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Organizacdo Social de Cultura o poder que emana do novo



POR QUE
GOVERNOQO?

POR QUE
INOVACAO?

TELLUS

Uma organizacao especializada em ajudar o Governo
a melhorar a qualidade dos servicos publicos, a fim de
gue os cidadaos tenham maior bem estar

Acreditamos na capacidade que o Estado tem de gerar

transformacao social em escala

Pois o processo de inovacao coloca as pessoas no
centro, empoderando todos atores envolvidos para a

cocriacao de solucdes sustentaveis
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Objetivos

'\

1. Compartilhar a importancia da inovacao nos servicos publicos ‘

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 empatia

o Desenvolver postura investigativa: ir além das informacoes oferecidas, para entender um
contexto em maior profundidade. Atentando-se as inferéncias que se esta fazendo e
constantemente validando informacdes e pressupostos

O Desenvolver a habilidade de desenhar solugdes que atendam as necessidades de um determinado
publico-alvo
o Desenvolver habilidade de testar e aprimorar as solucdes junto com outras pessoas,

departamentos ou secretarias

3. Apresentar a abordagem do design thinking

4. Experenciar o uso de algumas ferramentas para a inovacao aplicadas a desafios
reais

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013 3



Objetivos
-

Basicamente focaremos na compreensao e vivéncia de dois
aspectos relacionados a inovacao:

-

" e o
. P4 »
N b
1. Existe método e ferramentas 2. O modelo mental e as
para inovar, um deles é o capacidades das pessoas

design thinking que inovam

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013 4



"A verdadeira viagem da descoberta nao consiste em ver
novas paisagens, mas sim ver com novos olhos.” (Marcel

Proust)
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BLIND SPOT: O PONTO CEGO DA LIDERANCA

Resultados:
O que

Processo:
Como

Fonte:
Quem, de Onde

O nosso espaco interior de onde surgem
proposito,motivacgées, inspiracoes,...

@ @ @ Presencing Institute - Otto Scharmer - www.presencing.com/permissions/
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Atividade de Escuta Empatica

'\

Y

1. Qual o meu proposito? Por que hoje atuo em
bibliotecas? No que acredito?

2. Lembre-se e descreva uma situacao em que Voceé se
sentiu realizado(a) no trabalho.

3. O que a inovacao tem a ver comigo?
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Quatro niveis para responder a mudanca

Acdo . ;.
g 1. Reativo: consertos rapidos
Processos,
Estruturas 2. Redesenhar: politicas, processos
Pensamento 3. Resignificacao: modelos
mentais, valores, crencas
Fonte de
energia,
inspiracdo e 4. Regeneracao: fontes de
vontade

comprometimento e energia

@ @ @ Presencing Institute - Otto Scharmer - www.presencing.com/permissions/



Nivel 1:

Nivel 2:

Nivel 3:

Nivel 4:

@ @ @ Presencing Institute - Otto Scharmer - www.presencing.com/permissions/

NiVEIS DE ESCUTA

Downloading
modo habitual

Escuta

factual

foco nas
diferencas

Escuta

empa"["ica ...............

Escuta

generativa

(a partir do futuro
gue guer emergir)

............................................................................ > Reconﬁrmo minhas
opinides e julgamentos prévios

.................................................................. . Passo a enxergar
novas informacoes

Passo a enxergar a partir
dos olhos do outro.

Conexao emocional

Me conecto com um Todo

.................................... > que quer emergir;
saio uma pessoa diferente

depois dessa conversa



Escada de inferéncias
de Argyris

6. Empreender | Nao vou dar a Julia

acao qualquer responsabilidade
por quaisquer tarefas-
Empreender chave.
a%a9 5. Adotar Bons membros de equipe
convicgdoes e | aderem as normas €
crencas comparecem

Chegar a conclusodes pontualmente as reunioes.

