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DESIGN

Entender as Como podemos
idades e eli a principal
motivacoes do outro oportunidade?

E uma metodologia que se move sequencialmente por etapas
para definir e reformular problemas complexos, entender as
necessidades envolvidas e entdo se concentrar em possiveis
melhorias e aperfeicoamento do processo .

é uma abordagem dinamica e criativa

THINI(ING focada na resolucao de problemas

que propicia solucdes inovadoras.

(0)6)

Gerar ideias que podem
servir como solugdes

A é um periodo de interpretacio, e
alinhamento detalhado das descobertas.
mplica a expansio do conhecimento
com coleta de dados e informagdes Uteis de mercado.

PROTOTIPO DESIGN

VALIDACAO

Testar experiéncias com
foco em melhorias

Construir protétipos
para tornar ideias
tangiveis

Ap6s a identificacdo de problemas, o mapeamento ¢é
transformado em desafios, com base em mudltiplos olhares
em um processo iterativo e continuo a fim de adaptar e
repensar as premissas.




QUAIS SRO EDE
ONDEVEM 08
PROBLEMAS?

JAME APROXIMA ENVOLVIDOS £
ENGA NTo PROMOVE UM AMBIENTE DE

INCENTIVO A INOVAGAQ

PROBLEMA SOLUCAO
T meomroms
OCAREMOS 31 B EMNDSE
RESOLVER?
Ao identificar gargalos e sua - E fundamental testar, buscar
INCENTIVE A motivagztlo é P?SSiVE| gerar uma ITERACAO feedbacks, redefinir funcbes para
EMPATIA cult.ura |nteg.rat|va que considere ILIMITADA diminuir falhas e deixar a solugdo
aspiracdes e interesses. mais proxima da realidade.

5 O trabalho em conjunto ¢ Para facilitar o entendimento de
COLABORACAO importante para uma construcao pontos cruciais para a equipe, no
E COCRIAQ;\O coletiva da solucao, que foque em uso de metodologias, é essencial a

explorar, contribuir e inspirar. clareza de informacées .




RIMENTAGAO

e E um processo centrado no usudrio, uma abordagem

humanizada que incentiva a compreensdo dos individuos
envolvidos no contexto de forma mais profunda;

Combina diferentes perspectivas e habilidades, aproveitando
a experiéncia para estabelecer uma linguagem compartilhada
bem como a adeséo entre um grupo;

Incentiva testagem e a exploragdo permitindo identificar
pontos de melhorias e um monitoramento constante ao
longo do processo favorecendo ajustes.

0 QUEAS PESSOAS FALAM?
COMO AGEM?
0 QUE PENSAM?
COMO SE SENTEM?

VIABILIDADE
SUSTENTABILIDADE
FINANCEIRA A
POSSIBILIDADE

LRAGO TECNICA
[N

EMOCIONAL FUNGAQ IN

DESEJABILIDADE

ORIENTADA AOS
ENVOLVIDOS

Se destacando de outros processos de tomada de decisdo
pelo baixo custo de investimento sendo estratégico
implementa-lo.

Se caracteriza pela eficiéncia em encontrar resposta para
questdes importantes e assim impulsionar através de
resultados relevantes expressivos e relevantes.

PRATICABILIDADE




~
|MERSA° é a primeira fase do processo de inovacao guiado _em como objetivo criar empatia com o

pelo Design Thinking que identifica e classifica os usudrio, ou seja, se colocar no lugar dele para compreender
problemas a serem resolvidos. suas dificuldades.
ESPACO DO PROBLEMA ESPACO DA SOLUCAO
imersao ideacdo testes
% profunda
<O

N

imersao analise e
preliminar sintese prototipagado

INCERTEZA / PADROES / INSIGHTS

A usca levantar o problema e saber o que A andlise e sintese tem como objetivo reunir e interpretar
esta por tras dele. Essa etapa tem grande importancia pois o dados coletados, sendo a etapa mais densa do processo.
enquadramento equivocado pode retardar o alcance de uma Aumenta o potencial de insights ao detalhar o contexto e

solucéo. sintetizar os fatos dando um direcionamento para a ideacéo.




