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RESUMO

Devido aos grandes avancos tecnoldgicos, houve um aumento de atividades relacionadas em
desenvolver softwares no Brasil e no mundo, visto que a qualidade do produto se tornou fator
essencial, visando a competicdo com outras empresas, suprir as necessidades e melhorar
experiéncia do usuéario. Deste modo, o Design Thinking surge com a intencdo de pensar em
métodos para garantir uma maior eficiéncia na coleta de requisitos, utilizando de artificios
inovadores para solucionar problemas. Por intermédio de pesquisas, foi feita a
contextualizagdo dos conceitos de desenvolvimento de software com os principais problemas
e dificuldades encontradas nele e os conceitos do Design Thinking e suas técnicas. Como
processos metodoldgicos foram escolhidos quatro atividades para aplicacdo em um projeto,
sendo elas de carater introdutério com um maior embasamento tedrico para aumentar a
porcentagem de resultado positivo quanto a identificacdo de necessidades. Assim foi possivel
chegar a conclusdo de que as técnicas foram determinantes para uma melhor participacdo do

usuario, gerando maior satisfacdo ao final da idealizacéo.
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ABSTRACT

In accordance with the great technological advances, there has been an increase in related
activities in developing software in Brazil and in the world, since the quality of the product
has become essential, aiming at competition with other companies, supplying the needs and

improving the user experience. That way, Design Thinking arises with the intention of
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thinking of methods to ensure a greater efficiency in the collection of requirements, using
innovative devices to solve problems. Through research, the concepts of development were
contextualized with the main problems and difficulties found it and the concepts of Design
Thinking and its techniques. As methodological processes, four activities were chosen for
application in a project, being of introductory character with a greater theoretical base to
increase the percentage of positive result regarding the identification of needs. Therefore it
was possible to conclude that the techniques were determinant for a better participation of the

user, generating greater satisfaction at the end of idealization.

Keywords: Design Thinking. Efficiency. Requirements. Software development.

1 INTRODUCAO

O desenvolvimento de software € uma das atividades que exigem um grau maior de
complexidade, conhecimento e cuidados devido aos desafios impostos, tanto para um simples
usuédrio quanto para uma grande empresa. Conforme as constantes mudancas na &rea
tecnoldgica é preciso fazer ajustes e adaptacGes as mudancas para ficar a feicdo do usuério
final. Por outro lado, a tecnologia traz consigo grandes obstaculos no caminho pelo simples
motivo de ter como resultado um produto de qualidade, o que se torna ponto forte na
competitividade.

Cada projeto tem o seu préprio ciclo de vida atribuindo uma visdo sistemética das
etapas, onde que se esta presente por meio da Engenharia de Software com a realizacdo de
analises dos requisitos, descobrindo possiveis problemas, projetar a interatividade com o
sistema e por fim medir a usabilidade. Por meio de observacGes percebesse a semelhanca que
ha entre a Engenharia e o Design Thinking, porém um é voltado ao sistema em geral e o0 outro
com o foco centralizado no usuario, respectivamente, assim proporcionando baixo
investimento, além de economizar tempo, contudo diminuindo o prazo de entrega. Mesmo
gue indiretamente, muitas pessoas ja até fazem uso de uma técnica ou outra, sem saber a real
motivacao delas dentro do Design, servindo como complemento.

Por se tratar de uma metodologia multidisciplinar, ndo esta diretamente ligado ao
desenvolvimento de softwares, mas como tem a proposta em inovacdo e criatividade, ha
relatos em adequacdo de suas técnicas para este tipo de atividade. Tem o propdsito em

auxiliar na compreensdo das ideias, com contribuicdo maior na fase de elicitagdo de
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requisitos, por apresentar variedades de alternativas. Vianna et al. (2010) cita que ela vem
como complemento para ampliar a visdo de mercado e poder integrar as novas tecnologias,
introduzindo significado aos produtos e relacionamento, assim estimulando os aspectos
cognitivo, emocional e sensorial.

