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Objetivos

Viabilizar aos participantes uma experiéncia de
desenvolvimento de produtos, servigos e experiéncias
“centradas no usuario”:

« Compreender e caracterizar o publico alvo
» Identificar necessidades e oportunidades de criacao

* Desenvolver integradamente prototipos de produtos e
servicos utilizando metodologias ativas

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



Problemas

o
]
BEM DEFINIDOS

Facil definicao;
Solucao Unica;
Métodos da qualidade;
Racionais e lineares;

Algoritmos

PROBLEMAS
COMPLEXO0S

Dificil definicao;
Solugao multipla;
Stakeholders;
Tentativa e erro;

Nao terminam;
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Design

“Design é um processo estratégico de resolucao de problemas,
que direciona a inovagao, contribui para o sucesso do negocio
e conduz a uma maior qualidade por todo o ciclo de vida dos
produtos, dos servicos, dos sistemas e das experiéncias.”
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(World Design Organization)

SIGN




Resolucao de Problemas
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Modelo de Kano

Cliente Satisfeito

4
o Revelados
Requisitos (declarados)
«  Obrigat6rios
* Revelados Encantamento |
o Encantamento (nao declarados) y
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Obrigatoérios
(nao declarados)
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Cliente Insatisfeito



Método

// PRINCIPLES

/‘/ 1. Be People Centred
== == = \ 2. Communicate (Visually & Inclusively)
3. Collaborate & Co-Create
4. lterate, lterate, Iterate

METHODS
BANK

Explore, Shape, Build



ABSTRATO

Método |

)

Analise e
sintese

CONHECIDO DESCONHECIDO

pesquisa

01

ENCONTRAR O PROBLEMA CONCRETO

A 4



Repertorios (Placements)

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

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

(Buchanan)
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Design Thinking

Combinar habilidades e técnicas do designer para identificar solucdes que
correspondem aos desejos e necessidades dos usuarios, viaveis
tecnicamente e capazes de gerar valor para a empresa.

BEGIN HERE
DESIRABLE VIABLE

(users) (business)

v

MOST
(tech) SOLUTION



Empatia




Pensamento Integrativo







Experimentacao




Colaboracao




Startup Garage Process

PERSEVERE

md - EXPLORE IMMERSE POV IDEATE PROTOTYPE ] ELABORATE TEST

PIVOT PIVOT

Understand Articulate Brainstorm Formulate Incorporate Insights (reate Test Validate Product
Customer User Need Preliminary Elements (reate“Napkin" Hypotheses and into BMCand MVP, | Elaborate MVP ' Hypotheses Hypotheses and Market Fit?
MILESTONES Need “Tell Their Story” of Solution and BMC MVP and BMC Uncover New Insights Refine Hypotheses andBMC  and Solution '~ Uncover New Insights ~ ORPivot...



Biodesign

PHASES

ACTIVITIES

IDENTIFY

1. NEEDS
FINDING

1.1 Strategic Focus
1.2 Needs Exploration

1.3 Needs Statement
Development

)

2.1

2.2
23

2.4
2.5

2.NEEDS
SCREENING

Disease State
Fundamentals

Existing Solutions

Stakeholder
Analysis

Market Analysis
Needs Selection

3.1
3.1

INVENT

3. CONCEPT
GENERATION

Ideation

Initial Concept
Selection
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4.2
4.3

4.4
4.5

4.6

4. CONCEPT
SCREENING

Intellectual
Property Basics

Regulatory Basics

Reimbursement
Basics

Business Models

Concept
Exploration and
Testing

Final Concept
Selection

5:1
5.2
5.3
5.4
5.5
5.6

5.7

5.8

5.9

IMPLEMENT

5. STRATEGY 6. BUSINESS
DEVELOPMENT PLANNING

IP Strategy 6.1
R&D Strategy

Clinical Strategy 6.2
Regulatory Strategy

Quality Management

Reimbursement
Strategy 6.4

Marketing and
Stakeholder Strategy

Sales and Distribution
Strategy

Competitive
Advantage and
Business Strategy

Operating Plan and
Financial Model

Strategy Integration
and Communication

Funding
Approaches

Alternate Pathways



Legal Design

DESIGN TECH

to make things to increase the
people can & effectiveness of
want to use people’s actions

LAW

to promote a fair &
just society, and to
empower people







Design
Thinking
Sintese




Diagrama de Afinidades

Citagcoes importantes dos usuarios

Surpresas e contradicoes percebidas

Padroes e temas notados

Aspectos que queremos explorar
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Mercados e Segmentos




