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Uma	
  organização	
  especializada	
  em	
  ajudar	
  o	
  Governo	
  
a	
  melhorar	
  a	
  qualidade	
  dos	
  serviços	
  públicos,	
  a	
  fim	
  de	
  
que	
  os	
  cidadãos	
  tenham	
  maior	
  bem	
  estar	
  

O	
  QUE	
  É	
  

Acreditamos	
  na	
  capacidade	
  que	
  o	
  Estado	
  tem	
  de	
  gerar	
  
transformação	
  social	
  em	
  escala	
  

POR	
  QUE	
  
GOVERNO?	
  

POR	
  QUE	
  
INOVAÇÃO?	
  

Pois	
  o	
  processo	
  de	
  inovação	
  coloca	
  as	
  pessoas	
  no	
  
centro,	
  empoderando	
  todos	
  atores	
  envolvidos	
  para	
  a	
  
cocriação	
  de	
  soluções	
  sustentáveis	
  

TELLUS	
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Obje%vos	
  	
  

1.  ComparQlhar	
  a	
  importância	
  da	
  inovação	
  nos	
  serviços	
  públicos	
  
	
  

2.  Trabalhar	
  o	
  modelo	
  mental	
  das	
  pessoas	
  que	
  inovam	
  

o  	
   Desenvolver	
  a	
  capacidade	
  de	
  enxergar	
  as	
  necessidades	
  das	
  pessoas	
  com	
  quem	
  se	
  relaciona,	
  
através	
  da	
  empaQa	
  

	
  
o  	
   Desenvolver	
  postura	
  invesQgaQva:	
  ir	
  além	
  das	
  informações	
  oferecidas,	
  para	
  entender	
  um	
  

contexto	
  em	
  maior	
  profundidade.	
  Atentando-­‐se	
  às	
  inferências	
  que	
  se	
  está	
  fazendo	
  e	
  
constantemente	
  validando	
  informações	
  e	
  pressupostos	
  

	
  
o  	
   Desenvolver	
  a	
  habilidade	
  de	
  desenhar	
  soluções	
  que	
  atendam	
  as	
  necessidades	
  de	
  um	
  determinado	
  

público-­‐alvo	
  
	
  
o  	
   Desenvolver	
  habilidade	
  de	
  testar	
  e	
  aprimorar	
  as	
  soluções	
  junto	
  com	
  outras	
  pessoas,	
  

departamentos	
  ou	
  secretarias	
  

3.	
  Apresentar	
  a	
  abordagem	
  do	
  design	
  thinking	
  
	
  

4.	
  Experenciar	
  o	
  uso	
  de	
  algumas	
  ferramentas	
  para	
  a	
  inovação	
  aplicadas	
  a	
  desafios	
  
reais	
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Obje%vos	
  	
  

Basicamente	
  focaremos	
  na	
  compreensão	
  e	
  vivência	
  de	
  dois	
  
aspectos	
  relacionados	
  à	
  inovação:	
  

1.  Existe	
  método	
  e	
  ferramentas	
  
para	
  inovar,	
  um	
  deles	
  é	
  o	
  

design	
  thinking	
  

2.	
  O	
  modelo	
  mental	
  e	
  as	
  
capacidades	
  das	
  pessoas	
  

que	
  inovam	
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“A	
  verdadeira	
  viagem	
  da	
  descoberta	
  não	
  consiste	
  em	
  ver	
  
novas	
  paisagens,	
  mas	
  sim	
  ver	
  com	
  novos	
  olhos.”	
  (Marcel	
  

Proust)	
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BLIND	
  SPOT:	
  O	
  PONTO	
  CEGO	
  DA	
  LIDERANÇA	
  

Fonte:	
  
Quem,	
  de	
  Onde	
  

O	
  nosso	
  espaço	
  interior	
  de	
  onde	
  surgem	
  
propósito,mo>vações,	
  inspirações,…	
  

	
  	
  Processo:	
  
Como	
  

	
  	
  Resultados:	
  
O	
  que	
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Escuta Empática 
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A%vidade	
  de	
  Escuta	
  Empá%ca	
  

1.	
  Qual	
  o	
  meu	
  propósito?	
  Por	
  que	
  hoje	
  atuo	
  em	
  
bibliotecas?	
  No	
  que	
  acredito?	
  	
  
	
  
2.	
  Lembre-­‐se	
  e	
  descreva	
  uma	
  situação	
  em	
  que	
  você	
  se	
  
senQu	
  realizado(a)	
  no	
  trabalho.	
  
