
DESIGN THINKING
Solução de problemas e desafios 
de forma criativa e colaborativa!

DESIGN THINKING
OFICINA DE

CAPACITAÇÃO
ESESP
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expectativas?

>>apresentação
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Como podemos entregar mais 
valor aos cidadãos capixabas?

>>apresentação
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#quemsomosnós
#apresentação

>>apresentação
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Desenho em Duplas

1 mim
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>>aquecimento_observação_criatividade



#quemévocê
#4TagsQueTeDescrevem
#compartilhe

>>apresentação

2 mim
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#joaquimesophia
#xbox
#pizza
#nerdsim

>>apresentação
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DESIGN 

THINKING

Design thinking é uma 

forma de entender pessoas 

e criar soluções criativas 

por meio de um 

processo colaborativo. 

Procura criar algo com foco 

no ser humano. 

>>designthinking_conceito
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Por que o design thinking?

>>designthinking_conceito
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Por que usar 

Design Thinking?

● Abordagem definida pelo LAB.ges 

e LAB.esesp para promover a 

inovação

● Valorização e “aproveitamento” 

de todas as trajetórias, saberes, 

histórias

● Ajuda a fazer melhores perguntas 

sobre os desafios;

● Apresenta e trabalha conceitos 

como empatia, colaboração e 

experimentação;

>>designthinking_conceito
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Por que usar 

Design Thinking?

● Permite que qualquer pessoa 

possa usar ferramentas criativas 

para resolver problemas;

● Identifica as melhores ideias e 

torna as experiências mais 

efetivas;

● Une uma perspectiva técnica com 

pensamento criativo;

● Muda a forma de desenvolver 

produtos e  serviços.

>>designthinking_conceito
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aquecimento

2.
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● Estar presente;

● Perguntar e interagir sempre;

● Compartilhar suas experiências;

● Respeitar o tempo das atividades;

● Confiar no método para 

experimentar tudo;

● Fazer uma jornada divertida!

>>aquecimento_nosso compromisso
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inovação

3.
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“O futuro já chegou. Ele só 

não está uniformemente 

distribuído.”

WILIAM GIBSON

Criador do termo “Ciberespaço”



resolve problemas das pessoas
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E nesse cenário, 
quais são as 
principais 
competências
para inovar?
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insurgência

28



alfabetização em dados
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foco no ser humano
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iteração

31



storytelling
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curiosidade
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(OECD, 2017)
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design thinking

4.
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DESIGN
Design é tornar um serviço 

ou produto que é oferecido 

às pessoas útil, eficiente e

desejável.

>>design_conceitos

factibilidade
(time)

viabilidade
(negócio)

desejo
(usuário)

solução
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Porta dos Fundos, BRANDING

https://www.youtube.com/watch?v=2HfRKHAnkUQ 38

https://www.youtube.com/watch?v=2HfRKHAnkUQ
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TRADICIONAL

THINKING

A descoberta do que funciona. Uma 
infinidade de respostas possíveis.

= 4 + 4

= 2 + 6

= 16 - 8

= 4 x 2

= 24 / 3

A descoberta do que é "certo". 
A chama "resposta certa".

DESIGN

THINKING

8= 4 + 4
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Abordagem do Design Thinking

Definir 

desafio

IMERSÃO IDEAÇÃO PROTOTIPAÇÃO
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ter empatia
46



processo integrador
47



viés da ação
48



conforto com a ambiguidade
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criar por iteração
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pensamento visual
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É BOM

LEMBRAR

Design Thinking tem foco:

HUMANO: preocupado com as 

pessoas

COLABORATIVO: cocriado a várias 

mãos

ITERATIVO: avance e retorne - teste 

- até implementar

REAL: necessidades devem ser 

pesquisadas e ideias  testadas na 

realidade
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Reflexão

53

Que empresas entregam 
experiências agradáveis, 
eficientes e desejados ao 

cliente?



definição dos desafios

5.

54



ComplicadoSimples Complexo
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nem simples
56



nem complexo
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Escolha do Tema

>>Definição dos Desafios
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TEMAS

● MOBILIDADE URBANA

● SAÚDE

● MEIO AMBIENTE

● EDUCAÇÃO

● SEGURANÇA PÚBLICA

5 min
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EMPATIZAR

DEFINIR
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Bora pro Desafio... 

● Tem impacto na Organização?

