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RESUMO

Empresas de todo o mundo estdo em busca de inovagdo e melhorias para seus processos,
produtos ou servigos. Nesse sentido, o Design Thinking tem se mostrado uma metodologia
bastante eficiente para extracdo de insights para a compreensdo dos problemas dentro das
organizagoes, agregando assim um melhor valor para o negocio. Este trabalho apresenta uma
revisdo de casos de sucesso com uso dos principios do Design Thinking, abrangendo uma
pesquisa bibliografica descritiva e exploratoria de natureza aplicada abordagem qualitativa.
Como resultados, sdo apresentados os casos e as ideias de mudancas que foram aplicadas nas
organizagdes ao utilizar essa metodologia no modelo de negodcio com intuito de auxiliar
empresas no uso da mesma.

Palavras-chave: Design Thinking. Inovagdo. Modelo de Negocio.
ABSTRACT

Companies from all over the world are looking for innovation and improvements in their
processes, products or services. In this sense, Design Thinking has proven to be a very
efficient methodology in extracting insights for understanding problems within organizations,
adding greater value to the business. This work presents a review of successful cases using the
principles of Design Thinking, covering a descriptive and exploratory bibliographic research
of an applied nature with a qualitative approach. As a result, we present the cases and ideas of
changes that were applied in organizations when using this methodology in the business
model, in order to assist companies in its use.

Keywords: Design Thinking. Innovation. Business Model.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, a sociedade vem passando por um processo de mudanca e
adequacdo causadas pelo desenvolvimento rapido de novas tecnologias e pelo grande volume
de dados e informacgdes. Essa velocidade ¢ cada vez maior tendo em vista que a tecnologia
vem crescendo de forma exponencial. Essa rapidez que a sociedade vem se transformando
exige que o mercado repense o modo como busca suas vantagens competitivas. Nessa Otica,
Becattini (1999) afirma que, pela rapida mudanca do mercado, a competitividade tende pela
capacidade inovadora mais do que pela capacidade de producdo. Dessa forma, torna-se vital
para as empresas a implementagao de ferramentas e uma cultura que incentiva e estimule o
desenvolvimento de novas solugdes por qualquer colaborador. E uma forma de fazer isso é&,
focar em estratégias que tenham o foco em inovagdo como o Design Thinking (DT).

Dentro do conceito abordado, uma das variaveis influentes € a cultura organizacional e
de gestdo, dado que uma vez o processo de inovagdo contemple a geracao de ideias e trabalho
de equipe. Dessa maneira, essa metodologia de DT exige um esforco compartilhado que
requer um conjunto de skills e profissionais integrados, para que se tenha ambientes voltados
para a criacao e inovagao.

Diante desse contexto, em um curto espaco de tempo, o DT tem sido estudado como
método para o desenvolvimento de inovagdes, capaz de provocar mudangas no mercado pela
sua funcionalidade, estética e experiéncia. O Design estd indo além da aparéncia e engloba
aspectos estratégicos e mercadologicos, isso em decorréncia das novas técnicas de resolugao
de problemas e concepg¢do de solugdes que o Design proporciona, trazendo inumeros
beneficios para as companhias com relagdo ao desenvolvimento de novos produtos focados no
usuario e em suas necessidades.

Um dos modelos, também conhecido como metodologia que vem sendo aplicado
atualmente, e que estd tendo sucesso por diversas empresas € o Design Thinking, que busca
desenvolver inovagdes no modo de pensar e criar solucdes para o designer (MARTIN, 2019).
Com o crescimento da aplica¢do desta nova técnica, € necessario avaliar os beneficios que o
DT gera nas empresas que o implementam para entender sua verdadeira contribuicao frente
aos processos tradicionais.

Este estudo objetiva verificar os impactos que o DT gera nas organizagdes quando
aplicado ao modelo de negdcio, enfatizando a relevancia do seu uso na melhoria de processos,
produtos e servigos por meio de apresentagdo de casos de sucesso. Espera-se popularizar o
conceito e incentivar o uso da metodologia, auxiliando empresas na remodelagem de modelo
de negocio ou produto de forma criativa e inovadora.

