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1. INTRODUCAO

O Design Thinking (DT) € uma abordagem utilizada em processos de
inovacdo auxiliando na criacdo de novos produtos, processos e Sservicos no
mercado. O termo é oriundo de modelos utilizados em empresas de design e
oportuniza pensar novas ideias através de equipes multidisciplinares, as
prototipando e testando. Para Brown (2008, p.86) o DT “[...] usa a sensibilidade e
0s métodos do designer para atender as necessidades das pessoas com o que é
tecnologicamente possivel de ser feito e sua viabilidade como uma estratégia de
negocios, podendo converter em valor para o cliente e gerar oportunidade de
mercado.”

O DT vem ganhando espaco no Brasil, mas por se tratar de um conceito
novo desenvolvemos este estudo que tem por objetivo reconhecer as empresas
de design digital do mercado pelotense que utilizam o DT como abordagem para
inovacdo. O estudo também busca compreender como esta abordagem esta
sendo utilizada e quais os beneficios encontrados, pois mesmo tendo origem no
design, acreditamos que a pesquisa ira trazer dados diferentes das estratégias
apontadas por Cavalcanti e Filatro (2017) e da escola IDEO de Tim Brown
apontada como modelo do DT.

Para Brown (2008) nao existe definicdo certa ou errada, assim como nao
tem um modelo Unico de percorrer o processo exploratdrio de continua inovacao.
Segundo o autor a missdo do DT é traduzir as observacdes (inspiracdo) do
‘problema ou oportunidade que motiva a busca por solugdes;” em insights
(ideacdo) — “o processo de gerar, desenvolver e testar ideias;” e estes em
produtos e servigos (implementagéo) — “o “caminho” do escritorio/empresa/organi-
zacao até o mercado/cliente/usuario”. (BROWN, 2009)

A inovacdo € um tema inerente para os estudos do DT, pois esta
abordagem ¢€ utilizada nas empresas justamente para auxiliar nestes processos.
Para inovar (BROWN, 2010) é preciso experimentacdo e orientacdo. O uso de
novas tecnologias, mudancas na base de clientes, ameacas e oportunidades
estratégicas, auxiliam pessoas a reagir e serem mais motivadas. Nao favorecer
guem deu a ideia, mas as ideias que criam buzz para que recebam o apoio
organizacional. O lider sénior deve cultivar, aparar e colher ideias. O time deve
possuir um propoésito universal articulando o direcionamento para que 0S
inovadores nédo sintam a necessidade de supervisdo constante.

E todo projeto necessita um gestor, que possa entender sobre o assunto e
tirar davidas dos participantes/players. A pessoa que coordena precisa ser vista
como lider, um professor, que ao mesmo tempo que sana duvidas enaltece boas
ideias. Esse trabalho de coordenar deve vir de um profissional com experiéncia na
area mas fundamentalmente, carismatico e reconhecido por conseguir realizar
projetos relevantes em equipe. Além dessa atuacédo é o lider que recrutar seu
time de players, ou seja, os demais designers thinkers e os stakeholders. Isso
porque nao €& possivel desenvolver o DT sem um grupo de pessoas com
formacao e conhecimento multidisciplinar como defendem Martins et. al. (2016,
p.215)
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Outra particularidade observada no perfil de um design thinker parte do
principio de que o criador solitario € um mito, uma vez que esta cada vez
mais dificil criar solugbes genuinas que reflitam a realidade e o
entusiasmo dos beneficiados por essa solucdo. Dessa forma, a
colaboracdo de outras areas, além da principal, faz toda a diferenca no
processo de criacao de solu¢bes inovadoras.

Como j& mencionado para Brown (2008), o processo de DT gira em torno
de trés fases fundamentais: inspiracdo, ideacdo e implementacdo. As fases
podem ser simultdneas e ndo lineares, desde que se repitam até construir boas
ideias. Desenvolver todas essas pesquisas e entender a persona € 0 que ira
alimentar a compreensédo pelo problema a ser resolvido, e assim dara inicio a
divergéncia a fim de criar oportunidades na fase de inspiracao.

