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RESUMO

Em virtude da alta demanda de novos servicos e produtos, as empresas tém se visto na
obrigacdo de propor cada vez mais novas experiéncias aos clientes, internos e externos, por
meio da entrega de inovacgdo. Para isso, muitas corporac@es tém apostado na adogdo de novos
métodos para a abordagem de problemas de maneira inovadora. Uma dessas abordagens, que
vem se popularizando desde os anos 90, chama-se Design Thinking. Composta por 4 fases, essa
metodologia aplicada atraves da utilizacdo de uma série de ferramentas tem impulsionado a
entrega de valor por meio de um trabalho repleto de empatia, colaboracdo e experimentacéo.
Sendo assim, esse artigo visa apresentar uma visao conceitual do que é e como funciona a
metodologia do Design Thinking e como ele pode se relacionar com o gerenciamento de
projetos. Além de mostrar quais ferramentas visuais podem ser utilizadas como auxilio na
aplicacdo da metodologia no ambiente corporativo.

Palavras-chave: Design Thinking, inovacéo, projetos.



INTRODUCAO

Cada vez mais as empresas sentem a necessidade de se reinventar para poder entregar
mais valor aos seus clientes internos e externos por meio dos projetos. Para tal, essas empresas
buscam fazer com que os projetos desenvolvidos estejam o mais conectado possivel com a sua
estratégia.

Para potencializar a satisfacdo dos seus clientes se faz necessario usar a empatia,
buscando colocar-se no lugar do outro para compreender melhor as suas necessidades ou
dificuldades. A partir dai, pode-se ter uma melhor visibilidade de quais acGes podem ser
realizadas para aumentar os ganhos que serdo obtidos por meio das entregas.

Pensando nisso, esse artigo tem como objetivo apresentar como pode ser aplicado o

Design Thinking ao gerenciamento de projetos utilizando métodos de gestéo visual.



1 DESIGN THINKING

1.1 Conceito

O Design Thinking propde uma nova abordagem para resolugédo de problemas ou
desenvolvimento de novos produtos com base em ideias inovadoras. Permitindo olhar para o
cliente antes de inovar. E composto por um conjunto de métodos e processos com o qual se
gera um pensamento criativo, se aplicados, auxiliam a identificar e abordar problemas.

A popularizacdo dessa abordagem se deu a partir de 1991, através da implementacéo da
ideia do Design Thinking aos negdcios no cotidiano da IDEO, uma das mais respeitadas
consultorias de design e inovacdo do mundo. Em 2009, foi realizado o langcamento do livro:
“Design Thinking — Uma metodologia para decretar o fim das velhas ideias”, escrito por Tim
Brown, CEO da IDEO. Neste livro, Tim Brown explica a metodologia completa e contém
exemplos praticos de como foi a implementacdo na IDEO.

Muito comenta-se sobre a entrega e desenvolvimento de produtos inovadores. No
entanto, inovar ndo necessariamente significa algo novo e sim esta diretamente ligado ao valor
percebido por aqueles que serdo impactados de alguma forma por tal produto ou atividade.
Assim como comenta Tennyson Pinheiro, professor do curso de Design Thinking da ESPM:

Para inovar, uma empresa precisa ser capaz de mergulhar no universo
do usuério e de dentro desse universo extrair valor através da descoberta
de barreiras de utilizacdo, necessidades e desejos ndo revelados pelas
pesquisas tradicionais do marketing. (2010, pagina 11)

Pensando nisso, nos proximos tdpicos desse artigo sera realizada uma abordagem de
como funciona o Design Thinking, e como algumas ferramentas visuais de gestdo podem

auxiliar na aplicacdo dessa metodologia ao gerenciamento de projetos.

1.2 A metodologia

Para realizar o desenvolvimento de um novo produto ou resolugdo de um problema com
base na metodologia do Design Thinking, deve-se levar em consideracdo basicamente 3 (trés)
premissas. S0 elas: empatia, co-criagdo e experimentacdo. Tais premissas regem e estdo

plenamente presentes nas 4 (quatro) fases que compdem a metodologia.



Inicialmente, define-se um objetivo que pode ser chamado de desafio e, para esse
desafio, é necessario identificar qual o publico alvo, quais sdo suas dores, oportunidades,
conhecer a fundo como o processo € realizado (se ja existente) ou como ele deve ser realizado
(caso ndo exista). Ou seja, € necessario colocar-se no lugar do outro coletando 0 maximo de
informacgdes, para poder ser o mais assertivo possivel, evitando desperdicios ou esforgos
desnecessarios.

Apos ter todos, ou a maioria, dos dados acerca do problema ou novo produto que deseja
desenvolver € necessario analisa-los e validar se o que foi tracado como objetivo ou desafio
inicial esta bem alinhado com os pontos levantados durante a imerséo.