	
  
3.	
  O	
  que	
  a	
  inovação	
  tem	
  a	
  ver	
  comigo?	
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Quatro	
  níveis	
  para	
  responder	
  à	
  mudança	
  

1.	
  ReaCvo:	
  consertos	
  rápidos	
  

3.	
  Resignificação:	
  modelos	
  
mentais,	
  valores,	
  crenças	
  

2.	
  Redesenhar:	
  políQcas,	
  processos	
  

4.	
  Regeneração:	
  fontes	
  de	
  
compromeQmento	
  e	
  energia	
  

Fonte	
  de	
  
energia,	
  

inspiração	
  e	
  
vontade	
  

Ação	
  

Pensamento	
  

Processos,	
  
Estruturas	
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NÍVEIS	
  DE	
  ESCUTA	
  

	
   	
  	
  	
  

Reconfirmo	
  minhas	
  	
  
opiniões	
  e	
  julgamentos	
  prévios	
  

Downloading	
  
modo	
  habitual	
  
	
  

Nível	
  1:	
  	
  
	
  

Me	
  conecto	
  com	
  um	
  Todo	
  
que	
  quer	
  emergir;	
  	
  

saio	
  uma	
  pessoa	
  diferente	
  
depois	
  dessa	
  conversa	
  

Nível	
  4:	
  	
  
	
  

Escuta	
  
generaQva	
  
(a	
  parQr	
  do	
  futuro	
  
que	
  quer	
  emergir)	
  

Vontade	
  
aberta	
  

Passo	
  a	
  enxergar	
  a	
  parQr	
  
dos	
  olhos	
  do	
  outro.	
  
Conexão	
  emocional	
  

Nível	
  3:	
  	
  
	
  

Escuta	
  
empáQca	
   Coração	
  	
  

aberto	
  

Passo	
  a	
  enxergar	
  
novas	
  informações	
  

Nível	
  2:	
  	
  	
  	
  
	
  	
  	
  
	
  

Escuta	
  
factual	
  
foco	
  nas	
  
diferenças	
  

Mente	
  
aberta	
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Empreender	
  	
  
ação	
  

Adotar	
  convicções	
  

Fazer	
  suposições	
  

Chegar	
  a	
  conclusões	
  

Selecionar	
  dados	
  e	
  agregar	
  
significado	
  (pessoal	
  e	
  cultural)	
  

6. Empreender 
ação 

Não vou dar à Julia 
qualquer responsabilidade 
por quaisquer tarefas-
chave. 

5. Adotar 
convicções e 
crenças 

Bons membros de equipe 
aderem às normas e 
comparecem 
pontualmente às reuniões. 

4. Chegar a 
conclusões 

Julia não será uma boa 
participante da equipe. 

3. Fazer 
suposições 

Julia acha que esta 
reunião não é importante. 

2. Agregar 
significado  

Chegar atrasado não é 
um comportamento 
aceitável. 

1. Selecionar 
dados 

Julia chegou à reunião 
com 30 minutos de atraso. 
Não disse por quê. 

Piscina	
  de	
  dados	
  

Escada de inferências 
de Argyris 
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Duas	
  fontes	
  de	
  aprendizagem,	
  dois	
  
ciclos	
  de	
  aprendizagem	
  

A. Aprender a partir da reflexão sobre 
experiências do passado 
agir -  observar - refletir - planejar - agir 

 
B. Aprender a partir do futuro conforme este 

emerge (presencing) 
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Inovação	
  em	
  Contexto	
  

Rodada	
  1:	
  	
  
Se	
  fôssemos	
  definir	
  inovação,	
  diríamos	
  que	
  inovação	
  é…	
  
	
  
Rodada	
  2:	
  	
  
Considerando	
   nossa	
   atuação,	
   que	
   oportunidades	
   de	
  
inovação	
  idenQficamos?	
  Como	
  a	
  inovação	
  pode	
  contribuir	
  
em	
  minha	
  realidade?	
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JOGO	
  GLOBAL	
  E	
  
INTERDEPENDENTE	
  
	
  

NOVOS	
  VALORES	
  E	
  
NECESSIDADES	
  

NOVAS	
  REGRAS	
  
DO	
  JOGO	
  

PARADIGMAS	
  SENDO	
  
CONTESTADOS	
  

SOCIEDADE	
  EM	
  CONSTANTE	
  MUDANÇA	
  

POR	
  QUE	
  INOVAR?	
  
	
  

Ex.:	
  escolas	
  e	
  faculdades	
  formando	
  
pessoas	
  para	
  a	
  economia	
  criaQva	
  

Ex.:	
  secretarias	
  e	
  departamentos	
  
trabalharem	
  juntos	
  e	
  integrados	
  

Ex.:	
  forma	
  de	
  administração	
  pública	
  
burocráQca	
  x	
  gerencial	
  

Ex.:	
  sustentabilidade	
  e	
  ecoeficiência	
  
no	
  consumo	
  de	
  água,	
  energia	
  e	
  lixo	
  
urbano	
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POR	
  QUE	
  INOVAR?	
  
	
  

Descompasso	
  
Diferença	
  
Desarmonia	
  
Defasagem	
  
Lacuna	
  
Carência	
  
IncompaQbilidade	
  
Irrelevância	
  
Inadequação	
  

FAZ	
  E	
  ENTREGA	
   NECESSITA	
  E	
  DESEJA	
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POR	
  QUE	
  INOVAR?	
  