4. Chegar a Julia ndo sera uma boa
Fazer suposicoes conclusoes participante da equipe.
Selecionar dados e agregar 3. Faz?r ~ Ju“a_ NaCha‘_ qu,e_ esta
significado (pessoal e cultural) SUposSI¢COES reuniao nao e importante.
2. Agregar Chegar atrasado nao €
significado um comportamento
aceitavel.

Piscina de dados

1. Selecionar Julia chegou a reuniao
dados com 30 minutos de atraso.
Nao disse por qué.
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Duas fontes de aprendizagem, dois
ciclos de aprendizagem

A. Aprender a partir da reflexao sobre
experiencias do passado

agir - observar - refletir - planejar - agir

B. Aprender a partir do futuro conforme este
emerge (presencing)

Presencing Institute - Otto Scharmer - www.presencing.com/permissions/



o
Inovacdao em Contexto \
¢ -\

Rodada 1:
Se fossemos definir inovacao, diriamos que inovacao é...

Rodada 2:
Considerando nossa atuacao, que oportunidades de
inovacao identificamos? Como a inovacao pode contribuir

em minha realidade?

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013 1 3



POR QUE INOVAR?

/ | ¥ NECESSID DES.

: -,Ex esc@k e_ac:uldades formando : x.: secretatias & de‘oartamento
‘pessoas para a ec@hamla crlatwa lhare ;Junfos-e m‘ceg)ao

_—

o

NOVAS REGRAS ™ = =+ -~ - gd PARAH‘IGMAS SENDO
DO JOG ‘ TN .‘ — ¥ CONTESTADOS
Ex.: sustahtabilidade e ecoeficiéncia Ex.: forma de administracdo publica
no.consumo.deagua, energia e lixo burocratica x gerencial

urbano < ’ S
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FAZ E ENTREGA

............................
* '.
R

.
------------------
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NECESSITA E DESEJA

.
.....

Descompasso
Diferenca
Desarmonia
Defasagem
Lacuna

Caréncia
Incompatibilidade
Irrelevancia
Inadequacao

(1] *
'''''

ann
. *
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FAZ E ENTREGA

............................
* '.
R

.®
------------------

& *
] *
Ll .0
‘
L] Q.
L] “
: *
*
&~ *
L] ’0
L
...
-
A |

A MSEIEIEe

Ex.: Dados sobre

Ex.: Sistema
centralizado e

X
orcamento do Governo

Ex.: Processos burocraticos

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013

NECESSITA E DESEJA

o 0
0
-

00000
......

Sistema distribuido, em rede e
X que possibilite maiores trocas
entre servidores

Informacoes sobre o orcamento
de forma simples, clara e
decodificada

Processos eficazes, eficientes e
X flexiveis

16



Inovacgdo ndo é...

o Luxo
o “Bala de prata”

o Tecnologia ou Governo
Eletronico

o Algo necessariamente novo
o Resultado do trabalho de um

genio

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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Inovacdo é...

oValor percebido
oTransformar a vida do grupo de
pessoas em questao

positivamente

o0 que funciona e serve ao ser
humano

oResolver problemas

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013 1 8
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--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
* *

grupo de pessoas
® @ O

percepcao

?ee;:ITado POSITIVO (sentidos +
T processo) dos
JisElg e inovadores

(®) . ©
Ideias sao

implementadas geram ideias

* *
L4
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VIDEO DEEP-DIVE IDEO

http://youtu.be/oRrrSMZN85w
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BIBLIOTECADESAO PAULO
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Como tratar um problema complexo?