A fase de ideacdo ou co-criacdo é essencial para alinhar o produto e
valida-lo. Para Brown (2009), a ideacdo € o processo no qual as ideias e
conceitos sao gerados e prototipados com o objetivo de gerar inovacdes sobre 0s
problemas identificados na etapa anterior. A prototipacdo economiza muito, pois é
possivel simular aceitacdo da ideia. A fase de implementacdo € um momento de
aprendizado da equipe que esta elaborando o material mas também do usuario
que participa dos testes do produto. A validagcdo sé sera dada se os dois grupos
entenderem o proto6tipo como algo viavel e ao alcance da maioria.

2. METODOLOGIA
Para isso foi realizada uma revisao da literatura sobre DT e aplicada uma
pesquisa qualitativa na qual inclui entrevistas com os sdcios-proprietarios de duas
empresas de design digital da cidade de Pelotas que utilizam esta abordagem.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Nos resultados desta pesquisa foram apresentados dois modelos
diferentes de DT pela necessidade de torna-lo pratico e agil. Com isso foi possivel
comparar na conclusdo as trés abordagens possibilitando indicar pontos fortes e
fracos de cada uma delas. Foi utilizado um nome ficticio para cada uma das
empresas entrevistadas pois trara alguns dados confidenciais.

A GD é uma produtora de design que foi fundada em 2012, que pensa em
estratégias, negocios e pessoas (dado coletado do website da empresa). A
produtora possui uma equipe de 14 funcionarios que atende, em sua maioria,
clientes de Séo Paulo. Ela trabalha com conceitos e estratégias de Design Digital
e no Ultimo ano passou a oferecer também consultoria na area. O entrevistado foi
o sécio proprietario da GD.

A DE é empresa de design orientada a inovacdo. Atuando de forma
estratégica com Branding, Design de Experiéncia e Design de Negoécio (dado
coletado do website da empresa). A empresa foi fundada em 2016 e possui um
equipe de 11 pessoas, nas quais 4 sdo os socios (trés homens e uma mulher). A
entrevistada foi a sécia-proprietaria. Possui clientes em Pelotas, Porto Alegre, Sao
Paulo e Londres, de todos os portes, inclusive startups.

O entrevistado da GD afirma que a abordagem do DT aplicada em sua
empresa € o “Double Diamond”, pois acredita na légica de abrir o escopo para
analisar tudo o que tem e definir uma hipotese, a hipétese abre para analise e
fecha com uma validacdo. Todo o processo segue a premissa de gestao agil: Fail
faster to succeed sooner (Falha mais rapido para ter sucesso mais cedo).
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Duplo Diamante

Pesquisa &
descoberta

Figura 1 - A direita a representacdo do Duplo Diamante e
na esquerda da Triade do Processo de Design da DE.

Na DE eles néo utilizam o termo DT e desenvolveram sua propria
metodologia com base no DT fizeram algumas adaptagdes como apresentado no
desenho acima que chamaremos de Triade do Processo de Design da DE.

Para eles a pesquisa serve para atender o briefing, fazer descobertas, e no
processo de ideacdo no sentido de incluir o que precisa e excluir o que nao sera
preciso. Além de linkar necessidades da marca/negdcio a necessidades do
usuario. Na etapa de protétipo trabalha criacdo e tem interacdo com o cliente
também. J4 a etapa de teste é voltada para o usuario. Eles simplificaram nessa
triade pois acreditavam que a divisdo em até cinco etapas terminava gerando
mais trabalho.

Essa abordagem da triade € utilizada em todos os projetos. Desde o
primeiro contato com o cliente utilizam essa abordagem, nenhum projeto ndo tem
pesquisa ou ndo vai ter teste. Para eles, “N&o € um opcéo nao trabalhar dessa
forma. Se o cliente ndo quiser ndo aceitam a conta, porque essa é a forma de
trabalhar da DE”. Na pesquisa trabalha a equipe de UI/UX, eles sdo os
responsaveis pelo “olhar” para as pessoas, fazendo entrevistas qualitativas,
pesquisa de campo e pesquisa de mercado. Depois disso juntam com as
necessidades do negdcio/marca e vé 0s pontos chaves a serem trabalhados.