	
  

FAZ	
  E	
  ENTREGA	
   NECESSITA	
  E	
  DESEJA	
  

Sistema	
  distribuído,	
  em	
  rede	
  e	
  
que	
  possibilite	
  maiores	
  trocas	
  
entre	
  servidores	
  	
  
	
  	
  

Ex.:	
  Sistema	
  
centralizado	
  e	
  

hierárquico	
  
	
  	
  

Informações	
  sobre	
  o	
  orçamento	
  
de	
  forma	
  simples,	
  clara	
  e	
  
decodificada	
  
	
  	
  

Ex.:	
  Dados	
  sobre	
  
orçamento	
  do	
  Governo	
  

	
  	
  

X	
  	
  

X	
  	
  

Processos	
  eficazes,	
  eficientes	
  e	
  
flexíveis	
  	
  
	
  	
  

Ex.:	
  Processos	
  burocráQcos	
  	
  	
  
	
  	
   X	
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Inovação	
  não	
  é…	
  

o 	
  Luxo	
  

o “Bala	
  de	
  prata”	
  

o Tecnologia	
  ou	
  Governo	
  
Eletrônico	
  

o Algo	
  necessariamente	
  novo	
  

o Resultado	
  do	
  trabalho	
  de	
  um	
  
gênio	
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Inovação	
  é…	
  

o Valor	
  percebido	
  

o Transformar	
  a	
  vida	
  do	
  grupo	
  de	
  
pessoas	
  em	
  questão	
  
posiQvamente	
  

o O	
  que	
  funciona	
  e	
  serve	
  ao	
  ser	
  
humano	
  

o Resolver	
  problemas	
  



INOVAÇÃO 
FOCADA NO 

SER HUMANO 



+ 
ideia 

ação 

(+) resultado 
+ 

INOVAÇÃO = 



grupo de pessoas 	
  

percepção 
(sentidos + 

processo) dos 
inovadores	
  

geram ideias	
  
Ideias são 
implementadas	
  

geram 
resultado	
  

POSITIVO 
= 

inovação	
  

1	
  
6	
  

2	
  
3	
  

4	
  

5	
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VÍDEO	
  DEEP-­‐DIVE	
  IDEO	
  
hqp://youtu.be/oRrrSMZN85w	
  

A	
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CASO	
  BIBLIOTECA	
  DE	
  SÃO	
  PAULO	
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Como	
  tratar	
  um	
  problema	
  complexo?	
  

Tipo de 
complexi-

dade 

Definição Abordagem 
Técnica para 

desafios de baixa 
complexidade 

Abordagem 
Adaptativa para 
desafios de alta 
complexidade 

Requerimentos 
de processo 

Dinâmica Causa e efeito estão 
distantes e são 
interdependentes 

Parte por parte Sistema como um 
todo 

Sistêmico 

Social  Atores têm 
interesses e 
perspectivas  
diversas e fazem 
escolhas 

Especialistas e 
autoridades 

Atores 
interessados 
(Stakeholders) 

Participativo 

Generativa Futuro é não 
familiar e 
indetermindado 

Soluções 
existentes 

Soluções 
emergentes 

Emergente 

Fonte:	
  Kahane	
  baseado	
  em	
  Heifetz,	
  Scharmer	
  e	
  Senge	
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É	
  um	
  modelo	
  mental	
  e	
  não	
  um	
  processo	
  
	
  
Emula	
  a	
  natureza	
  e	
  seus	
  ciclos,	
  é	
  biomiméQco	
  
	
  
O	
  reflexo	
  processual	
  (as	
  etapas	
  e	
  suas	
  ferramentas)	
  é	
  uma	
  
consequência	
  do	
  modelo	
  mental	
  
	
  	
  
Surgiu	
  do	
  esforço	
  práQco	
  de	
  aplicar	
  a	
  criaQvidade	
  para	
  gerar	
  valor	
  e	
  
diferencial	
  compeQQvo	
  (a	
  parQr	
  déc.	
  50).	
  	
  
	
  
Foi	
  sistemaQzado	
  depois	
  (a	
  parQr	
  déc.	
  80)	
  
	
  
Modelo	
  mental	
  integrador	
  e	
  holísQco,	
  que	
  alterna	
  o	
  uso	
  práQco	
  do	
  “E” 
e	
  do	
  “OU”	
  
	
  
Pilares	
  são:	
  Cocriação	
  +	
  Foco	
  nas	
  Pessoas	
  +	
  ProtoQpagem	
  
	
  
Não	
  precisa	
  ser	
  formado	
  em	
  DT,	
  qualquer	
  pessoa	
  pode	
  ser	
  ou	
  se	
  tornar	
  
	
  

O	
  QUE	
  É	
  DESIGN	
  THINKING?	
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Design	
  Thinking	
  é	
  uma	
  abordagem,	
  uma	
  forma	
  de	
  pensar	
  
e	
  resolver	
  problemas	
  complexos,	
  focada	
  na	
  empaQa,	
  
colaboração	
  e	
  experimentação.	
  Ele	
  propõe	
  que	
  um	
  ponto	
  
de	
  vista	
  mais	
  empáQco	
  seja	
  adotado	
  e	
  que	
  coloque	
  as	
  
pessoas	
  no	
  centro	
  do	
  desenvolvimento	
  de	
  um	
  projeto.	
  O	
  
objeQvo	
  é	
  gerar	
  resultados	
  que	
  sejam	
  mais	
  desejáveis	
  e	
  
relevantes	
  para	
  as	
  pessoas,	
  mas	
  que	
  ao	
  mesmo	
  tempo	
  
sejam	
  financeiramente	
  sustentáveis	
  e	
  tecnicamente	
  
possíveis	
  de	
  serem	
  transformados	
  em	
  realidade.	
  	