Este trabalho estd organizado da seguinte maneira: Introducdo, contendo contexto,
objetivo e possiveis resultados; na se¢do 2 ¢ apresentado um panorama sobre o DT, sua
origem, histdria, conceitos, definicdes; na se¢do 3 sdo apresentadas as metodologias que
foram empregadas para coleta das informagdes; na secdo 4 sdo apresentados alguns cases de
empresas que empregaram esta metodologia do DT; a na se¢do 5 sdo apresentadas as
consideragdes finais sobre este trabalho.
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2 DESIGN THINKING

Segundo Bonini e Sbragia (2011), o Design Thinking consiste em uma abordagem
colaborativa de resolucao de problemas, centrada no usudrio, que gera inovagdo através de
iteracdo e praticas criativas. Nesta mesma linha, Bukowitz (2013), afirma que o Design
Thinking, trata-se de uma abordagem de solucdes de problemas, que utiliza ferramentas de
criatividade e conceitos de diversas disciplinas para encontrar uma solugao.

O DT segundo Brown (2017), pode ser entendido como um método que permeia as
atividades de inovacao com foco no ser humano, por meio de um processo detalhado de
compreensdo, através de uma visdo direta, extraindo das pessoas seus desejos e necessidades
que ndo se encontram em pesquisas tradicionais, tal como a entrevista. Ainda nesse contexto,
Cardon (2010), descreve Design Thinking como uma ferramenta util que aplica o pensamento
criativo e critico para compreender, visualizar e descrever os problemas complexos ou mal
estruturados e, em seguida, criar praticas para resolvé-las.

O DT ¢ um processo continuo de reformulagdo da empresa a partir do ponto de vista
do cliente, ou seja, o processo de geracdo de ideias envolve agentes externos a empresa
(usudrio, parceiros e etc.), para estimular, aprimorar e refinar ideias (LIEDTKA, 2011).

De modo geral, o DT pode ser entendido como uma abordagem para a inovagao, como
novas ideias e melhores produtos e servigos, segundo Brown (2017), ¢ uma disciplina que une
a sensibilidade e os métodos dos designers para achar a interse¢do entre a desejabilidade,
viabilidade e praticabilidade. Nessa linha, a maneira do designer de pensar, que utiliza um
tipo de raciocinio pouco convencional no meio empresarial, o pensamento abdutivo
(VIANNA et al., 2012).

Bukowitz (2013) alega que o estudo do contexto contribui para compreender o
verdadeiro problema, que pode ser redefinido, para que sejam geradas ideias de solugdes
inovadoras condizentes com a realidade do mercado.

Ao desenvolver uma inovagdo, ¢ preciso que ela seja tecnologicamente viavel,
condizente com a estratégia de negdcio da empresa, convertida em valor para o cliente e em
oportunidade de mercado para a empresa (BROWN, 2017).

O DT ¢é um a maneira de lidar com desafios dentro desse contexto de solugdes de

problemas, segundo Pinheiro e Alt (2012), o DT ¢ sustentado por um tripé. Empatia,
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colaboragdo e experimentagdo, esses pilares ndo sdo necessariamente um processo, mas sim

uma abordagem que pode se manifestar de varias maneiras (Figural).

Figura 1 — Os trés pilares do Design Thinking

= Entender para
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" necessidades
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= Co-criar
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Fonte: Affonso (2018).

Pinheiro e Alt (2012) descreve os pilares conforme a seguir:

e Empatia: consiste em olhar um determinado problema através do ponto de vista da
outra pessoa, de modo a comecar a criar uma resolu¢do de determinado problema,
deve-se olhar o problema de uma forma holistica com os olhos do usuario, colocando
no lugar dos mesmos, para saber e entender exatamente como funciona o processo e, a
partir desse ponto, comecar a idealizar uma abordagem para a solugdo do problema.

e Colaboragdo: ¢ bastante importante dento do DT, buscando trazer e juntar
profissionais de diferentes campos, esse método visa a colaboragdo multidisciplinar,
para que possa obter um olhar sobre um determinado problema de uma forma mais
holistica. Observando que quando se juntam profissionais de campos diferentes, tende
a aumentar consideravelmente as chances de gerar melhores ideias. Quando se tem
essa colaboragdo coletiva, os insights sdo bem maiores com essa diversidade de

olhares.
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e Experimentacido: ¢ o ultimo pilar que tem grande importancia, pois o DT ndo
consegue ser utilizado sem uma experimentagdo constante, com técnicas como
prototipagem. A ideia desse método, a principio, ¢ pegar uma pequena parte do
processo ja pensado e ir langando versdes dos produtos ou servigos, em que o publico
alvo possa utiliza-lo, a fim de que as equipes possam reunir um grande numero de
informagdes sobre a adequagdo e usabilidade daquele produto ou servigo, podendo

assim fazer modificagdes necessarias para que nao ocorram falhas no produto final.
3 METODOLOGIA

Este trabalho ¢ caracterizado pela utilizacdo da metodologia de pesquisa bibliografica
descritiva, que segundo Gil (2008), ¢ feita a partir de matérias ja publicadas, como livros,
artigos e teses. Segundo Lakatos e Marconi (2010), na pesquisa descritiva ndo existe a
elaboracdo de hipdteses, se restringindo apenas a busca por informagdes mais aprofundadas
sobre o presente estudo.

