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Objetivos

Viabilizar aos participantes uma experiência de 
desenvolvimento de produtos, serviços e experiências 
“centradas no usuário”:

• Compreender e caracterizar o público alvo

• Identificar necessidades e oportunidades de criação

• Desenvolver integradamente protótipos de produtos e 
serviços utilizando metodologias ativas

Estabelecer e implementar uma nova abordagem para 
desenvolvimento de soluções, capaz de resultar em 
experiências que superam as expectativas dos participantes



Problemas

BEM DEFINIDOS PROBLEMAS 
COMPLEXOS

Fácil definição;

Solução única;

Métodos da qualidade;

Racionais e lineares;

Algoritmos

Difícil definição;

Solução múltipla;

Stakeholders;

Tentativa e erro;

Não terminam;



“Design é um processo estratégico de resolução de problemas, 
que direciona a inovação, contribui para o sucesso do negócio 
e conduz a uma maior qualidade por todo o ciclo de vida dos 

produtos, dos serviços, dos sistemas e das experiências.”

(World Design Organization)

Design



Engenharia Design

Resolução de Problemas



Título do slide

Cliente Satisfeito

Cliente Insatisfeito

Expectativas Não Satisfeitas Expectativas Satisfeitas

Requisitos
• Obrigatórios
• Revelados
• Encantamento

Encantamento
(não declarados)

Revelados
(declarados)

Obrigatórios
(não declarados)

Modelo de Kano
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Método



ABSTRATO

CONCRETO

CONHECIDO DESCONHECIDO

ENCONTRAR O PROBLEMA RESOLVER O PROBLEMA

01
pesquisa

02
Análise e 
síntese

03
ideação

04
experimentação

Método



• Cada designer geralmente possui um conjunto pessoal de placements, (repertórios) 
desenvolvidos e testados pela experiência. A inventividade do designer reside numa 
habilidade engenhosa, natural ou cultivada, de retornar a esses placements e aplicá-los 
novas situações, descobrindo aspectos novos aspectos desta situação, capazes de 
resultar em novos resultados para o projeto final. 

• Logo, o que é conhecido como o estilo do designer é mais do que apenas uma 
preferência pessoal por certos tipos de formas visuais, materiais ou técnicas; é uma 
maneira característica de ver possibilidades através dos seus placements conceituais. 

(Buchanan)

Repertórios (Placements)
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(Brown, 2008)

Design Thinking

Combinar habilidades e técnicas do designer para identificar soluções que 
correspondem aos desejos e necessidades dos  usuários, viáveis 

tecnicamente e capazes de gerar valor para a empresa.



Empatia



Pensamento Integrativo



Otimismo



Experimentação



Colaboração



Startup Garage Process



Biodesign



Legal Design





Design
Thinking
Síntese
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Citações importantes dos usuários

Padrões e temas notados

Surpresas e contradições percebidas

Aspectos que queremos explorar

Diagrama de Afinidades



Mercados e Segmentos



Nichos de Mercados
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Representa um grupo de pessoas que tem 
comportamentos e preferências similares;

Ajuda a projetar para um pequeno grupo de 
pessoas;

Verifica padrões de comportamento;

Personas
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Motivações:

Objetivos:

Problemas e frustrações:

“Coloque uma citação que represente 
essa persona em uma frase”

Particularidades (histórias):

Nome:

Idade:

Ocupação:

Personalidade:

Comportamentos:
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Diz Pensa

Sente

Faz

Mapa de Empatia
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O que as pessoas dizem

O que as pessoas fazem

O que as pessoas pensam

O que as pessoas sentem

Mapa de Empatia



Jornadas &
Experiências



Storytelling

• Processo de elaboração de histórias, 
que tem como objetivo principal 
relatar experiências e atribuir 
significados às mesmas

• Têm início com a identificação das 
diferentes personas que participação 
das narrativas

• Após sua elaboração, narrativas 
obtidas são validadas com a 
aplicação de entrevistas, 
questionários abertos, questionários 
fechados, testes e observações



Jornada do Usuário



Pontos de Contato



Mapa da Jornada do Usuário



Blueprint
do Serviço





(Haraet al., 2009)

BPMN
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“Gosto de esportes no mar”

Marcelo
28
Brasileiro
Solteiro

Jornada do Usuário

Persona
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Jornada do Cliente

Lendo uma revista de viagens

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Visitando uma  agência de viagem

Jornada do Usuário



39

Jornada do Cliente

Lendo comentários online

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Fazendo uma reserva online

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Sonhando como  as férias 

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Arrumando as malas 

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Fazendo o  check-in

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Entregando as malas

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Passando pela segurança

Jornada do Usuário



46

Jornada do Cliente

Embarcando

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Experiência  no vôo

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Chegando ao destino

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Transfer para o hotel

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Estadia no hotel

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Participando de atividades

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Jantando no restaurante local

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Voltando 

Jornada do Usuário



54

Jornada do Cliente

Comentando na rede

Jornada do Usuário
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Jornada do Cliente

Jornada do Usuário
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Jornada do Usuário
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Jornada Emocional do Usuário



Ponto de Vista (POV)

• Uma frase que articula muito bem o usuário e a necessidade

• Não fala NADA sobre a solução

• Cada vez que descobrir algo novo daqui pra frente, necessário voltar para 
entender se o POV não mudou

• Mudou o POV, muda a proposta de valor da solução



….PRECISA DE…… <PERSONA>

<NECESSIDADE> ….PORQUE….

<PONTO DE DOR>

Ponto de Vista (POV)



PRECISA DE Dr. Roberto, cirurgião plástico, que realiza 
cirurgias de alta complexidade

sistema capaz de sintetizar as principais 
informações sobre suas próximas cirurgias PORQUE

uma boa cirurgia demanda a coordenação de 
diversas e diferentes iniciativas registradas em 

muitos sistemas distintos

Ponto de Vista (POV)



PRECISA DE Sra. Mariana, cuidadora de idosos, 

curso de capacitação em novas tecnologias para 
monitoramento remoto PORQUE

os familiares dos seus pacientes desejam 
informações em tempo real

Ponto de Vista (POV)



<PERSONA>

<NECESSIDADE>

<PONTO DE DOR>
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5 "por quês"

Personagens

Jornada 
emocional

Ponto de Vista (POV)



DESIGN THINKING
Obrigado!