As vezes na etapa de pesquisa constroem a persona (a representacio
ficticia do cliente ideal), as vezes faz s6 um relatério, e dependendo do projeto
muda-se os entregaveis (produto ou resultado de um processo). Entdo a qualquer
momento € possivel desenvolver uma pesquisa qualitativa ou um teste de
usabilidade, as vezes quando o cliente j& tem um produto no ar, é aplicado um
teste sobre o produto para depois criar. A interacao é circular.

Enquanto que na GD o lider técnico de projeto ndo € sempre 0 mesmo,
pois cada um deles toma conta de uma ou mais contas, entdo um lider pode ser
“brago”, atuando também na produgdo e execugado de outro projeto na empresa.
Na DE qualquer pessoa que esta trabalhando no projeto atende o cliente, se o
lider do projeto ndo puder, pois todos estdo por dentro do projeto e sempre um
dos sdcios atua no desenvolvimento do projeto. Assim os designers trabalham em
todos os pontos de contato do negocio/marca.

Com relacdo a pesquisa na DE a entrevistada contou o caso atipico de um
projeto para um instituicdo financeira cooperativa, que precisava de uma gama
ampla de pessoas e, ainda, ser aplicada em todo o Brasil. Como as faculdades
tem acesso a pesquisa que a DE ndo tem, optaram por entrar em contato com a
uma Universidade em Porto Alegre, que também é cliente, e contrataram uma
consultoria com um professor do design que coordenou uma equipe de quatro
pessoas para desenvolver uma pesquisa que durou um més e meio e que tratava
sobre bancos digitais e cooperativismo.

4, CONCLUSOES
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Apesar de ser apresentado um modelo da abordagem de DT na revisao
téorica e outros dois modelos (Diamante Duplo e a Triade da GE) nas analises,
ambas tem o mesmo sentido, ou seja, as técnicas para cada uma das fases
podem ser entendidas como: Imerséo para a etapa de descoberta (ouvir/olhar) e
Inspiracdo para a etapa de definicdo - acredita-se que ambas facam parte da
mesma etapa na revisdo téorica. A Ideacdo para etapa de Desenvolvimento
(criar) e a Implementacdo para a Ultima etapa Teste (entregar). Percebe-se que a
criacdo e prototipagem, que na revisao tedrica sao separadas, a DE acredita ser
conjuntas, enquanto a prototipagem e a implementacdo sédo fases separadas.
Enquanto que na GD a imersao ou inspiragdo sao separadas em pesquisa e
descoberta e em insights e definicbes. E este € um indicativo forte da aplicacédo
do DT na prética de forma diferenciada.

Os designers utilizam abordagens que exige rapidez, agilidade e seguranca
no material entregue. Possuem a necessidade da validacdo constante com o
cliente, auxiliando na correcao do erro mais rapidamente.

Na revisdo téorica foi apresentada duas premissas importantes: a primeira
€ da necessidade de interdisciplinaridade para desenvolver o DT, o que na
aplicacdo da pesquisa foi possivel perceber que existe indiretamente. Porém do
ponto de vista do designer trabalhar co-criacdo e prototipagem € de um
profissional capacitado, visto que existe a necessidade de habilidades e
criatividade que ndo sao todos que possuem.

O ponto fraco da abordagem do Duplo Diamante é a empatia, etapa
essencial na aborgade do DT, enquanto no Duplo Diamante acontece apenas
pesquisa e descoberta e insights e definicoes, percebe-se que esta abordagem
nao chega a ter a premissa holistica do DT baseada na imerséo e a inspiracao,
gerada através de uma equipe interdisciplinar.

Na triade desenvolvida pela DE, o ponto forte é relacdo com a marca e as
pessoas (teste), fica mais facil desenvolver essa empatia pois também o contato
com os stakeholders é maior. Um ponto importante dessa pesquisa € no trecho
em que a DE revela ter descoberto o problema junto com o cliente através da
estratégia da jornada, criando um laco forte com a marca.

A limitacdo do trabalho em si, foi reconhecer que poucas empresas
conhecem ou desenvolvem o DT no mercado pelotense. E as que conhecem
utilizam com base na pratica dos designers como apresentada na analise e ndo
com a visdo administrativa que foi apresentada na revisao tedrica.
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