O Design Thinking surge com a funcéo de agregar mais qualidade, colaborando para
um melhor entendimento do cliente fazendo com que seja o centro do projeto, viabilizando
uma maior facilidade em encontrar os problemas. O fator humano € a esséncia para que possa
entrar em acdo as habilidades de criacdo e inovacgdo nas necessidades encontradas. Tudo se
torna possivel gragas a empatia, um dos principais pilares dessa ferramenta em que se faz
presente por todo o caminho no projeto. Segundo Brown (2010), é a partir da empatia que se
analisa o fator emocional e séo feitas pontes de insights para uma compreenséo das
experiéncias e as experiéncias sdo obtidas por meio de observacdes.

Este trabalho tem por objetivo adequar a metodologia e as técnicas do Design
Thinking ao processo de desenvolvimento de sistema, envolvendo um embasamento tedrico e
pratico sobre o0 assunto. Serdo colocadas em pratica as quatro etapas determinadas para a

realizacdo

2 CONCEITOS PARA DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARES

Desenvolver um software, ndo é apenas as codificacdes, mas sim também trabalhar
toda uma metodologia por tras. E preciso ter coeréncia para que possa fornecer um roteiro,
dinamismo e interatividade, com isso atender a expectativa e atribuir qualidade. A qualidade
esta diretamente relacionada em agir em conformidade com os requisitos. Por esse motivo, em
um planejamento, o c6digo acaba sendo o0 quesito menos importante em compara¢do com as
analises de requisitos e a modelagem, respectivamente.

Com o tempo, a exigéncia em ter melhor qualidade, padrdes mais sofisticados e o
nivel de complexidade do software vém aumentando pela necessidade em controle e
automacao das atividades, por ser o maior transmissor de informacoes.

H& um conjunto de muitas linguagens e variados fundamentos para se aplicar a
diferentes tipos de plataformas. O conhecimento é o principal aliado em ter dominio sob esses
itens, além de estar habil a se adaptar a novas tecnologias.

O desenvolvimento acontece a partir de metas pré-estabelecidas, em que ha um

conjunto de ordens a serem executadas. E preciso que seja um processo l6gico, pois assim
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compdem de maneira eficaz as especializagdes para a construcao do sistema de acordo com as
funcionalidades pressupostas, facilitando a verificagdo da usabilidade com o usuério. Ter um
processo ao desenvolver garante um planejamento estavel.

Um sistema funcional é composto por camadas para a separa¢édo da interface, da logica
e do banco de dados. A interface é voltada para o front-end, onde que propicia um maior
contato visual devido as principais linguagens de uso, que séo elas:

o HTML: E uma linguagem para marcacdo de hipertexto com funcio de dar
caracterizagdo as informacdes na construgdo das paginas na internet, por intermédio das tags.

. CSS: Responsavel por atribuir uma melhor apresentacdo para na tela para os
usuarios, estilizando a pagina com cores, fontes, tamanhos, a organizacéo, etc.

. JavaScript: E a linguagem de programacao para controle do HTML e CSS na
parte da interface manipulando os comportamentos, portanto, no lado do usuario e ndo do
servidor.

O back-end é responsavel por atribuir o dinamismo ao sistema por meio das regras de
negdcio, l6gicas de programacdo e persisténcia de dados, além de fazer a conexdo com
servidores e banco de dados. As principais sao:

. PHP: E uma linguagem de script para o lado do servidor para gerar
interatividade entre as paginas e contetdos dindmicos. Permite insercdo em
documentos HTML.

o Java: E uma linguagem de programacio orientada a objetos, é programada
para compilar em bytecode com interpretacdo feita por uma maquina virtual
(IVM).