Tipo de Definicao Abordagem Abordagem Requerimentos
complexi- Técnica para Adaptativa para de processo
dade desafios de baixa desafios de alta
complexidade complexidade
Dinamica Causa ¢ efeito estdo | Parte por parte Sistema como um | Sist€émico
distantes e sao todo
interdependentes
Social Atores t€m Especialistas e Atores Participativo
interesses € autoridades interessados
perspectivas (Stakeholders)
diversas e fazem
escolhas
Generativa | Futuro ¢ nao Solucoes Solucoes Emergente
familiar e existentes emergentes
indetermindado

Oficina de Criatividade e Inovacéo | Instituto Tellus | 25/06/2013

Fonte: Kahane baseado em Heifetz, Scharmer e Senge



E um modelo mental e n3o um processo
Emula a natureza e seus ciclos, € biomimeético

O reflexo processual (as etapas e suas ferramentas) € uma
consequéncia do modelo mental

Surgiu do esforco pratico de aplicar a criatividade para gerar valor e
diferencial competitivo (a partir déc. 50).

Foi sistematizado depois (a partir déc. 80)

Modelo mental integrador e holistico, que alterna o uso pratico do “E”
e do “OU”

Pilares sao: Cocriacao + Foco nas Pessoas + Prototipagem

Nao precisa ser formado em DT, qualquer pessoa pode ser ou se tornar

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013
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Design Thinking € uma abordagem, uma forma de pensar
e resolver problemas complexos, focada na empatia,
colaboracao e experimentacao. Ele propde que um ponto
de vista mais empatico seja adotado e que coloque as
pessoas no centro do desenvolvimento de um projeto. O
objetivo é gerar resultados que sejam mais desejaveis e
relevantes para as pessoas, mas que a0 mesmo tempo
sejam financeiramente sustentaveis e tecnicamente
possiveis de serem transformados em realidade.

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013
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Y =

Paradigma

DESIGN
: THINKING

Incertezas e complexidade

Servico/Produto Politica

Impacto externo e relagoes

Fonte: Don Scott-Kemmis & Associates; “Promoting Innovation in the Public Sector: Case Studies”

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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X P

INTERPRETATION

EXPERIMENTATION

UNCERTAINTY [ PATTERNS | INSIGHTS

G

EVOLUTION

Design-Thinking for Innovation

CLARITY ‘1‘ FOCUS

1. Define the challenge/opportunity

RESEARCH ‘

PROTOTYPE

10, Iterate
9, Implement

8. Assess
outcomes/refine

7. Prototype / test

6. Evaluate/Refine

then, mul-chec ipleary

o, braretoaring. Mture

ABSTRATO
ABSTRATO

CONCRETO

CONCRETO

PLANO DE INDLENENTAC‘O.

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013



FOCO NO SER

HUMANO
(EMPATIA)
®
W
10 G
o\ k‘\?ﬁ A8~ Ay
RS R4G0
\Ij??’ 'qu"
€ %

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013

29



Foco no ser humano (empatia): para que se possa criar solucoes
de impacto e relevantes é preciso entender profunda e
empaticamente a realidade do publico-alvo e dos atores de um
sistema. Também, é buscar entender este sistema em sua
complexidade e a partir de multiplos pontos de vista.
Compreendendo suas necessidades, sonhos e desafios/
dificuldades, € possivel chegar a insights mais profundos que
levam a solucodes efetivas, viaveis e funcionais. Para tal, sao
feitas diversas atividades e pesquisas de campo (inspiradas na
etnografia) de forma complementar a todas as outras pesquisas
e ao parecer de especialistas e de organizacoes envolvidas.

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013
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Cocriagao: € uma criacao colaborativa, envolvendo equipes
multidisciplinares e atores diversos. Umas das riquezas do
processo e, por consequéncia, do resultado esta no
envolvimento e contribuicao dos varios atores, isto €, das
pessoas diretamente e indiretamente envolvidas em um
desafio. Ao se esforcar ao maximo para mobilizar, envolver e
criar COM estas pessoas e em todo o processo (e nao apenas
PARA eles), ao final, a solucao realmente adquire um sentido
maior para todos, principalmente, para o publico-alvo.