  

O	
  QUE	
  É	
  DESIGN	
  THINKING?	
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Paradigma	
  

Radical	
  

Principal	
  

Incremental	
  
(qualidade	
  total)	
  

In
ce
rt
ez
as
	
  e
	
  c
om

pl
ex
id
ad
e	
  

Impacto	
  externo	
  e	
  relações	
  

Processo	
   Serviço/Produto	
   PolíCca	
  

DESIGN	
  
THINKING	
  

Fonte:	
  Don	
  Scoq-­‐Kemmis	
  &	
  Associates;	
  “PromoQng	
  InnovaQon	
  in	
  the	
  Public	
  Sector:	
  Case	
  Studies”	
  

QUAL	
  A	
  RELAÇÃO	
  ENTRE	
  DESIGN	
  THINKING	
  E	
  INOVAÇÃO?	
  
	
  

+Complexo	
  
+Risco	
  
+Capacidade	
  de	
  
gestão	
  
+Colaboração	
  
+Comunicação	
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QUAL	
  O	
  PROCESSO	
  DO	
  DESIGN	
  THINKING?	
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FOCO NO SER 
HUMANO 

(EMPATIA) 
 

QUAIS	
  OS	
  PILARES	
  DO	
  DESIGN	
  THINKING?	
  
	
  



Oficina de Criatividade e Inovação| Instituto Tellus | 2013 
30 

QUAIS	
  OS	
  PILARES	
  DO	
  DESIGN	
  THINKING?	
  
	
  

Foco	
  no	
  ser	
  humano	
  (empaCa):	
  para	
  que	
  se	
  possa	
  criar	
  soluções	
  
de	
  impacto	
  e	
  relevantes	
  é	
  preciso	
  entender	
  profunda	
  e	
  
empaQcamente	
  a	
  realidade	
  do	
  público-­‐alvo	
  e	
  dos	
  atores	
  de	
  um	
  
sistema.	
  Também,	
  é	
  buscar	
  entender	
  este	
  sistema	
  em	
  sua	
  
complexidade	
  e	
  a	
  parQr	
  de	
  múlQplos	
  pontos	
  de	
  vista.	
  
Compreendendo	
  suas	
  necessidades,	
  sonhos	
  e	
  desafios/
dificuldades,	
  é	
  possível	
  chegar	
  a	
  insights	
  mais	
  profundos	
  que	
  
levam	
  a	
  soluções	
  efeQvas,	
  viáveis	
  e	
  funcionais.	
  Para	
  tal,	
  são	
  
feitas	
  diversas	
  aQvidades	
  e	
  pesquisas	
  de	
  campo	
  (inspiradas	
  na	
  
etnografia)	
  de	
  forma	
  complementar	
  a	
  todas	
  as	
  outras	
  pesquisas	
  
e	
  ao	
  parecer	
  de	
  especialistas	
  e	
  de	
  organizações	
  envolvidas.	
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QUAIS	
  OS	
  PILARES	
  DO	
  DESIGN	
  THINKING?	
  
	
  

Cocriação:	
  é	
  uma	
  criação	
  colaboraQva,	
  envolvendo	
  equipes	
  
mulQdisciplinares	
  e	
  atores	
  diversos.	
  Umas	
  das	
  riquezas	
  do	
  
processo	
  e,	
  por	
  conseqüência,	
  do	
  resultado	
  está	
  no	
  
envolvimento	
  e	
  contribuição	
  dos	
  vários	
  atores,	
  isto	
  é,	
  das	
  
pessoas	
  diretamente	
  e	
  indiretamente	
  envolvidas	
  em	
  um	
  
desafio.	
  Ao	
  se	
  esforçar	
  ao	
  máximo	
  para	
  mobilizar,	
  envolver	
  e	
  
criar	
  COM	
  estas	
  pessoas	
  e	
  em	
  todo	
  o	
  processo	
  (e	
  não	
  apenas	
  
PARA	
  eles),	
  ao	
  final,	
  a	
  solução	
  realmente	
  adquire	
  um	
  senQdo	
  
maior	
  para	
  todos,	
  principalmente,	
  para	
  o	
  público-­‐alvo.	
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QUAIS	
  OS	
  PILARES	
  DO	
  DESIGN	
  THINKING?	
  
	
  

Experimentação	
  com	
  ProtóCpos:	
  significa	
  Qrar	
  uma	
  ideia	
  da	
  
cabeça	
  e	
  criar	
  representações	
  |sicas,	
  modelos,	
  para	
  torná-­‐la	
  
tangível	
  e	
  para	
  facilitar	
  a	
  sua	
  comunicação	
  para	
  outros.	
  Isto	
  
permite	
  um	
  maior	
  entendimento	
  sobre	
  ela	
  e	
  permite	
  que	
  outras	
  
pessoas	
  possam	
  detalhá-­‐la,	
  melhorá-­‐la,	
  ou	
  mesmo	
  usá-­‐la	
  como	
  
matéria-­‐prima	
  para	
  novas	
  ideias.	
  Também,	
  uma	
  vez	
  palpável,	
  
uma	
  ideia	
  pode	
  ser	
  testada	
  na	
  práQca	
  e,	
  com	
  isso,	
  receber	
  
feedbacks	
  de	
  como	
  ser	
  aprimorada	
  e	
  de	
  qual	
  o	
  impacto	
  gerado.	
  