2.1 Principais dificuldades

A area do desenvolvimento de softwares € um cenario em que a exigéncia esta sempre
presente, portanto é preciso demonstrar uma alta taxa de qualidade para satisfazer o cliente.
S6 que nem s6 de qualidade se conquista o cliente, além do mais custo baixo e curto prazo
vem como complemento. E uma série de fatores determinantes que contribuem para ter
eficiéncia com a proposta, as ideias e os resultados, sendo assim uma boa comunicacéo e
competéncia se faz necessario. Por isso requer uma atengdo muito grande em certos detalhes e
controle dos processos, para que possiveis problemas possam ser identificados e resolvidos

COm Sucesso.
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Segundo a ISD Brasil (2011), os maiores problemas estdo relacionados aos projetos de
menor porte por apresentar maior ineficiéncia em se adaptar a realidade, os excessos de
registros sem valor pela falta de contextualizacdo e por ultimo a falta de participacdo do
cliente pela inexisténcia de um bom envolvimento entre as partes.

Nunes (2007), diz que a conformidade do cliente € um ponto que pode colocar todo o
projeto em risco, isso porque é preciso contemplar todas as exigéncias feitas e em consenso
com a entrega no e o custo beneficio. A falta de comunicacéo e de testes com o usuario tem
por consequéncia essas peculiaridades.

Os avancos tecnoldgicos também causam um impacto muito grande aos softwares, por
necessitar de adaptacdo e melhorias. O projeto tem que estar preparado para mudangas

evolutivas e de interesses do usuario propondo atualizacdes (NUNES, 2017).

3 DESIGN THINKING

Design Thinking é uma forma de pensamento baseado no processo cognitivo, que
pode ser definida como uma metodologia ou conjunto de métodos divididos em etapas
especifica, com foco na inovacao e criatividade, para encontrar solucdes de possiveis
problemas, além de identificar reais oportunidades no cendrio cotidiano. Sendo assim,
desenvolver o projeto da melhor forma e com o cliente como foco central do negécio, pois € o
instrumento ideal para a coleta de informacdes e insights valiosos, onde futuramente serdo
transformados em ideias para a implementacdo. A partir dos insights, € 0 momento exato para
encontrar oportunidades de negdcios e sao elas as pegas essenciais para atribuigdo de valor.

O que mais importa dentro do processo de design € o sentimento e o bem-estar do
cliente, assim tendo como tarefa impedir quaisquer problemas relacionados. Para isso ser
possivel, é preciso mapear todos os pontos e experiéncias na vida da pessoa, com diferentes
formas de observagdes, com isso encontrando as principais dificuldades para poder encontrar
a melhor solucdo (VIANNA et al., 2012).

Segundo Kolko (2015), é preciso tenha uma mistura entre proposta de valor e proposta
de valor emocional, em funcdo de que a primeira é responsavel por tornar algo util, contendo
as qualidades e a segunda por criar um lago de afeto de modo a adotar uma garantia e fazer
promessas que possam se cumprir.

Produtos inovadores s@o impactantes na vida das pessoas, podendo atribuir grandes

mudangas, sendo elas tanto comportamentais, quanto sentimentais. Por isso a compreenséo
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centrada ao ser humano é o ponto crucial para obtengdo de novas ideias, pois compreender
esta inteiramente ligado em observar comportamentos e identificar sentimentos, permitindo
encontrar as melhores oportunidades.

A pratica do Design Thinking é baseada em trés esséncias, que sdo fundamentais para
um equilibrio dentro do projeto encontrando a solucéo ideal para a causa. A viabilidade é
apresentar algo funcional para tornar um negdécio sustentavel. Praticabilidade € a possibilidade
em cumprir com o que foi proposto. Por fim, a desejabilidade é o ideal para a pessoa, o que
desperta seu interesse (SEBRAE, 2017). Tais esséncias sdo necessarias para poder encontrar

0s objetivos, aumentar a capacidade para inovar e conseguir experiéncias satisfatorias.