Além disso, utiliza-se da abordagem qualitativa, que nao se utiliza de ferramentas
estatisticas para a andlise de dados com intuito de comprovar resultados (PRODANOV;
FREITAS, 2013). E abrange ainda, uma pesquisa de levantamento por meio de cases na
Internet, que segundo Fonseca (2002) envolve a obtencdo dos dados sobre as caracteristicas
ou opinides de determinado grupo de pessoas, utilizando de instrumentos de pesquisa, bem
como a internet. Neste trabalho, a pesquisa de levantamento ¢ feita por meio de identificagao
de casos de sucesso na Internet, que segundo Kay (1996), o sucesso esta muitas vezes ligado
ao bom desempenho obtido nas atividades e também ao desempenho financeiro. Longenecker
et al. (1997) destaca que, a melhor maneira de entender o sucesso ¢ comparando o

desempenho de uma empresa com o de empresas diferentes do mesmo setor de negocios.

4 CASOS DE SUCESSO SOBRE DESIGN THINKING

Esta secdo apresenta alguns casos de sucesso de empresas que implantaram a

metodologia de DT para aumentar a usabilidade de seus produtos, servicos e resultados.
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4.1 A Empresa GE Healthcare

Este caso ¢ conhecido como um dos maiores exemplos de Design Thinking,
envolvendo uma empresa de satide. O designer que foi responsavel da empresa GE Healthcare
analisou o seguinte problema: os pacientes infantis sentiam muito medo de fazer exames na
maquina de ressonancia magnética, era uma experiéncia aterrorizante e muitas precisavam ser
sedadas para que os exames pudessem ser feitos corretamente. A Figura 2 apresenta o

exemplo do produto que foi remodelado por meio do DT.

Figura 2 — Maquina de ressoniancia

Fonte: Livework e IDEO (2020).

A empresa recorreu ao Design Thinking a fim de conseguir uma forma de que as
criangas nao ficassem tao desconfortaveis no momento de fazer o exame de ressonancia e nao
precisassem de serem sedadas para a realizagdo do mesmo. Pensando na experiéncia e nos
sentimentos suscetiveis aos usudrios, o designer realizou imersdes para chegar em solucdes
que tornassem o exame mais agradavel. Analisando o universo das criancas e do que elas
gostavam, ele desenvolveu uma versdo menos aterrorizante e mais alegre da maquina,
tornando a experiéncia mais confortavel para o usudrio.

O Design ¢ totalmente personalizado para as criancas, o objetivo foi redesenhar o
ambiente para que se possa tornar a experiéncia menos assustadora, com essa nova proposta,
foi possivel reduzir o nimero de criancas sedadas para realizar esse exame de 80% para 10%

com 0s Novos equipamentos.
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O equipamento visa diminuir o stress das criancas em exames de diagndsticos por
imagem. Como ¢ um momento de tensdo para os pequenos pacientes, o equipamento tem o
objetivo de distrai-los para se manterem imobilizados, o conceito engloba acdes com livros de
colorir que contam a historia do exame e dos personagens desenhados no cenario (SETOR

SAUDE, 2012).
4.2 A Empresa Netflix

Em 1997 nos Estados Unidos, se iniciava o ciclo da Netflix, criada por Reed Hastings
e Marc Randolph, como o servi¢o online de locagdo e vendas de filmes em DVD. Em 2000,
criou um sistema de recomendacao personalizada de filmes, que se utilizava das classificagdes
dos proprios assinantes para recomendar titulos, nos dias de hoje, ¢ a principal servico de TV
por internet do mundo, com mais de 93 milhdes de assinantes em varios paises (RUFFO,
2017).

A personalizacao dos usudrios ¢ um dos grandes fatores que tornou essa plataforma de
streaming tdo popular. Sendo assim, a empresa entendeu que o comportamento dos assinantes
evolui com o passar do tempo, assim como suas necessidades. E para oferecer a melhor
experiéncia, a Netflix precisou entender os habitos e padrdoes de consumo dos seus clientes,

principio basico do Design Thinking. A Figura 3 apresenta o design do aplicativo da Netflix.