Feito o alinhamento do desafio inicial com o real contexto, teremos 0 que pode ser
chamado de desafio real. Ou seja, 0 desafio o qual devera ser enfrentado para que uma nova
experiéncia seja entregue. Sendo assim, a partir desse ponto ja teremos uma maior claridade do
gue € necessario entregar para aumentar o valor ao negocio ou produto.

Realiza-se entdo um processo para que todas as ideias possiveis sejam discutidas. Ideias
sobre como realizar o desenvolvimento do produto novo ou solugéo do problema que seréo as
entregas para a superacao do desafio real. As ideias ou insights serdo discutidas, e deverao ser
avaliadas de acordo com a praticabilidade, viabilidade e desejabilidade.

Em seguida, inicia-se 0 processo de desenvolvimento e as entregas deverdo ser
realizadas a medida que um MVP (Produto Minimo Viavel) esteja pronto. O MVP também
pode ser chamado de prot6tipo. Ou seja, isso quer dizer que o produto ndo sera entregue apenas
guando estiver 100% pronto. E sim, que 0 mesmo sera entregue em etapas no transcorrer do
seu desenvolvimento.

Sendo assim, o cliente ou publico alvo terd a oportunidade de atestar o produto entregue,
verificando quais sdo os pontos a melhorar ou acrescentar, sempre buscando potencializar o
valor do mesmo.

A seguir, identificaremos as fases descritas acima e ser4& mostrado como algumas
ferramentas podem ajudar no decorrer de cada uma delas. Bem como, discutir a relagdo dessas
fases com as etapas que podem ser encontradas no transcorrer de um projeto.

Vale ressaltar que por mais que as fases sejam aqui descritas de forma linear, ndo é uma
obrigatoriedade realizar o seguimento das mesmas de forma sequencial. Deve-se utiliza-las do

modo mais adequado a cada realidade. Ou seja, podemos ter situacGes onde duas fases vao ser



tocadas de maneira paralela ou ainda podem ser seguidas em uma ordem diferente da que esté

sendo descrita nesse artigo.

1.2.1 — Imerséao

Em geral a etapa de imers&o é uma das primeiras a serem levadas em consideragio. E
durante essa fase que a equipe do projeto ira ter contato com o contexto do problema, a partir
da visdo da empresa, do mercado e cliente final.

Para isso, poderdo ser utilizados alguns métodos buscando facilitar o seguimento dessa
etapa. Lembrando sempre que o objetivo principal desse momento é coletar o0 maximo de
informagdes possiveis acerca do contexto no qual o problema ou novo produto, que serad
entregue através de um projeto, esta inserido.

A etapa de imersdo pode ocorrer antes do Kick Off do projeto, dessa forma a equipe do
projeto ja estard mais proxima da realidade que devera ser alcancada através da entrega do
produto.

Abaixo, temos algumas ferramentas que poderdo auxiliar na coleta de informagdes
durante a fase de imerséo:

e Pesquisa Desk: trata-se de um tipo de pesquisa utilizada para obter informacdes de
fontes diversas, que ndo sejam 0s usuarios diretamente, através dessa ferramenta é
possivel construir uma arvore de temas relacionados com o projeto de maneira direta ou
indireta. Fazendo com que seja possivel enxergar o contexto do projeto de uma forma
macro;

e Entrevistas: através da realizacdo de perguntas ao(s) entrevistado(s) € possivel obter
informac@es do tema pesquisado. As entrevistas, em particular, costumam oferecer um
contato mais préximo com a experiéncia do entrevistado com o produto ou situacdo
atual,

e Sombra: esse método propGe que o pesquisador acompanhe o usuério (ou qualquer outra
parte envolvida no processo) durante a sua interagdo com o produto ou servigo. Dessa
forma, é possivel vivenciar como a pessoa se relaciona com o contexto do tema. Vale
ressaltar que durante a aplicacdo desse metodo o pesquisador ndo pode interferir na agéo

daquele que estd sendo acompanhado, apenas deve observar;
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Os trés itens citados acima ndo séo os Unicos que existem para proporcionar um melhor
aproveitamento da etapa de imersdo, porem sdo métodos muito utilizados e recomendados. A
etapa de imersédo estd diretamente ligada com uma das premissas do Design Thinking, citada
anteriormente, a empatia. Onde, a equipe do projeto coloca-se no lugar do outro para estar o
mais proximo possivel da realidade vivenciada de modo que possa propor solucbes que

realmente irdo agregar valor e ter um retorno positivo.

1.2.2 — Analise e sintese

Apos realizar o levantamento dos dados, é extremamente essencial organizar os pontos
coletados de modo que seja possivel realizar a analise e sintese dos mesmos. Durante essa etapa
novos questionamentos ou ddvidas podem surgir, e é totalmente aceitavel ja que a principal
proposta € ter claridade da situacdo atual na qual o projeto estara inserido. Os insights
provenientes da imersdo deverdo ser organizados e alinhados para que estejam claros o
suficiente para toda a equipe do projeto.