Outro	
  objeQvo	
  é	
  “aprender	
  fazendo”,	
  errando	
  rápido,	
  barato	
  e	
  
pequeno.	
  Este	
  procedimento	
  gera	
  ganhos	
  futuros	
  significaQvos	
  
em	
  termos	
  de	
  efeQvidade,	
  viabilidade	
  e	
  longevidade	
  das	
  
soluções.	
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1º	
  PREPARAR	
  

2º	
  ENTENDER	
  
3º	
  OBSERVAR	
  
4º	
  DEFINIR	
  

5º	
  IDEALIZAR	
  
6º	
  PROTOTIPAR	
  
7º	
  TESTAR	
  
8º	
  INCORPORAR	
  

MERGULHO	
   CONSTRUÇÃO	
  

QUAL	
  O	
  PROCESSO	
  DO	
  DESIGN	
  THINKING	
  QUE	
  USAMOS?	
  
	
  

1º	
   3º	
  2º	
   4º	
   5º	
   7º	
  6º	
   8º	
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1-­‐PREPARAR	
  –	
  Conectar	
  as	
  pessoas	
  que	
  serão	
  envolvidas	
  no	
  processo	
  e	
  aQvar	
  
seus	
  canais	
  de	
  percepção	
  e	
  sua	
  sensibilidade	
  empáQca.	
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DESAFIO:	
  REDESENHAR	
  A	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO	
  

5	
  min.	
  

PREPARAR ENTENDER OBSERVAR DEFINIR IDEALIZAR PROTOTIPAR TESTAR INCORPORAR  

PRESENÇA 
 

O	
  QUE	
  É:	
  
	
  

COMO	
  FAZER:	
  
	
  

Exercício	
  de	
  concentração	
  e	
  sensibilização,	
  para	
  diminuir	
  os	
  ruídos	
  internos	
  e	
  a	
  agitação.	
  Melhora	
  o	
  foco,	
  a	
  
capacidade	
  empáQca	
  e	
  a	
  escuta.	
  

1.  Em	
  silêncio,	
  com	
  olhos	
  fechado	
  ou	
  semi-­‐abertos,	
  você	
  se	
  acomodará	
  na	
  cadeira	
  e	
  senQrá	
  seu	
  corpo	
  
confortavelmente	
  sentado	
  e	
  “encaixado”.	
  

2.  Depois,	
  focará	
  sua	
  atenção	
  nas	
  solas	
  dos	
  seus	
  pés,	
  procurando	
  perceber	
  sensações	
  que	
  ela	
  lhe	
  traz.	
  
3.  Irá	
  mudar	
  seu	
  foco	
  de	
  atenção	
  para	
  outra	
  parte	
  do	
  corpo	
  a	
  cada	
  5	
  segundos,	
  em	
  sequência	
  e	
  de	
  

baixo	
  para	
  cima,	
  até	
  chegar	
  no	
  topo	
  da	
  cabeça.	
  
4.  Feito	
  isto,	
  permanecerá	
  em	
  silêncio	
  por	
  mais	
  30	
  segundos,	
  senQndo	
  seu	
  corpo	
  como	
  um	
  todo.	
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2-­‐ENTENDER	
  -­‐	
  Através	
  de	
  um	
  olhar	
  mais	
  humano,	
  compreender	
  o	
  desafio	
  e	
  sua	
  
complexidade	
  a	
  fim	
  de	
  idenQficar	
  e	
  aprender	
  sobre	
  as	
  PESSOAS	
  envolvidas	
  e	
  seus	
  
CONTEXTOS.	
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3-­‐OBSERVAR	
  -­‐	
  A	
  parQr	
  da	
  escuta	
  empáQca,	
  mergulhar	
  na	
  vida	
  das	
  pessoas	
  
envolvidas	
  no	
  desafio	
  para	
  idenQficar	
  suas	
  reais	
  necessidades,	
  sonhos	
  e	
  barreiras	
  
enfrentadas	
  por	
  elas.	
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DESAFIO:	
  REDESENHAR	
  A	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO	
  

30	
  min.	
  (15	
  min.	
  para	
  cada)	
  

PREPARAR ENTENDER OBSERVAR DEFINIR IDEALIZAR PROTOTIPAR TESTAR INCORPORAR  

ENTREVISTA DIÁLOGO 
 

O	
  QUE	
  É:	
  
	
  

COMO	
  FAZER:	
  
	
  

É	
  uma	
  conversa	
  para	
  aprender	
  com	
  e	
  sobre	
  outra	
  pessoa,	
  através	
  de	
  uma	
  conexão	
  empáQca	
  com	
  a	
  realidade	
  
do	
  entrevistado.	
  

1.  Comece	
  perguntando	
  como	
  é	
  sua	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO.	
  
2.  Procure	
  descobrir	
  o	
  que	
  ela	
  faz	
  nesta	
  jornada,	
  com	
  o	
  que	
  e	
  com	
  quem	
  ela	
  interage,	
  como	
  se	
  sente	
  ao	
  

longo	
  do	
  caminho,	
  o	
  que	
  ela	
  desejaria	
  vivenciar	
  na	
  jornada,	
  o	
  que	
  a	
  atrapalha	
  ou	
  desagrada.	
  