A busca por compreender os individuos valoriza os « explorar diversas perspectivas
colaboradores, envolve diversos pontos de vista e essa * descobrir expectativas
contribuicdo, potencializa a produtividade. * entrevistas orientadas

¢ avaliar desempenho e rotina operacional

& PONTOS DE VISTA « oportunidade de melhoria
'm * busca de tendéncias

Q PESQU ISAEBUSCA * testes e feedbacks

* atualizacdo constante
* embasado em aprendizados

~ (
{7 ProcEsso conTiio

* nao convencional e disruptiva

@ SOLUCOES UN|CAS * equipes multidisciplinares

* novos caminhos

°§§° DINAMICA D SISTEMAS « prioriza a estrutura e avalia interrelagdes
e compreensio de padrées
* comportamentos agregados




Nele, a etapa divergente busca ampliar seus

DIAMANTE é um processo bem estruturado que facilita .
visualizar cada etapa da resolucio de problemas. conhecimentos e explorar profundamente os problemas.
Na etapa convergente, as ideias sdo reduzidas e refinadas

DUPLO O primeiro diamante é focado no problema e sua =
flexibilidade eleva os padrdes e leva a resultados mais satisfatorios. para um dnico problema.
"SE VOCE DEFINIR

EAS convergente
CORRETAMENTE O

divergente LN
,,// \\\ PROBLEMA, VOCE
/,/ \\\ PRATICAMENTE
- N TERA A
PROBLEMA 7 descobrir definir > SOLUGAO”
STEVE JOBS
—
QUANTIDADE > QUALIDADE ANALISAR EFILTRAR A seguir, selecionamos e disponibilizamos algumas ﬂcm
NOVAS IDEIAS DEIAS PROVEITOSAS opcoes de ferramentas que podem contribuir no
CRIANDO ESCOLHAS TOMADA DE DECISOES levantamento e detalhamento de problemas. @ iLQ




PESQUISA EXPLORATORIA

Utilizada para familiarizar com as realidades que serdo exploradas e
ser mais assertivo na captura de insights relevantes.

IDENTIFICACAO DE OPORTUNIDADES PRIMARIA
identificar demandas latentes

explorar diferentes perspectivas e interesses Entrevistas

identificar oportunidades nao exploradas oo
abrir caminho para crescimento estratégico Pesquisa / (Sopn)
enquetes

ANTECIPACAO DE TENDENCIAS

analisar de forma profunda o ambiente externo

buscar tendéncias emergentes do mercado

ajustar estratégias e posicionamento Observacio

AVALIACAO DA VIABILIDADE SEN\

avaliar a viabilidade de novas estratégias oo

respaldar investimentos significativos 0

minimizar riscos e tomada decisées Grupos 62D
focais \?\g/

fornecer insights sobre potenciais beneficios

NTE DE INFORMAGAO

PESQUISA DESK

Busca obter informagdes de outras fontes indiretas que identificam
tendéncias do contexto ou assuntos analogos.

SECUNDARIA PESQUISA ONLINE
¢ verificar dados disponivel na internet por
Literatura uma opgao acessivel

conferir informagdes relevantes e
considerar a confiabilidade das fontes

Pesquisa PESQUISA BIBLIOGRAFICA
online e explorar bibliotecas, recursos online e
bancos de dados comerciais
e dar preferéncia a agéncias governamentais

e instituicdes académicas

Estudo ESTUDO DE CASO
e aprender com as experiéncias anteriores
através da andlise de casos existentes
¢ checar desafios semelhantes em relacao as

; de caso
variaveis pertinentes

DADOS DE TERCEIROS PUBLICADOS PREVIAMENTE



SURVEY

Um levantamento de dados para a obtencdo de caracteristicas,
acdes ou opinides de determinado grupo de pessoas, indicado
como representante de uma populacdo-alvo, por meio de um
instrumento de pesquisa, normalmente um questionario.

MAPA DE EMPATIA

Usado para entender o publico-alvo, suas perspectivas,
necessidades, desejos e emocdes, possibilitando a criacdo de
estratégias mais eficazes e relevantes. Permite identificar lacunas e
orientar iniciativas, melhorando a satisfacio do individuo.

DESENHADO PARA: DESENHADO POR: DATA: VERSEQ:
COM QUEM O QUEELA
ESTAMOS SENDO PRECISA FAZER?
EMPATICOS? OBUJETIVO
O QUEELA O QUE ELE VE?

PENSA E SENTE?