3.1 Pilares

Estdo presentes no Design Thinking quatro pilares para contribuir no relacionamento
com o cliente e com o contexto em que foi direcionado:

. Empatia: E focada apenas no ser humano, ou seja, a capacidade de
compreender a outra pessoa, se colocando no lugar dela de forma natural, para que possa
haver uma conexao em ambas as partes e assim vivenciar as mesmas experiéncias, mapeando
suas necessidades e converte-las em oportunidades para o trabalho. Conhecer o lado pessoal
do cliente é a forma béasica para ter um aprendizado em que se possa ser baseada,
identificando os aspectos relevantes.

o Visualizagdo: Tem por finalidade facilitar a conex@o de informagdes a partir
da identificacdo de padrbes dos dados.

o Colaboracao: Uma de suas particularidades é a interconexdo de diferentes
areas do conhecimento, por isso se faz uso de diferentes perspectivas buscando um
entendimento geral de todo o contexto em que se esta presente.

o Tangibilizacdo: E um dos pilares mais importantes dentro de todo o processo
de desenvolvimento do produto, pois tem como caracteristica, a realizacdo constante de
experimentos para errar 0 quanto antes e assim reduzir as possibilidades de riscos ao longo do
caminho. Este € o momento ideal para pensar na experiéncia do usuario e adquirir mais

insights valiosos com os feedbacks adquiridos a partir dos testes.
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3.2 Etapas

O Design Thinking é composto por quatro etapas em seu processo.

3.2.1 Indicacéo

Essa é a etapa para buscar referéncias como pontos de partida do projeto somando com
as tendéncias da atualidade, onde que o campo de pesquisa tem uma gama de opcdes.
Segundo Nakagawa (2014), é onde o trabalho se inicia, indicando e esclarecendo todos 0s
objetivos tracados, sem se limitar da criacdo, para poder ter critérios de avaliagdo e um bom
entendimento do processo.

3.2.2 Inspiracdo

Tem por objetivo a coleta da maior quantidade de dados e insights possiveis, entrando
em contato com clientes para buscar conhecimento sobre experiéncias anteriores, podendo
pensar nas melhores soluces dos problemas encontrados, baseando-se nos gostos pessoais
(NAKAGAWA, 2014). Este é o momento ideal, para comecar se colocar no lugar da outra
pessoa, trazendo ela para o centro o projeto, ou seja, transformando-a na inspiracdo, pois
assim terd uma boa base para o processo analitico. Para Vianna et al. (2010) a finalidade desta
etapa € a definicdo do escopo e suas respectivas fronteiras, assim levantando requisitos a

partir dos perfis identificados.

3.2.3 ldeacéo

Tem por intuito a estimulagdo da criatividade mental para gerar ideias inovadoras e
buscar as solucGes adequadas, reunindo diferentes perspectivas para um enriquecimento dos
insights (VIANNA et al., 2010). Apos a grande quantidade de dados coletados pelas fases
anteriores, é de extrema necessidade fazer a separacdo deles e uma analise detalhada para a
conversdo no processo qualitativo, ampliando o processo exploratorio, para um bom
entendimento dos problemas identificados e assim encontrar as melhores solu¢bes. Como
concluséo desta fase, coloca-se em pratica a validagdo dos resultados obtidos em formado de

prototipacdo. E preciso que o protétipo criado, seja 0 mais proximo possivel do produto final,
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demonstrando uma interacdo parcial com o que foi proposto, com a finalidade de simular
qualquer problema ou dificuldade que o usuério possa ter. Ouvir opinides e sugestdes é
maneiras de ir atribuindo valor, pois a melhor maneira de satisfazer o cliente é ele se sentir

como uma parte importante na criagéo.
3.2.4 Implementacéo

Implementar € a Gltima fase do processo, com a finalidade de um planejamento para o
lancamento do produto ao mercado, colocando a melhor ideia em desenvolvimento apds a
validacdo dos prototipos, porém requer muita atencdo para deixar o produto no modelo em
que foi planejado, onde que usuério possa ter uma Otima experiéncia de usabilidade e se

tornar satisfeito com o trabalho.