3.  Dê	
  tempo	
  ao	
  entrevistado	
  suficiente	
  para	
  que	
  ele	
  sinta	
  que	
  está	
  sendo	
  escutado,	
  e	
  para	
  que	
  ele	
  possa	
  ir	
  

além	
  do	
  “script”	
  habitual.	
  
4.  Seja	
  focado	
  o	
  suficiente	
  para	
  senQr	
  que	
  está	
  obtendo	
  informações	
  úteis	
  para	
  tratar	
  do	
  seu	
  desafio.	
  
5.  Seja	
  amplo	
  e	
  genérico	
  o	
  bastante	
  para	
  permiQr	
  uma	
  conversa	
  aberta	
  que	
  possa	
  te	
  levar	
  a	
  insights	
  não	
  

esperados.	
  Não	
  fique	
  com	
  receio	
  de	
  perguntar	
  “por	
  que”	
  e	
  pedir	
  maiores	
  explicações	
  sobre	
  algo	
  dito.	
  	
  	
  
6.  Procure	
  suspender	
  seus	
  julgamentos	
  sobre	
  o	
  que	
  a	
  pessoa	
  fala.	
  	
  
7.  ESCUTE	
  E	
  APRENDA	
  -­‐	
  ESCREVA,	
  DESENHE,	
  RABISQUE	
  O	
  QUE	
  APRENDER	
  



Oficina de Criatividade e Inovação| Instituto Tellus | 2013 
39 

4-­‐DEFINIR	
  –	
  Baseado	
  nos	
  insights,	
  nos	
  aprendizados	
  e	
  nas	
  necessidades	
  
descobertas	
  durante	
  as	
  fases	
  anteriores,	
  o	
  desafio	
  precisa	
  ser	
  deixado	
  claro	
  e	
  
explícito.	
  	
  



Oficina de Criatividade e Inovação| Instituto Tellus | 2013 
40 

DESAFIO:	
  REDESENHAR	
  A	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO	
  

5	
  min.	
  

PREPARAR ENTENDER OBSERVAR DEFINIR IDEALIZAR PROTOTIPAR TESTAR INCORPORAR  

INTERPRETAR NECESSIDADES 
 

O	
  QUE	
  É:	
  
	
  

COMO	
  FAZER:	
  
	
  

A	
  parQr	
  do	
  que	
  aprendeu,	
  descobrir	
  as	
  necessidades	
  explícitas	
  ou	
  não	
  da	
  pessoa	
  entrevistada.	
  	
  	
  	
  

1.  Olhe	
  para	
  a	
  jornada	
  como	
  se	
  o	
  todo	
  (início	
  ao	
  fim)	
  formasse	
  uma	
  EXPERIÊNCIA:	
  coleção	
  de	
  sensações	
  ao	
  
longo	
  de	
  um	
  período.	
  	
  

2.  Revisite	
  as	
  informações	
  e	
  aprendizados	
  e	
  procure	
  por	
  OPORTUNIDADES	
  de	
  melhorar	
  as	
  sensações	
  que	
  a	
  
pessoa	
  teve,	
  de	
  resolver	
  problemas	
  ou	
  de	
  criar	
  algo	
  que	
  materialize	
  um	
  desejo	
  ou	
  sonho	
  da	
  pessoa	
  na	
  
JORNADA.	
  	
  	
  	
  	
  

3.  Experimente	
  representar	
  no	
  papel	
  a	
  JORNADA	
  desta	
  pessoa	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO,	
  como	
  se	
  fosse	
  
um	
  mapa,	
  um	
  filme,	
  uma	
  história	
  em	
  quadrinho,	
  uma	
  coletânea	
  de	
  fotos	
  ao	
  longo	
  do	
  tempo.	
  	
  

4.  Anote,	
  desenhe,	
  rabisque	
  nesta	
  representação	
  as	
  oportunidades	
  de	
  melhoria	
  que	
  você	
  percebeu.	
  

Planta	
  BSP	
  Piso	
  Superior	
  

RETIRA
DO:	
  
mesa	
  
central	
  

RETIRADO:	
  poltronas	
  
berinjela	
  	
  COLOCADO:	
  

estante	
  vidro	
  
COLOCADO:	
  mesinhas	
  redondas	
  baixas	
  
com	
  abajour	
  	
  	
  

COLOC
ADO:	
  
pufe	
  
laranja	
  

COLOCA
DO:	
  	
  
mesa	
  
redonda	
  
baixa	
  
COLOC
ADO:	
  
pufe	
  
laranja	
  

COLOCAD
O:	
  
poltronas	
  
berinjelas	
  
viradas	
  
para	
  o	
  
parque	
  

COLOCAD
O:	
  
poltronas	
  	
  

RETIRADO:	
  
3	
  
poltronas	
  
e	
  uma	
  
mesa	
  
redonda	
  
alta	
  

COLOCADO:	
  um	
  vasinho	
  de	
  flor	
  com	
  
flor	
  (Tulipalhaço)	
  em	
  cada	
  uma	
  das	
  
mesas	
  centrais	
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5-­‐IDEALIZAR	
  –	
  É	
  o	
  momento	
  de	
  geração	
  de	
  ideias,	
  um	
  momento	
  de	
  expansão	
  em	
  
vez	
  de	
  foco.	
  O	
  objeQvo	
  é	
  explorar	
  a	
  amplitude	
  de	
  soluções,	
  tanto	
  em	
  quanQdade	
  
como	
  em	
  diversidade	
  de	
  ideias.	
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DESAFIO:	
  REDESENHAR	
  A	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO	
  
PREPARAR ENTENDER OBSERVAR DEFINIR IDEALIZAR PROTOTIPAR TESTAR INCORPORAR  

BRAINSTORM (TORÓDEPARPITE) 
 

O	
  QUE	
  É:	
  
	
  

COMO	
  FAZER:	
  
	
  

Criar	
  propostas	
  que	
  atendam	
  às	
  oportunidades	
  idenQficadas.	
  	