O QUE ELE ESCUTA? DORES DESEJOS

O QUE ELE FALA?

O QUE ELE FAZ?



BRAINSTORMING

E uma técnica, também chamada de tempestade de ideias, de
geracao de ideias em grupo, onde os participantes sdo incentivados
a compartilhar livremente suas contribuigcdes, gerar o maior nimero
possivel de ideias e o pensamento divergente é bem vindo por gerar
debates sem restri¢des ou julgamentos.

UMA conversa por vez
NAO CRITIQUE nem JULGUE
ENCORAJE as ideias malucas
Construa sobre as ideias dos OUTROS
Seja VISUAL
Mantenha o FOCO no assunto proposto

QUANTIDADE importa

BRAINWRITING

E uma variagio do brainstorming em que os participantes
escrevem suas ideias em um papel ou cartdo antes de decidi-las em
grupo. Pode ser aplicado sempre que for necessario estimular a
geracao individual de ideias antes da discussao em grupo.

N
~
q
q
P) q

Isso permite que todos os participantes contribuam
simultaneamente, evitando influéncias ou dominacdo de ideias por
parte de algumas pessoas e deseja que todos os participantes
tenham a oportunidade de contribuir com suas ideias de forma
equitativa.

Ajuda a capturar uma variedade de perspectivas e aumentar a
diversidade de ideias durante o processo de levantamento e
entendimento de problemas.

xAT?




5 PORQUES

Pode ser utilizada para encontrar a causa principal do problema
inicialmente levantado, por meio de questionamentos e poder atuar
na resolucdo dessas causas.

PROBLEMA
POR QUE? SINTOMA

POR QUE? JUSTEICATIVA

HORIQULY RESPONSAVEL
POR QUE? CAUSA

POR QUE?
CAUSA RAIZ
1. Defina qual problema estrutural deve ser analisado.
2. Elabore perguntas estruturais ao problema levantado. Qual a
causa do problema em questao? Por que ele ocorre?
3.Transforme cada resposta em outro "porqué" para aprofundar
as causas do problema. Repita 5x até chegar na causa mais
profunda (causa-raiz).
4.E provavel que se chegue a mais de uma causa, priorize uma
para avancar para o proximo "porqué".
5.Posteriormente, as causas-raiz podem ser exploradas em
entrevistas em profundidade.

MAPA DE ATORES

E uma ferramenta que ajuda a identificar e visualizar os diferentes
stakeholders ou partes interessadas envolvidos em um projeto,
processo ou situagdo. Ele organiza esses atores em um diagrama,
destacando suas relagdes, interesses, influéncias e interagées.

Atores
indiretos

Atores
diretos

Atores
principais

Essa visualizacdo permite uma compreensdo mais clara das
dindmicas e das redes de relacionamento entre os diversos
envolvidos, auxiliando na tomada de decisdes que considerem as
necessidades e perspectivas de todos os individuos relevantes.



CARTOES DE INSIGHTS

Sdo reflexbes embasadas em dados reais das Pesquisas
Exploratéria, Desk e em Profundidade transformadas em cartées
que facilitam a rapida consulta e manuseio.

Geralmente contém um titulo que resume o achado e o texto
original coletado na pesquisa juntamente com a fonte.

CARTAO DE INSIGHT CARTAO DE INSIGHT

TiTuLo NUMERAGAO TiTULO NUMERAGAO
TEMA TEMA

FATO FATO

FONTE FONTE

DESAFIO RELACIONADO AO TEMA DESAFIO RELACIONADO AO TEMA

ARVORE DE PROBLEMAS

Usada para entender um problema central (tronco), suas causas
(raizes), consequéncias (galhos) e as evidéncias por tras dele. A
arvore proporciona uma visao estruturada do problema, ajudando a
entender suas causas fundamentais e destacando areas-chave onde
podemos intervir para resolvé-lo.

CONSEQUENCIA

CONSEQUENCIA CONSEQUENCIA

\H ( { CONSEQUENCIA
CONSEQUENCIA

-
PROBLEMA CONSEQUENCIA

\
\ CENTRAL ==

CAUSA CAUSA

CAUSA CAUSA
CAUSA



MATRIZ GUT

Matriz de Prioridades é uma ferramenta gerencial da qualidade
cujos critérios buscam organizar a ordem do trabalho e execugao de
atividades, influenciando a tomada de decisoes.