Figura 3 — Aplicativo Netflix

Fonte: Livework e IDEO (2020).
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Para alcancar a satisfacdo da experiéncia do usuario, a plataforma conta com uma série
de algoritmos de recomendacdes colaborativas que reconhecem o comportamento do
consumidor e norteiam a cole¢ao de contetidos e lancamentos de produtos originais baseado
em outros usuarios. Dessa forma, os filmes, séries ¢ documentarios sao lancados na

plataforma depois de feitas como devidas andlises sobre os temas que seus assinantes mais

tém interesse (MEDEIROS, 2019).
4.3 A Empresa Havaianas

Embora a empresa tenha como principal produto suas sandalias de borracha, sua linha
de produtos ¢ composta também por varios outros tipos de produtos. No caso das bolsas, a
empresa recorreu ao Design Thinking para elaborar uma boa estratégia de lancamento (Figura
4).

Figura 4 — Bolsas Havaianas

Fonte: Design Thinking Inovador (2013).

Era pretendido que as bolsas mantivessem sua origem e brasilidade e transmitissem
um estilo descontraido e alegre, semelhante ao que ja era presente nas sandalias.
Primeiramente, foram realizadas entrevistas com pessoas de todo o Brasil para identificar
certas caracteristicas do brasileiro que pudessem ser transmitidas nas bolsas. A pesquisa foi
feita também em outros paises para que o produto se adaptasse aos mercados internacionais
(SILVEIRA, 2019).

Posteriormente, a Havaianas desenvolveu diversos prototipos, os quais foram

amplamente testados, avaliados e devidamente adaptados ao usuario final, até que a empresa
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alcangou um modelo ideal, que chegou a ser lancado no Sao Paulo Fashion Week

(SILVEIRA, 2019).

4.4 A Empresa Netshoes

A Netshoes, loja de materiais esportivos do Brasil, sempre teve como preocupagdo a
experiéncia do usudrio. A partir da globaliza¢do da marca, a empresa sabia que era necessario
fazer muito mais do que o convencional para atrair clientes e ter uma experiéncia de compra
muito mais fluida, uma vez que muitos teriam dificuldades em concluir a compra. Ou seja, a
loja estaria, na verdade, perdendo vendas. A Figura 5 representa o novo design do site apos o

processo de Design Thinking estar completo, tendo uma navegacao mais clara e intuitiva.

Figura 5 — Site Netshoes
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Fonte: Bleez (2016).

Quando o processo de andlise comegou a ser feito foi identificado gargalos que
ajudavam o cliente a desistir da compra, como a dificuldade de encontrar determinados
produtos. Desde a implementagdo do UX Design (User Experience), o site da Netshoes sofreu
muitas alteracdes como: o layout ficou mais limpo, facilitando a leitura, e os botdes de call to

action ficaram mais definidos.
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Mas as mudancas ndo aconteceram de uma vez, elas passaram por testes estatisticos e
matematicos como testes A/B (consiste em testar duas versdes da pagina, sem e com as
modificagdes e depois medir qual versao teve mais taxa de conversao), disponibilizando a um
grupo de usudrios especifico as paginas para testes (SA, 2019).

Apos a validagdo dos testes, os resultados logo apareceram, tendo um crescimento imediato

de 2% na conversao o que pode ser considerado um valor alto por serem mudangas isoladas.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Devido a rapida mudanga do mercado e dos usudrios, o DT vem como uma abordagem
que apoia as empresas que querem ficar a frente dessas mudangas, conseguindo ser
inovadoras em produtos, processos ou servi¢os, com o foco no cliente, uma vez que ele ¢
parte crucial do processo de inovagao adotado em empresas. Assim, a utilizagdo do DT pode
gerar ndo s6 uma vantagem competitiva no mercado, mas também uma maior satisfacdo por
parte dos usuarios do produto ou servigo, criando, dessa forma, a fidelidade deles as
organizagdes. A contribuicdo do DT para a inovacdo dos produtos e servigos tem se tornado
uma poderosa ferramenta de melhoria e de enfoque estratégico nestas empresas.

O presente estudo teve como objetivos aprofundar o conhecimento tedrico sobre o
tema Design Thinking, apresentando quatro casos de sucesso das empresas GE Healthcare,
NetFlix, Havaianas e NetShoes, que abordaram a metodologia em questdo em varios ambitos
da empresa como aparéncia do produto, recomendacdes de informacdes e pacotes

personalizados, langamento de novo produto e melhorias de processos.
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