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013
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Experimentagcao com Prototipos: significa tirar uma ideia da
cabeca e criar representacoes fisicas, modelos, para torna-la
tangivel e para facilitar a sua comunicacao para outros. Isto
permite um maior entendimento sobre ela e permite que outras
pessoas possam detalha-la, melhora-la, ou mesmo usa-la como
mateéria-prima para novas ideias. Também, uma vez palpavel,
uma ideia pode ser testada na pratica e, com isso, receber
feedbacks de como ser aprimorada e de qual o impacto gerado.
Outro objetivo é “aprender fazendo”, errando rapido, barato e
pequeno. Este procedimento gera ganhos futuros significativos
em termos de efetividade, viabilidade e longevidade das
solucoes.

Oficina de Criatividade e Inovagéo| Instituto Tellus | 2013
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' CONSTRUCAO )

d‘b peatic

12 PREPARAR 52 IDEALIZAR

22 ENTENDER 62 PROTOTIPAR

32 OBSERVAR /2 TESTAR
42 DEFINIR 32 INCORPORAR

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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_ -
1-PREPARAR — Conectar as pessoas que serao envolvidas no processo e ativar

seus canals de percepgao e sua sensibilidade empatlca

. . \

N

~Bem,vindos a reumao inicial do

o "pro;eto Carrinholde Compras.
LAV
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DESAFIO: REDESENHAR A JORNADA DE CASA ATE O TRABALHO
PREPARAR

PRESENCA 5 min.

0o

S
@CC OO0

O QUE E:

Exercicio de concentracao e sensibilizacao, para diminuir os ruidos internos e a agitacao. Melhora o foco, a
capacidade empatica e a escuta.

COMO FAZER:

1. Emsiléncio, com olhos fechado ou semi-abertos, vocé se acomodara na cadeira e sentira seu corpo
confortavelmente sentado e “encaixado”.

2. Depois, focara sua atencao nas solas dos seus pés, procurando perceber sensacoes que ela |he traz.

3. Ira mudar seu foco de atencao para outra parte do corpo a cada 5 segundos, em sequéncia e de
baixo para cima, até chegar no topo da cabeca.

4. Feito isto, permanecera em siléncio por mais 30 segundos, sentindo seu corpo como um todo.

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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DMATET T

-~

2-ENTENDER - Através de um olhar mais humano, compreender o desafio e sua
complexidade a fim de identificar e aprender sobre as PESSOAS envolvidas e seus
CONTEXTOS.

ESa0y 2" '000)ferimentos
crlancas

‘—.“

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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3-OBSERVAR - A partir da escuta empatica, mergulhar na vida das pessoas
envolvidas no desafio para identificar suas reais necessidades, sonhos e barreiras
enfrentadas por elas.

de \verdad e !te [ aprender comeles QOC

’Oq ruquegencontrar esses especialistas
nta

v
- .
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DESAFIO: REDESENHAR A JORNADA DE CASA ATE O TRABALHO

ENTENDER OBSERVAR

ENTREVISTA DIALOGO 30 min. (15 min. para cada)

O QUE E:
E uma conversa para aprender com e sobre outra pessoa, através de uma conexao empatica com a realidade
do entrevistado.

COMO FAZER:

1. Comece perguntando como é sua JORNADA DE CASA ATE 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. Deé tempo ao entrevistado suficiente para que ele sinta que esta sendo escutado, e para que ele possa ir
além do “script” habitual.

4. Seja focado o suficiente para sentir que esta obtendo informacdes Uteis para tratar do seu desafio.

5. Seja amplo e genérico o bastante para permitir uma conversa aberta que possa te levar a insights nao
esperados. Nao figue com receio de perguntar “por que” e pedir maiores explicacdes sobre algo dito.

6. Procure suspender seus julgamentos sobre o que a pessoa fala.

/. ESCUTE E APRENDA - ESCREVA, DESENHE, RABISQUE O QUE APRENDER

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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“'b‘. -

l

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

explicito.
T — - ‘
: \ ol
W para se certmcar de 2jquejojpontolde
vistaldalloja sera bem representado’

B N

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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DESAFIO: REDESENHAR A JORNADA DE CASA ATE O TRABALHO
DEFINIR

INTERPRETAR NECESSIDADES 5 min.