ANALISE SWOT

Ferramenta que facilita a anélise interna (forcas e fraquezas) e
externa (oportunidades e ameacas) de uma organizagdo ou
determinado contexto. Possibilita mapear os problemas e

levantar insumos para tomada de deciséo.

FATORES POSITIVOS
Forcas Y

HABILIDADES, CAPACIDADES E

ATUAM EM CONJUNTO PARA
AJUDAR A ORGANIZAGAO A
ALCANCAR SUAS METAS E
OBJETIVOS

FATORES INTERNOS

Oportunidades (

NAO CONTROLAVEIS PELA

PARA AJUDA-LA A CRESCER E

FATORES EXTERNOS

PLANEJADAS E QUE PODEM
FAVORECER A ORGANIZACAO

CARACTERISTICAS POSITIVAS COMO

COMPETENCIAS IMPORTANTES QUE

d

CARACTERISTICAS OU CONDIGOES
ORGANIZACAO, COM POTENCIAL

ATINGIR OU EXCEDER AS METAS

FATORES NEGATIVOS
Fraquezas @
(4

CARACTERISTICAS NEGATIVAS QUE
PODEM INIBIR OU RESTRINGIR O
DESEMPENHO DA ORGANIZAGAO.
REFERE A AUSENCIA DE
CAPACIDADES E/OU HABILIDADES
CRITICAS

Ameacas &

CARACTERISTICAS OU CONDIGOES
NAO CONTROLAVEIS PELA
ORGANIZAGAO, QUE PODEM IMPEDI-
LA DE ATINGIR AS METAS
PLANEJADAS. FATORES QUE PODEM
AMEAGAR O BEM-ESTAR DA
ORGANIZAGAO

GRAVIDADE

REPRESENTA O IMPACTO OU |
NTENSIDADE DO PROBLEMA
PARA OS ENVOLVIDOS,
DE FORMA QUANTITATIVA E
QUALITATIVA E ANALISA O
QUAO GRAVE E / SERA O
PROBLEMA

1.SEM GRAVIDADE:
danos leves, podem ser
desconsiderados;

2.POUCO GRAVE: danos
minimos;

3.GRAVE: danos
regulares;

4.MUITO GRAVE:
grandes danos, porém
reversiveis;

5.EXTREMAMENTE
GRAVE: danos que
podem até se tornar
irreversiveis.

URGENCIA

REPRESENTA O PRAZO OU
TEMPO DISPONIVEL PARA A
RESOLUGAO DO PROBLEMA

OU EXECUGAO DA AGAO.

CONSIDERANDO O PERIODO E
CELERIDADE.
‘QUANTO MAIS URGENTE FOR,
MENOR O TEMPO DISPONIVEL
PARA TRABALHAR NO
PROBLEMA OU ACAO

1.PODE ESPERAR: nio
ha pressa em resolver;

2.POUCO URGENTE: sio
urgentes, mas podem
esperar;

3.URGENTE: o mais
rapido possivel;

4.MUITO URGENTE: é
urgente, quanto mais
cedo melhor;

5.IMEDIATAMENTE: nio
pode esperar, precisa
ser resolvido de
imediato.

TENDENCIA

REPRESENTA O POTENCIAL DE
CRESCIMENTO DO PROBLEMA
OU ACAO, OU SEJA, A
PROBABILIDADE DE AGRAVAR
COM O TEMPO.
IDENTIFICA O PADRAO DE
REPETIR OU PIORAR E PODE
AVALIAR A TENDENCIA DE
DESAPARECIMENTO OU
REDUGAO DO PROBLEMA
1.NAO IRA MUDAR: nada

ird acontecer;
2.IRA PIORAR A LONGO
PRAZO: a situacao ird se
agravar lentamente;
3.IRA PIORAR A MEDIO
PRAZO: ira se agravar
um pouco mais rapido;
4.IRAPIORAR A CURTO
PRAZO: pode piorar em
um curto periodo;
5.IRA PIORAR
RAPIDAMENTE:
imprescindivel agir.



DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama de Espinha de Peixe ajuda
a identificar as principais causas e sub-causas de um problema.
Permite uma andlise estruturada e sistematica ao organizar em
categorias (6 Ms).