4 METODOLOGIA

Para a validacdo do contetdo estudado foi proposto a utilizacdo de quatro atividades
presentes no Design Thinking que estdo incluidas nas etapas de indicagdo, inspiracdo e
ideacdo. A pesquisa exploratdria e a entrevista estdo incluidas na etapa de indicagdo, esta é
primeira parte em que se faz a imersdo do problema encontrado. O mapa de empatia é a
segunda etapa, chamada de inspiracdo, 0 momento em que se faz as analises e as sinteses do
conteddo obtido. E o brainstorming compde a terceira etapa, onde que sdo coletas grande
quantidade de ideias para colaborar com a ideacdo do sistema, fazendo com que seja possivel
a criacdo de protdtipos, que serdo desenvolvidos na etapa de implementacdo. Elas trazem
como beneficio a facilidade no processo de identificacdo de usuéarios, coleta e analise de
requisitos. De modo que sejam transformadas em insights contribuindo para a formacdo de

ideias inovadoras a partir das expectativas do usuario.

4.1 Pesquisa exploratoria

Utilizada para propiciar um entendimento geral do contexto do tema abordado,
determinando os possiveis usuarios. Faz-se uma investigacdo aprofundada no cenério em que
se deseja atuar, para fornecer maior interatividade e assim contribuir para a aproximacao entre
as partes, visando se familiarizar com o problema. Serve como base para elaborar a
estruturacdo do projeto e € relevante para identificacdo das oportunidades.
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4.2 Entrevista

E 0 momento ideal para obter detalhes sobre a vida do usuério, de maneira a conhecer
suas experiéncias, observar seus comportamentos e expressdes. A entrevista € composta por
quantidade ilimitada de perguntas abertas para expandir 0 campo Vvisdao e aumentar o grau de
conhecimento. E a etapa para a construgdo de uma boa comunicacdo, visando atender as
perspectivas e as necessidades.

4.3 Mapa de empatia

Serve como apoio para sintetizar as principais informag6es sobre o usuario e qualifica-
las de forma organizada, ou seja, complementando os resultados obtidos pela entrevista. Tem
como beneficio a compreensdo dele para ir conquistando sua confianca e ganhando empatia,
por conter seus desejos e sentimentos. S8o feitas seis questBes para preenchimento de um
diagrama.

4.4 Brainstorming

E um encontro realizado em grupos, geralmente entre 3 a 10 pessoas para coletar a
maior quantidade de ideias possiveis, em favor de encontrar a melhor solugdo para suprir as
necessidades e desejos. Tem como visao estimular a criatividade para a criagdo de prototipos,
que serdo convertidos no produto final. Realizado em meio a um ambiente descontraido para
as pessoas poderem ter liberdade em se expressar, acima de tudo evitando gerar criticas, pelo
fato de ser um processo colaborativo e criativo, podendo uma ideia ser complemento para
outra.

4 RESULTADOS OBTIDOS

Por meio da pesquisa exploratéria, foi escolhido como cenario a ser analisado as
oficinas automobilisticas em geral, pelo fato de quase nenhuma contar com sistema de
gerenciamento de produtos e gastos, ao invés disso todas as coisas sao elaboradas em papeis,
gerando uma falta de organizagdo maior e exposi¢do maior a risco de perda de dados. A Unica
area tecnoldgica em que as oficinas fazem maior investimento é na parte de seguranga, com

cameras, cercas e alarmes.
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A entrevista foi feita com uma pessoa que trabalha na area ha anos, de modo que
foram expostas as suas historias, as experiéncias de trabalho e todas as suas relacfes com a
tecnologia.

A entrevista serviu como base para a criagdo do mapa de empatia com 0 usuario
centralizado. Como complemento foram feitas seis perguntas sobre sua visdo no ambiente de
trabalho, a influéncia do ambiente sob suas a¢des, funcionamento mental e comportamental,
as dificuldades e os pontos de vista positivo. As respostas obtidas foram organizadas em um

diagrama.