S E T
COLOCA o Z COLOCAD
DO: a.mo /- o
5 ypyppiy poll
go 0o
HHH EHH
0 d dd S——

RETIRADO:
3

poltronas
euma
. — mesa

= redonda
&ocao
O:

laranja

elas
S
COLOCADO: um vasinho gg:ﬁtﬁecum
flor (Tulipalhago) em cad urﬁa das
COLOCADO W& A&l ondas baixas

com abajour

RETIRADO: poltronas

berigiglocapo:
estante vidro

O QUE E:
A partir do que aprendeu, descobrir as necessidades explicitas ou nao da pessoa entrevistada.

COMO FAZER:

1. Olhe para a jornada como se o todo (inicio ao fim) formasse uma EXPERIENCIA: colecdo de sensacdes ao
longo de um periodo.

2. Revisite as informacodes e aprendizados e procure por OPORTUNIDADES de melhorar as sensacoes 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 ATE O TRABALHO, como se fosse
um mapa, um filme, uma histéria em quadrinho, uma coletanea de fotos ao longo do tempo.

4. Anote, desenhe, rabisque nesta representacao as oportunidades de melhoria que vocé percebeu.

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013



5-IDEALIZAR - E 0 momento de geracio de ideias, um momento de expansao em
vez de foco. O objetivo é explorar a amplitude de solucdes, tanto em quantidade
como em diversidade de ideias.

R 2

-Caos orgamzado’) orgamzado

0 queltemosielumicaosyocado’

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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DESAFIO: REDESENHAR A JORNADA DE CASA ATE O TRABALHO

IDEALIZAR

BRAINSTORM (TORODEPARPITE) 10 min.

O QUE E:
Criar propostas que atendam as oportunidades identificadas.

COMO FAZER:

1. A partir das oportunidades anotadas na representacao da jornada, crie uma ou varias ideias para
satisfazer as necessidades e desejos da pessoa.

2. Busque ideias radicais e que rompam paradigmas. Questione o 6bvio e o normal. Pergunte-se “E se...”

3. Nao se preocupe em ser perfeito, anote, desenhe e rabisque o maximo possivel de ideias.

4. Nao existe ideia ruim, ingénua, pouco criativa, etc. Nao julgue suas ideias, apenas se preocupe em té-las

e captura-las no papel.

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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- L SN, , =3
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Os primeirosimodelos estao . S-Nospegamos o melhor Um carrinho de,compras'modular:
prontosiparaldemonstracao S ~selemento de cada.prototipo: A0C  ‘yoce empilhalcestoskle compras nele.

6-PROTOTIPAR - Os prototipos tangilibizam as ideias, facilitam a comunicacao e
permitem o criar sobre a ideia do outro — aprende-se fazendo, aprende-se
errando rapido, barato e pequeno:

-

4
i

Umique foi construido pensando Voce podé'.e'acop_lar um p E outro que permite que os clientes
naiseguranca das criancas’ scanner no carrinho™ % ¢ falem'com a equipe da loja remotamente.
! ’ ./.
-
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DESAFIO: REDESENHAR A JORNADA DE CASA ATE O TRABALHO

PROTOTIPAR
PROTOTIPAGEM BASICA 5 min.
i J
I 1 ,: it
O QUE E:
Esforco de materializar e tirar da cabeca uma ideia para comunica-la a outra pessoa da maneira mais rapida e
basica

COMO FAZER:

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

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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7-TESTAR — Saber na pratica se as ideias sao relavantes para as pessoas, viaveis
tecnicamente e interessantes para a organizacao.

i\
| \ S 'As rodas do carrinho viram 90° para
\ o que ele possa se mover para os lados.
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DESAFIO: REDESENHAR A JORNADA DE CASA ATE O TRABALHO

TESTAR INCORPORAR

CHECAGEM COM USUARIO 10 min. (5 min. para cada)

O QUE E:
Apresentacao da ideia prototipada a pessoa para que ela possa refletir sobre e fornecer mais informacdes e
inspiracoes. Dessa maneira, vocé tera mais recursos para melhorar a ideia.

