído, colorido e acolhedor. Um lugar no qual a empatia se faça presente, onde não haja preconceito, assemelhando-se a um espaço maker.


    No caso do projeto da intranet, é o momento em que os envolvidos começam a elaborar esboços para a solução, pensar nas cores que representam melhor uma solução atual que gere as características da comunicação visual coerentes com os valores da empresa.


    1.3.3 Prototipação


    A etapa da prototipação é aquela em que o invisível aparece, a ideia selecionada se materializa, se transformando em versões que serão testadas preliminarmente no próprio ambiente do DT para que sejam estudados detalhadamente a ergonomia do protótipo, sua funcionalidade, a tecnologia necessária e sua possível viabilidade. Somente após a aceitação do protótipo ele será liberado para testes-pilotos na última etapa da metodologia: a implementação.


    No caso do projeto da intranet, é o momento de tornar tangível e visualizado por todos tudo o que foi pensado, elaborado, deliberado a partir de estudos no papel. Dessa forma, à medida em que a prototipação avança e os caminhos começam a convergir, é possível passar para um desenho de protótipo da intranet realizado em um wireframe em papel ou com um software que possa demonstrar a dinâmica de interação entre as páginas propostas para a solução do problema.


    1.3.4 Implementação


    Na implementação, o protótipo será testado com várias pessoas, inclusive com o responsável pela solicitação da solução, que aprovará a versão final do produto para entrar em produção.


    Dessa forma, todos os participantes do projeto deverão ter liberdade para se mover entre as etapas do DT, buscando sempre usar o próprio repertório para contribuir, apresentando novas ideias (ideação), com compreensão clara e detalhada para a redefinição do problema segundo uma nova perspectiva.


    Eventualmente, pode-se redefinir o problema em decorrência de novas informações, novos insights envolvendo ideação, construção de protótipos (prototipação) e, o mais importante, testar várias vezes com usuários finais (validação/implementação). A partir desse ponto, essas etapas são estudadas minuciosamente para que os detalhes sejam atualizados no projeto técnico e, consequentemente, nos manuais de fabricação e de uso pelo usuário final.


    Por fim, nosso projeto de intranet chega ao momento de testes e validação pelos usuários antes de ser colocado em produção e de podermos celebrar mais uma solução e a satisfação do usuário final.


    1.4 Quem pode ser um design thinker? Quais áreas participam?


    No presente item, buscamos oferecer um repertório básico de informações metodológicas conceituais e práticas, com indicações, nas Referências, de livros, sites e vídeos por meio dos quais você poderá encontrar respostas objetivas não apenas para essas duas questões propostas, mas também aproveitar a oportunidade de se autoquestionar e aferir o seu aprendizado de uma forma simples e objetiva.


    Estou ciente de que é possível que o óbvio para uma pessoa possa ser difícil para outra, e mesmo com as novas informações recebidas, alguém pode não ser capaz de encontrar respostas para as duas questões formuladas. Sabemos que a metodologia do DT, na realidade, é um aprendizado de um novo modelo mental para liberar a sua criatividade, que pode estar adormecida. Contudo, asseguro que quem já foi criança um dia, sabe do potencial latente que possui e que pode liberar sem medo de errar.


    A abordagem do DT nos ensina que durante o processo para encontrar as melhores respostas, criativas e inovadoras, para um problema a ser resolvido, faz parte aprender com os erros e recomeçar quantas vezes sejam necessárias. Hoje existe muito material sobre o DT na internet, em cursos on-line, workshops, vídeos de influenciadores digitais, e-books e até mesmo um processo de certificação profissional.


    Assim, um profissional oriundo de qualquer área do conhecimento que demonstre que faz uso do novo modelo mental do DT e passe no teste de proficiência da metodologia, será certificado.
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