Mao de obra Materiais  Métodos

PROBLEMA

Maquinas Medicdo  Meio ambiente

Embora ndo determine a causa raiz, facilita a organizacdo do
pensamento e a discussao sobre os fatores que influenciam um
problema, focando na busca por suas causas potenciais.

MATRIZ CSD

Ferramenta analitica para explorar e organizar informagées no
processo de planejamento e tomada de decisdo no inicio do projeto.

CERTEZAS

O QUE VOCE JA SABE?

INFORMAGOES
CONFIRMADAS E DADOS
ESTABELECIDOS QUE SAO

FUNDAMENTAIS E NAO
ESTAO SUJEITOS A
MUDANGAS.

SUPOSICOES

O QUE VOCE TEM COMO
HIPOTESES OU SUPOSICOES?

HIPOTESES E PREVISOES
BASEADAS EM EVIDENCIAS
LIMITADAS OU EM
INFORMAGOES QUE PODEM
SER INCERTAS, MAS QUE
AINDA SAO CONSIDERADAS
RELEVANTES PARA O
PLANEJAMENTO.

DUVIDAS

QUAIS AS DUVIDAS SOBRE O
DESAFIO QUE PRECISAM SER
RESPONDIDAS?

AREAS DE INCERTEZA
SIGNIFICATIVA OU LACUNAS
DE INFORMAGAO QUE
PRECISAM SER INVESTIGADAS
OU RESOLVIDAS PARA
MITIGAR RISCOS OU
MELHORAR A COMPREENSAO
DO PROBLEMA.

Ela ajuda a distinguir entre o conhecimento atual sobre o desafio em
questdo e as lacunas de informacéo, a fim de integrar a visdo dos
colaboradores e orientar decisoes.



CANVAS DE PROBLEMA

Auxilia na estruturagao profunda do problema e permite estruturar

o problema

previamente

identificado,

possibilitando o

entendimento das causas e consequéncias e também, compreender
a relevancia do problema levantado.

PROBLEMA

CONTEXTO
PROBLEMA

DESCREVER A
SITUACAO DO
PROBLEMA.
POR ONDE
PERPASSA?
QUAL O SEU
CONTEXTO?

CAUSAS
IDENTIFICADAS

IDENTIFICAR QUAIS
FORAM AS CAUSAS
DO PROBLEMA E
LISTA-LAS.

CONSEQUENCIAS
‘OU EFEITOS
CONHECIDOS
IDENTIFICAR QUAIS

SAO
CONSEQUENCIAS

DESSE PROBLEMA E
LISTA-LAS.

CONSISTENCIA

PESSOAS
ENVOLVIDAS

LISTAR OS ATORES
QUE SAO
IMPACTADOS
PELO PROBLEMA

IMPORTANCIA REALIDADE
PARA A AREA XIDEAL
A PARTIR DO
QUE FOI COMPARAR O QUE
IDENTIFICADO SERIA O IDEAL,
ACIMA, PENSAR ~ CONSIDERANDO A
NA INEXISTENCIA DO
IMPORTANCIA PROBLEMA, COM A
DO PROBLEMA REALIDADE ATUAL
PARA A AREA DO PROBLEMA.
ENVOLVIDA.
RELEVANCIA

PERSONA

E um perfil semificticio criado para representar um segmento e
retratar um grupo de individuos baseado em pesquisa e dados reais
que representem e sintetizem comportamentos e necessidades.

FoTO OBJETIVOS DESAFIOS PALAVRAS-CHAVES
OQUEOUSUARIO | OQUEESTA TRADUGEO DO
ESTA TENTANDO IMPEDINDO O USUARIO EM
ALCANCAR? USUARIO A ELEMENTOS CHAVE
ALCANCAR SEUS
OBJETIVOS?
DEMOGRAFIA MOTIVADORES OBJECOES CITAGOES
NOME: 0QUE 0QUE ALGUMAS FRASES
IDADE: ESTIMULARIA DESESTIMULARIAO | CITADAS DURANTE
e oE: O USUARIO A USUARIO DE AS ENTREVISTAS
g%%';'ig;g_ﬁ MANTER CONTINUARSUAS | QUE VOCE
ESTADO c|v.||_: SUAS ATIVIDADES? ATIVIDADES? ACREDITA SER
RENDA (ESTIMADA): RELEVANTE

Ela abrange demograficamente os gostos, hobbies, estilo de vida e
outras caracteristicas.
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