COMO FAZER:

1.

© NOUhWN

Explique sua ideia para a pessoa, através do seu prototipo basico, como se estivesse contando uma
historia.

Nao tente vender sua ideia para a pessoa e nem convencé-la de algo.

Depois de contar a historia, pergunte a pessoa se tem alguma duvida sobre o que foi dito.
Entendida a ideia, pergunte o que ela mais gostou e o que poderia ser melhorado.

Escute com atencao, sem se justificar ou se defender, para aprender mais sobre a pessoa.

Procure identificar o que mais ela deseja e necessita.

Anote os pontos principais.

Se quiser e conseguir, ja anote como ird incorporar o aprendizado.

Oficina de Criatividade e Inovagao| Instituto Tellus | 2013
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DESAFIO: REDESENHAR A JORNADA DE CASA ATE O TRABALHO
PROTOTIPAR INCORPORAR

PROTOTIPAGEM 3D 5 min.

O QUE E:
Esforco de materializar e tirar da cabeca uma ideia para comunica-la a outra pessoa, com objetos e recursos
que darao volumetria a ideia e facilitarao a sua representacao.

COMO FAZER:

1. Selecione 1 das 3 ideias prototipadas, preferencialmente aquela que a pessoa tenha mais gostado e que
vocé esta mais empolgado.

2. Revise e melhore sua ideia, incorporando a ela os aprendizados da checagem.

3. Utilize uma folha de papel para ser o chao da sua representacao volumétrica. Se quiser, pode desenhar
para ilustrar e caracterizar o chao.

4. Use os LEGOS para representar e explicar sua ideia.

5. Os LEGOS irao representar aquilo que vocé disser ao outro que representa. Portanto, um bloco simples
pode representar um carro, um cachorro, uma mesa ou qualquer coisa que vocé desejar.

6. Se quiser, pode anotar detalhes da sua ideia em post-its e colar no prototipo, para ajuda-lo a explicar a
ideia e facilitar a lembranca do significado.
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8-INCORPORAR (ITERAR) — Os feedbacks dos testes trazem insights valiosos para

gue haja melhoria continua da ideia ou criacao de novas ideias.

-Acho que tivemos otimos comentarios
sobre como podemos melhora-lo.
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Choose a Challenge
Integrate Into Your Context
Build a Overview

Before You Start: Teams, Spaces, Materials

Understand The Challenge
Identify Resources Of Inspiration
Learn From Individuals

Make Insights Actionable

Define Insights

Share Inspiring Stories

Facilitate Brainstorming

Do a Reality Check

Create a Prototype

Facilitate Feedback Conversations
Integrate Feedback

Identify What’s Needed

Dinamica de Presencga

Entrevista Didlogo com Publico-alvo
Interpretar Necessidades
Brainstorming de Criagao
Prototipagem Basica

Checagem com Usuario
Prototipagem 3D

2-ENTENDE

BSERVA

3-

8-INWORAR
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METHOD

SELECTION

WHY brainstorm selection is important

Vour brainstorm should genrate many, wide-ranging ideas. Now harvest thal brainstorm, so those ideas.
dontt just it there an the bos:

idess), but when idsating des.

ange of those idoas, so

HOW to select

tnarrow too fast. Dot immediately worry about feasibilty. Hang on to the
pi amusad, or intrigued. An idea thatis not plausible may stll have an
ery useful and meaningful