  	
  	
  

1.  A	
  parQr	
  das	
  oportunidades	
  anotadas	
  na	
  representação	
  da	
  jornada,	
  crie	
  uma	
  ou	
  várias	
  ideias	
  para	
  
saQsfazer	
  as	
  necessidades	
  e	
  desejos	
  da	
  pessoa.	
  

2.  Busque	
  ideias	
  radicais	
  e	
  que	
  rompam	
  paradigmas.	
  QuesQone	
  o	
  óbvio	
  e	
  o	
  normal.	
  Pergunte-­‐se	
  “E	
  se...”	
  
3.  Não	
  se	
  preocupe	
  em	
  ser	
  perfeito,	
  anote,	
  desenhe	
  e	
  rabisque	
  o	
  máximo	
  possível	
  de	
  ideias.	
  
4.  Não	
  existe	
  ideia	
  ruim,	
  ingênua,	
  pouco	
  criaQva,	
  etc.	
  Não	
  julgue	
  suas	
  ideias,	
  apenas	
  se	
  preocupe	
  em	
  tê-­‐las	
  

e	
  capturá-­‐las	
  no	
  papel.	
  

10	
  min.	
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6-­‐PROTOTIPAR	
  -­‐	
  Os	
  protóQpos	
  tangilibizam	
  as	
  ideias,	
  facilitam	
  a	
  comunicação	
  e	
  
permitem	
  o	
  criar	
  sobre	
  a	
  ideia	
  do	
  outro	
  –	
  aprende-­‐se	
  fazendo,	
  aprende-­‐se	
  
errando	
  rápido,	
  barato	
  e	
  pequeno.	
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DESAFIO:	
  REDESENHAR	
  A	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO	
  
PREPARAR ENTENDER OBSERVAR DEFINIR IDEALIZAR PROTOTIPAR TESTAR INCORPORAR  

PROTOTIPAGEM BÁSICA 
 

O	
  QUE	
  É:	
  
	
  

COMO	
  FAZER:	
  
	
  

Esforço	
  de	
  materializar	
  e	
  Qrar	
  da	
  cabeça	
  uma	
  ideia	
  para	
  comunicá-­‐la	
  a	
  outra	
  pessoa	
  da	
  maneira	
  mais	
  rápida	
  e	
  
básica	
  

1.  Escolha	
  3	
  ideias	
  que	
  você	
  teve	
  e	
  que	
  mais	
  gostou.	
  
2.  Elabore	
  e	
  pense	
  mais	
  cada	
  uma	
  destas	
  ideias.	
  
3.  Procure	
  detalhar	
  mais	
  e	
  melhor	
  para	
  facilitar	
  a	
  explicação	
  a	
  outra	
  pessoa	
  
	
  

5	
  min.	
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7-­‐TESTAR	
  –	
  Saber	
  na	
  práQca	
  se	
  as	
  ideias	
  são	
  relavantes	
  para	
  as	
  pessoas,	
  viáveis	
  
técnicamente	
  e	
  interessantes	
  para	
  a	
  organização.	
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DESAFIO:	
  REDESENHAR	
  A	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO	
  
PREPARAR ENTENDER OBSERVAR DEFINIR IDEALIZAR PROTOTIPAR TESTAR INCORPORAR  

CHECAGEM COM USUÁRIO 
 

O	
  QUE	
  É:	
  
	
  

COMO	
  FAZER:	
  
	
  

Apresentação	
  da	
  ideia	
  protoQpada	
  à	
  pessoa	
  para	
  que	
  ela	
  possa	
  refleQr	
  sobre	
  e	
  fornecer	
  mais	
  informações	
  e	
  
inspirações.	
  Dessa	
  maneira,	
  você	
  terá	
  mais	
  recursos	
  para	
  melhorar	
  a	
  ideia.	
  

1.  Explique	
  sua	
  ideia	
  para	
  a	
  pessoa,	
  através	
  do	
  seu	
  protóQpo	
  básico,	
  como	
  se	
  esQvesse	
  contando	
  uma	
  
história.	
  	
  

2.  Não	
  tente	
  vender	
  sua	
  ideia	
  para	
  a	
  pessoa	
  e	
  nem	
  convencê-­‐la	
  de	
  algo.	
  
3.  Depois	
  de	
  contar	
  a	
  história,	
  pergunte	
  à	
  pessoa	
  se	
  tem	
  alguma	
  dúvida	
  sobre	
  o	
  que	
  foi	
  dito.	
  