E vélido ressaltar que insights sdo diferentes de ideias. De acordo com Mauricio Vianna,
o insight é o achado proveniente da imersao, a identificacdo de uma oportunidade. Ja a ideia é
uma solucdo gerada para atender a um ou mais insights.

Durante a andlise e sintese das informacgdes os requisitos, restricdes e premissas do
projeto serdo facilmente identificadas com base nos relatos ouvidos das partes interessadas.
Além disso, a definicdo das partes interessadas no projeto também seré realizada ja que durante
a realizacao das pesquisas sera necessario identificar quais sdo os atores chaves do processo e
quem pode ou ndo influenciar positivamente ou negativamente no sucesso do produto.

Algumas ferramentas poderao ser utilizadas para facilitar o seguimento dessa etapa. S&o
elas:

e Mapa Conceitual: trata-se de uma ferramenta visual para organizacgao dos elos entre 0s
dados. Ou seja, para ilustrar as conexdes entre as informacdes obtidas na fase de imerséao

fazendo com que a equipe do projeto tenha uma ampla visdo das conexdes e

aplicabilidade das informag0es coletadas;



Figural
EXEMPLO DE MAPA CONCEITUAL

PARA: OBTER / CONSULTAR / FORNECER m

Fonte: Design Thinking — Inovag¢do em negdcios.
Data: 2012
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Mapa de empatia: ferramenta que permite compreender melhor o cliente através da

identificacdo do que ele pensa, faz e sente. Pode servir como base principal para

identificar de forma clara as necessidades do cliente e quais sdo as oportunidades para

0 projeto.

Figura Il
EXEMPLO MAPA DE EMPATIA

O QUE ELE

PENSA E SENTE?

de

O QUE ELE

ESCUTA?

OQUEELE

VE?

O QUEELE

FALA E FAZ?

QUAIS SAO QUAIS SAO OS
DORES? OBJETIVOS?

O que pode dar errado? to ruim Quat uer ¢
se acontecesse? Quais obs asua mo

Fonte: FWK Project Thinker Kit - E-book
Data: 2016.
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Em resumo, claramente durante a etapa de andlise e sintese os dados coletados, ao longo
dos processos que foram aplicados na fase de imerséo, serdo organizados e alinhados através
de ferramentas. O produto originado a partir da utilizacdo dessas ferramentas podera servir

como insumo para a fase de ideacéo.

1.2.3 - ldeacéo

Durante a etapa de ideacdo o principal objetivo a ser alcangado seré realizar a geracdo
do maximo de ideias possiveis com base em todos os dados que foram anteriormente levantados
e sintetizados. Como citado anteriormente, ideia é considerada como uma solucéo gerada para
atender uma necessidade mapeada.

Sendo assim, deve-se levar em consideracdo os pontos mapeados como requisitos,
restricdes e premissas. Porém, vale considerar que quanto maior 0 nimero de ideias geradas
maior sera a chance de produzir algo inovador e funcional.

Dessa forma, abaixo serdo descritas duas ferramentas que podem ser utilizadas para
facilitar o seguimento dessa fase. S&o elas:

e Brainstorming: levando em consideracdo a traducdo literal, temos como significado:
tempestade cerebral ou tempestade de ideias. Realizada em grupos multidisciplinares
de maneira moderada, visa estimular a criacdo de ideias sem que as mesmas sejam
julgadas no ato. Isso faz com que as pessoas envolvidas no processo sintam-se mais a
vontade para contribuir;

e Workshop de co-criacdo: nada mais € do que um encontro de grupos de pessoas
multidisciplinares organizado de modo que contenha diversas atividades que estimulam
a criatividade e a colaboracdo. A partir dessas atividades, as pessoas geram ideias
inovadoras com propostas de solucdo para o problema em questao.

As ferramentas apresentadas visdo propor ambientes onde a criacdo de ideias possa
ocorrer de forma estimulada onde ndo serdo restringidas e nem julgadas. Porém, apds ter um
volume de ideias consideravel segue-se com a andlise e classificacdo das mesmas. A
classificacdo ir4 considerar principalmente 3 pontos: desejabilidade, praticabilidade e a
viabilidade. Basicamente, as ideias que estejam presentes nesses trés pontos seréo consideradas
como as ideias foco. Ou seja, sdo aquelas ideias que deverdo ser desenvolvidas com maior

prioridade pois indicam esta totalmente conectada com o projeto.
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Figura Il
CIRCULOS DE CLASSIFICACAO

DESEJ0S

FOCO

PRATICABILIDADE

Fonte: FWK Project Thinker Kit - E-book.
Data: 2016.