05 you to hang onto but meaningful
h of these four categories: the ratian =, the most ikely to

thisis designed to help preserve innovation
hysi

et form factors: a p ototype. 2 digital

i 1Fan ideais 5o far out there that t see

P
ution vas attractive, and than test that aspact or i

CADERNOS DE SENSIBILIZAGAO

OQUEE? Os cadernos de sensibilizagao sio uma forma de obter informagdes
sobre pessoas e seus universos, utiizada para col

r dados do usudrio
com o minimo de interferéncia sobre suas agdes, ou quando a questio
investigada se desenrola de forma intermitente ou dentro de um

longo periodo. Ao contrério de uma abordagem de observagao direta e
presencial, esta técnica permite gue o proprio usudrio faga o relato de
atividades, no contexto de seu dia a dia.

QUANDO Este tipo de informagao ¢ Util na fase de imersdo, uma vez que
USAR? possibilita o entendimento do universo do usudrio, de seus sonhos

e de suas expectativas, sem que o pesquisador precise ir até ele.
Geralmente ¢ utilizado quando o usurio esté fisicamente distante ou
quando o tema ¢ delicado e ele se sentird mais & vontade para registrar
informagdes individualmente. Os cadernos também podem ser usados
para sensibilizar participantes para uma sessao generativa, permitindo
que eles cheguem a0 encontro 4 preparados para conversar sobre o
problema e as ideias a serem debatidos.

Para a confecgdo dos cadernos 6 imp:

e mapear o que se quer
obter como resultado da pesquisa e, com base nisso, criar os exercicios
a serem preenchidos pelos usudrios. As atividades podem variar desde
relatos de tarefas realizadas ao longo do dia e percepgdes sobre as
experiéncias, até colagens, orientagdo para registros
alguma situagdo especifica, dentre outros. Por fim, lerncs tornam:
se registros adicionais sobre o universo de cada participante.

gréficos de
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IDEATION | 73 i Tooi

Select
Promising
Ideas

|M~V O [

Time Neoded Timo Type

Itis the passion and energy of a team
that makes the development of an
idea successful. To get a ser
which brainstormir
excitement, let everyone on the team
on their favorit nile they are
fi n their minds

ATE & REFLECT STRUCTURING AND INSPIRING BRAINSTORMS __

IDEA
GENERATION

Whatisit?
Ideation techniques are what service designers use to structure and in-
spire group brainstorming sessions. They
exercises which can be used to s

ually take the form of simple

imulate group discussions, whilst
also providing a structure within which to work. Mind-mapping, S.W.0.T.
analysis and Six Thinking Hats are all examples of ideation techniques

Howis it done?

Different methods will obviously be used in different ways, but all will be
centred upon generating momentum or reflection during group discussion
sessions. This is something the service designer will most likely incor-
porate into the of any given discussion, after giving thought 0

which technique is most suitable in relation to the session’s goals.
Choosing the right ideation technique for the situation at hand is a crucial

skill for any service designer to learn - as is being able to abandon

atechnique that’s not delivering results in order to try something else

Why is it used?

The range of different techniques has a different set of motivations

for their use. Some for instance may be deployed as “ice-breakers”, FelX!S
the participants so that they can take part in the session more fully

Others will provide prompts to imagination, or simple pointers aroud
which the discussion can be organised. All have the goal of stimulath g
idea generation by allowing group sessions to work more smoothly

RODA DE
ARQUETIPOS

0 QUE E?

Arquétipos sido modelos presentes na
psique humana que traduzem atitudes e a
personalidade de pessoas ou marcas. A
Nike, por exemplo, evoca a jornada do
“Her6i”, enquanto a Harley Davidson
personifica a liberdade do “Fora-da-Lei”.

PORQUE E IMPORTANTE?

E uma ferramenta utilizada para
diagnéstico da imagem percebida de
marca. Ajuda a equipe de projeto a
tangiblizar significados junto a usuarios
do servico e a mapear a transmissao dos
sinais da marca nos pontos de contato.

protétipos
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