4.  Entendida	
  a	
  ideia,	
  pergunte	
  o	
  que	
  ela	
  mais	
  gostou	
  e	
  o	
  que	
  poderia	
  ser	
  melhorado.	
  
5.  Escute	
  com	
  atenção,	
  sem	
  se	
  jusQficar	
  ou	
  se	
  defender,	
  para	
  aprender	
  mais	
  sobre	
  a	
  pessoa.	
  
6.  Procure	
  idenQficar	
  o	
  que	
  mais	
  ela	
  deseja	
  e	
  necessita.	
  
7.  Anote	
  os	
  pontos	
  principais.	
  
8.  Se	
  quiser	
  e	
  conseguir,	
  já	
  anote	
  como	
  irá	
  incorporar	
  o	
  aprendizado.	
  	
  

10	
  min.	
  (5	
  min.	
  para	
  cada)	
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DESAFIO:	
  REDESENHAR	
  A	
  JORNADA	
  DE	
  CASA	
  ATÉ	
  O	
  TRABALHO	
  
PREPARAR ENTENDER OBSERVAR DEFINIR IDEALIZAR PROTOTIPAR TESTAR INCORPORAR  

PROTOTIPAGEM 3D 
 

O	
  QUE	
  É:	
  
	
  

COMO	
  FAZER:	
  
	
  

Esforço	
  de	
  materializar	
  e	
  Qrar	
  da	
  cabeça	
  uma	
  ideia	
  para	
  comunicá-­‐la	
  a	
  outra	
  pessoa,	
  com	
  objetos	
  e	
  recursos	
  
que	
  darão	
  volumetria	
  à	
  ideia	
  e	
  facilitarão	
  a	
  sua	
  representação.	
  

1.  Selecione	
  1	
  das	
  3	
  ideias	
  protoQpadas,	
  preferencialmente	
  aquela	
  que	
  a	
  pessoa	
  tenha	
  mais	
  gostado	
  e	
  que	
  
você	
  está	
  mais	
  empolgado.	
  

2.  Revise	
  e	
  melhore	
  sua	
  ideia,	
  incorporando	
  a	
  ela	
  os	
  aprendizados	
  da	
  checagem.	
  
3.  UQlize	
  uma	
  folha	
  de	
  papel	
  para	
  ser	
  o	
  chão	
  da	
  sua	
  representação	
  volumétrica.	
  Se	
  quiser,	
  pode	
  desenhar	
  

para	
  ilustrar	
  e	
  caracterizar	
  o	
  chão.	
  
4.  Use	
  os	
  LEGOS	
  para	
  representar	
  e	
  explicar	
  sua	
  ideia.	
  
5.  	
  Os	
  LEGOS	
  irão	
  representar	
  aquilo	
  que	
  você	
  disser	
  ao	
  outro	
  que	
  representa.	
  Portanto,	
  um	
  bloco	
  simples	
  

pode	
  representar	
  um	
  carro,	
  um	
  cachorro,	
  uma	
  mesa	
  ou	
  qualquer	
  coisa	
  que	
  você	
  desejar.	
  
6.  Se	
  quiser,	
  pode	
  anotar	
  detalhes	
  da	
  sua	
  ideia	
  em	
  post-­‐its	
  e	
  colar	
  no	
  protóQpo,	
  para	
  ajudá-­‐lo	
  a	
  explicar	
  a	
  

ideia	
  e	
  facilitar	
  a	
  lembrança	
  do	
  significado.	
  

5	
  min.	
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8-­‐INCORPORAR	
  (ITERAR)	
  –	
  Os	
  feedbacks	
  dos	
  testes	
  trazem	
  insights	
  valiosos	
  para	
  
que	
  haja	
  melhoria	
  con�nua	
  da	
  ideia	
  ou	
  criação	
  de	
  novas	
  	
  ideias.	
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QUAIS	
  AS	
  FERRAMENTAS	
  DO	
  DESIGN	
  THINKING?	
  
	
  

1-­‐
PR

EP
AR

AR
	
  

2-­‐
EN

TE
N
DE

R	
  

3-­‐
O
BS

ER
VA

R	
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Dinâmica	
  de	
  Presença	
  
Entrevista	
  Diálogo	
  com	
  Público-­‐alvo	
  

Interpretar	
  Necessidades	
  
Brainstorming	
  de	
  Criação	
  

ProtoCpagem	
  Básica	
  
Checagem	
  com	
  Usuário	
  

ProtoCpagem	
  3D	
  

Choose	
  a	
  Challenge	
  
Integrate	
  Into	
  Your	
  Context	
  

Build	
  a	
  Overview	
  
Before	
  You	
  Start:	
  Teams,	
  Spaces,	
  Materials	
  

Understand	
  	
  The	
  Challenge	
  
IdenCfy	
  Resources	
  Of	
  InspiraCon	
  

Learn	
  From	
  Individuals	
  
Make	
  Insights	
  AcConable	
  

Define	
  Insights	
  
Share	
  Inspiring	
  Stories	
  

Facilitate	
  Brainstorming	
  
Do	
  a	
  Reality	
  Check	
  
Create	
  a	
  Prototype	
  

Facilitate	
  Feedback	
  ConversaCons	
  
Integrate	
  Feedback	
  

IdenCfy	
  What’s	
  Needed	
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