● Permite uma variedade de soluções?

● Fomenta a colaboração na Organização?

>>Definição dos Desafios

25 min
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imersão

6.
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IMERSÃO IDEAÇÃO PROTOTIPAÇÃO

Abordagem do Design Thinking

Definir 

desafio

Pesquisa
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Imergir é sobre ter empatia.

https://www.youtube.com/watch?v=iNJwG7xZ494
64

https://www.youtube.com/watch?v=iNJwG7xZ494


IMERGIR = EMPATIA

Para criar experiências 

significativas, você deve 

conhecer as pessoas e 

preocupar-se com 

a vida delas.

>>Imersão
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pesquisar 66



observar
67



etnografia
68



um dia na vida
69



entrevistar
70



ouvir sem julgar 71



Prepare um roteiro;

Entreviste em duplas;

Pergunte “por que”;

Dê espaço para que as histórias sejam 

contadas;

Preste atenção à postura corporal e 

linguagem não-verbal;

Não sugira respostas às suas perguntas;

Faça perguntas neutras: “o que você acha 

disso?”.

DICAS

PARA AS

ENTREVISTAS

>>Imersão
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ESTRUTURA DO

ROTEIRO
Etapa 1. Criar conexão

Etapa 2. Introduzir o assunto

Etapa 3. Buscar histórias

Etapa 4. Explorar emoções e opiniões

GNOVA, 2018
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PERGUNTAS 

ABERTAS

Como você se sente quando...

O que você faz quando...

Conte como você trabalha com...

Como você gostaria que fosse...
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Partiu Entrevistas

● organizar roteiro e dividir tarefas (10mim)

● ir a campo, ligar, mandar msg, ouvir;

● pesquisa documental

>>Imersão

60 min
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IMERSÃO IDEAÇÃO PROTOTIPAÇÃO

Abordagem do Design Thinking

Definir 

desafio

Pesquisa

Documentos

Entrevistas

Síntese

Insights entrevistas

Personas

Mapa de Empatia 77



Ficha de Insights

Tema

Pessoas com deficiência

Insights

Pessoas com deficiências mais severas dependem 

de outras para vir ao hospital

Pessoas com deficiência têm maior dificuldade de 

utilizar meios presenciais de marcação de consulta
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Desafio Inicial

Como podemos diminuir as filas em hospitais?

Tema

Marcação de consultas

Insights

A tendência do cuidado com a saúde da família é 

feminino.

Algumas pessoas não têm acesso à dispositivos 

eletrônico ou não são familiarizadas com eles.

Existe uma resistência dos usuários à ausência de 

papel ou marcação não presencial no agendamento 

de consultas.



Síntese Entrevistas

● Compartilhar percepções;

● Organizar informações coletadas;

● Identificar temas e padrões;

● Destacar informações mais relevantes.

>>Imersão

10 min
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PERSONAS

são uma representação 

fictícia, de forma 

humanizada, de seus 

clientes ou outros 

envolvidos
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usuários extremos 81



quem são suas personas 82



Criar 2 personas

● “Usuários extremos”

● nome, comportamento, necessidades e 

características relevantes para o desafio

● o que gosta, o que faz

● pense visualmente!

>>Imersão

20min
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EMPATIZAR

DEFINIR

84



Mapa da Empatia

● Explicita dores, frases recorrentes, emoções 

da(s) persona(s);

● Ajuda a esclarecer necessidades e 

comportamentos do(s) cliente(s).

>>Imersão

25 min
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Reenquadrar o desafio

● Considerar percepções  mais relevantes do 

processo de imersão;

● Criar desafio 2.0 a partir dessas percepções

>>Imersão

10 min
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Ficha de Desafios

Tema

Pessoas com deficiência

Insight

Pessoas com deficiência têm maior dificuldade de utilizar 

meios presenciais de marcação de consulta

Desafio

Como podemos diversificar a marcação de 

consultas garantindo acessibilidade?
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Desafio Inicial

Como podemos diminuir as filas em hospitais?

Tema

Marcação de consultas

Insights

Não há uma cultura de desmarcar consultas previamente

Insights

Como podemos fomentar a desmarcaçãp consultas 

previamente com auxílio de tecnologias móveis?



DESIGN 
THINKING
DESIGN 
THINKING Checkout!

● como foi?

● o que foi mais legal?

● o que poderia ser melhor?

até amanhã ;)
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