Figura 1- Mapa de empatia

Um ambiente
Visdo ambiental organizado, mas falta
inovagdo

Um ambiente atrativo
Influéncia do ambiente el poderd atrair mais
clientes

Qualificar os servigos
Funcionamento mental oferecidos para
comentariso positivos

Boa comunicacio com

Comportamento T -
os clientes

Se adaptar anovas
tecnologias

Dificuldades

Praticabilidade para
Pontos positivos organizar e controlar
informactes

Fonte: Elaborada pelo autor

Todas as respostas obtidas serviram para conhecer profundamente o usuario e como
uma forma de atendé-lo melhor. O trabalho com a empatia gera além de tudo um
relacionamento amigavel.

Para o brainstorming foram reunidas trés pessoas de um mesmo local de trabalho, uma
oficina de automdveis, pressupondo que a possivel interagdo de todas essas pessoas com 0
mesmo sistema por trabalharem em conjunto, desta maneira a ideia de cada um
complementou a outra, alcancando a contemplacdo de ambos. Teve como duracdo 15
minutos, com a coleta de ideias e desejos similares. Percebeu-se a empolgacéo das pessoas ao
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contribuir no processo, devido poder utilizar de um sistema que agrada cada um da mesma
forma, mas o dono do lugar foi 0 mais influenciado positivamente, por presenciar uma grande
mudanca. As funcionalidades principais apontadas foram a de conter uma area para anotar 0s
orcamentos e 0s produtos que sdo comprados, para ter controle do lucro em relacéo do que foi
gasto.

Apos as sessdes de obtencdo das informacbes e das ideias, facilitou a criagdo de
prototipos visando a eficiéncia e a garantia de sucesso ao desenvolver a implementacdo do
sistema, impondo as funcionalidades mais importantes para 0 ambiente de trabalho e de facil
navegacao para garantir uma 6tima usabilidade, estando disponivel a resolver qualquer
dificuldade encontrada, para manter sempre um bom entendimento com 0 usuario mesmo

apos o termino.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O Design Thinking por ser uma metodologia ainda pouco utilizada na area de
tecnologia, tem se mostrado uma forte aliada ao processo de desenvolvimento de software e
que tende a evoluir ainda mais, devido a sua forte abordagem em pesquisas com o proprio
usuario para adquirir um elevado nivel de conhecimento, a fim de estimular a criatividade e
expandir o campo mental de visdo.

A partir desta teoria, foi possivel pensar em quais sdo o0s problemas mais frequentes ao
desenvolver, por meio de pesquisas e experiéncias vivenciadas. Chegando a conclusdo de que
a maioria deles estdo relacionados a falta de comunicabilidade entre usuario e desenvolvedor,
por ndo atender a tudo o que se deseja, gerando falta de qualidade

Deste modo, coube estruturar quais técnicas do Design Thinking melhor se encaixaria
como solucdo. Entdo apos varios estudos de casos em que foi utilizado em conjunto da fase de
predeterminacé@o de atividades para elicitacdo de requisitos, determinou-se a pesquisa desk,
entrevista, mapa de empatia e brainstorming como as atividades a serem abordadas neste
projeto.

Estas atividades foram determinantes para encontrar uma oportunidade ideal, onde que
possibilitou um melhor relacionamento com o0s usuarios como fator motivagdo em
desenvolver o software em conjunto, por meio da entrevista e brainstorming para saber quais

ideias se adequariam ao esperado. Houve uma maior interatividade entre as partes com
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perguntas abertas para contextualizar as ideias e os fatos, resultando na constru¢do de um
mapa de empatia para a organizacgdo das informagoes.

Ao final possibilitou concluir que o Design Thinking se adapta perfeitamente com o
desenvolvimento de software, principalmente em sua fase inicial e mais importante. Ele
disponibiliza de variadas formas para analise de ambiente e contetido, tornando possivel uma
maior abrangéncia do usuario como o centro da formacao, atribuindo o valor necessario para

gerar qualidade.
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