Nessa etapa a co-criacdo destaca-se, pois, as ideias de diferentes pessoas poderdo ser
sintetizadas de modo que possa oferecer uma solucdo mais robusta e funcional. Além disso, o
trabalho em equipe poderad fomentar a criagdo das novas ideias. Por tal motivo muito comentou-
se sobre equipes multidisciplinares, ja que os diferentes pontos de vista podem se

complementar.

1.2.4 — Prototipagem

Por fim, chegamos a etapa da prototipacdo. Etapa essa que esta diretamente ligada ao
desenvolvimento pratico das ideias levantadas com base nas informacdes coletadas. Nota-se
que até o momento da prototipacdo, se seguido o formato sequencial proposto nesse artigo,
muitas informagdes sdo coletadas sobre o projeto. Uma ferramenta visual que pode ser utilizada
para facilitar a concatenacdo das informacdes é o0 PM Canvas — Project Model Canvas, do José
Finocchio.
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Atraveés da utilizacdo de Post-its pode-se organizar as informacGes no PM Canvas e
deixaa-lo exposto onde toda a equipe do projeto possa ter acesso. Dessa forma, sera possivel

visualizar as informaces principais de forma rapida e intuitiva.

Figura IV
PM CANVAS

GP PITCH

~ m STAKEHOLDERS
@ JUSTIEICATIVAS %,PRODUTU an Df PNEHRRDES || -y PREMISSAS Iﬁ:l RISCOS

Ala & Fatores externos

G DBJ SMART @] REQUISITOS

° ™ ° EQUIPE GRUPO DE o
Py @ ®® ENTREGAS LINHA DO TEMPO

“ BENEFICIOS
Futuro

$$$ CcuSTOS
@) RESTRICOES

FT—— Project Model Canvas
Fonte: Project Model Canvas
Data: 2014.

Durante a etapa de prototipacdo realiza-se a elaboracdo de produtos minimos viaveis.
Ou seja, sdo desenvolvidos protétipos funcionais que sera uma parte do produto final a ser
entregue. Por meio da entrega desses proto6tipos é possivel verificar se o produto que esta sendo
desenvolvido esta alinhado corretamente com as expectativas das partes interessadas e se algo
pode ser feito de forma diferente ou aprimorado, para que no final a experiéncia proporcionada
possa ser a melhor possivel.

E necessério expor 0 MVP para as pessoas que VAo utilizar o produto completo apos
pronto. Através dessa exposicdo ficara claro que ainda sera necessario realizar mudangas na

ideia para que o produto seja plenamente entregue.
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A medida que o0 MVP ¢ entregue a percepc¢do de valor quanto a solucdo j& podera ser
vista e comprovada. Porém, vale ressaltar que essa entrega passard por etapas de incremento
que irdo potencializar ainda mais o valor a ser percebido com o produto final.

Sendo assim, fica claro que a etapa de prototipacdo esta diretamente ligada com a
premissa de experimentagéo do Design thinking. Onde por meio desta, a co-criacdo e a empatia

também sdo fortemente levadas em consideragdo para o desenvolvimento da solugdo proposta.

CONSIDERACOES FINAIS

E possivel concluir que a utilizagdo da metodologia do Design Thinking vem se
propagando cada vez mais no contexto empresarial, por conta da necessidade de inovacao que
se aflora para obter maior destaque entre os concorrentes. Além disso, para poder proporcionar
melhores experiéncias aos clientes, sejam eles internos ou externos.

Nota-se que a metodologia em si ndo traz consigo tamanha complexidade, porém por
propor uma mudanca cultural pode enfrentar algumas dificuldades iniciais ao ser
implementada. Apesar de ter sido apresentada nesse artigo de forma sequencial, a mesma
podera ser implementada da melhor maneira de acordo com o cenario vigente das empresas.

Os beneficios da aplicacdo dessa abordagem séo claros e tangiveis. Onde as pessoas se
tornam o principal ativo para a colaboracdo e construcdo de novas solucdes que irdo
proporcionar experiéncias cada vez mais valiosas para o cotidiano. Potencializando assim a

entrega de valor e satisfagdo com o produto entregue.
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ABSTRACT

Because of high demand of new services and products the companies has been forced to propose
each time more new experiences for the internal and external clients through of delivery of
innovation. For this many corporations have bet on adoption of new methods for the approach
of problems by an innovator way. One of this approaches that has been popularizing since the
years 90 is called Design Thinking. Composed by 4 phases this methodology applied by the use
of many tools has boosted the delivery of value by a job replete of empathy, collaboration and
experimentation. Therefore this article aims to present a conceptual vision of what is and how
works the methodology of Design Thinking and how it can be related with project management.
Besides, to show which visual tools can be used like support on the application of the
methodology in the corporate environment.

Key words: Design Thiking, innovation, projects.