Nichos de Mercados




Personas

Representa um grupo de pessoas que tem
comportamentos e preferéncias similares;

Ajuda a projetar para um pequeno grupo de
pessoas;

Verifica padrbes de comportamento;
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“Coloque uma citagao que represente
essa persona em uma frase”

Nome:
Idade:
Ocupacgao:

Personalidade:

Motivacgoes:

Objetivos:

Problemas e frustragoes:

Particularidades (historias):

Comportamentos:
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Mapa de Empatia
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Mapa de Empatia

O que as pessoas dizem

O que as pessoas pensam

O que as pessoas fazem

O que as pessoas sentem
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Jornadas &
Experiéncias



Storytelling

» Processo de elaboracao de historias,
que tem como objetivo principal
relatar experiéncias e atribuir
significados as mesmas

« Tém inicio com a identificacdo das
diferentes personas que participacao
das narrativas

» ApOs sua elaboracgao, narrativas
obtidas sao validadas com a
aplicacao de entrevistas,
questionarios abertos, questionarios
fechados, testes e observacdes




Jornada do Usuario

Awareness Consideration Retention

Positive Experience

Negative Experience



Entos de Contato

Feedback

v

Previous Experience

~

abe)g eseyoindaid

(t=n)

abe)g aseyoing

—

Prepurchase
Touch Points

Brand owned
Partner owned

Customer
owned
Social/
external

:
:

need recognition,

Touch Points

Brand owned

Partner owned

abejs aseyoindaigd

Current Customer Experience (t)

abejs aseyaind

Postpurchase
Touch Points

Brand owned
Partner owned

Customer
owned

Social/

© abejs aseyaindisod

Future Experience
(t+n)
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Mapa da Jornada do Usuario

% Customer Journey Map
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EVIDENCE

Blueprint
do Servico

CUSTOMER
JOURNEY
/N
LINE OF
-------------------------- " = = ' INTERACTION
FRONTSTAGE
EMPLOYEE
ACTIONS
TECHNOLOGY 9
N LINE OF
VISIBILITY
\ 4
BACKSTAGE
ACTIONS S
LINE OF
__________________________ — — — - INTERNAL
INTERACTION
SUPPORT

PROCESSES




TIME

EVIDENCE

CUSTOMER
JOURNEY

LINE OF
INTERACTION

FRONTSTAGE

EMPLOYEE
ACTIONS

TECHNOLOGY

LINE OF
VISIBILITY

BACKSTAGE
ACTIONS

LINE OF
INTERNAL
INTERACTION

SUPPORT
PROCESSES

5-25 mins '-n--.-.--nu-nnuu-uu 20-50 mins sssssssssssssnnnnnnnnnes .."nl 5-12 35 20-32 mins
days seconds
Website Retail location Employee’s name tag Credit card Appliance
Store signage Product description Store reciept Delivery reciept
Appliance signage Price tag
Visits website % Visits store, Discusses features, 9 Makes purchase Notified of Appliance
browses price, availability, delivery ETA delivered
appliances + with salesperson
sales
A N
Welcomes to Checks inventory Provides
store and delivery times delivery time
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Automated
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of delivery
Responds to Inventory manage- — Point of sale Fulfillment Accounting
chat questions ment system system queue
N
- p— -— — —-— — - —-— ol — -— — — — — - - - - -— — — — — —-— —-— —-—

Analytics logs
visitor

Foot traffic
scanner

Payment
process

Appliance
distributor

—

3rd party
delivery service



3|
®
2
Z

O N
| =
§ O—> > —0 > Customer's action
@ p
er --- Line of interaction
|3 \
g5 "
- gl I PR [ ® --- -+=4{= Line of visibility
o2
2| = >
>|2
&
> Provider’s activity
< i
: e D ......... D
3 e ; ] —3
R e | 0 o A A s ={=+=+=+ Line of visibility
§|2 o @,
- lw»n :
W|& :
g D
=4 )
LJ
Legend
Activity — @ . Service
(Task) Sequence Flow Pool () StartEvent AND-Split || Enodawaes

H LR |
(Haraet al., Oﬁ Data Object .....p Message Flow [ Lene O EndEvent <> XOR-Split




Jornada do Usuario

0 Marcelo
28

U
& Brasileiro

Solteiro
Persona

“Gosto de esportes no mar”
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Jornada do Usuario

(M Lendo uma revista de viagens
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Jornada do Usuario

@ Visitando uma agéncia de viagem
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Jornada do Usuario

(3 Lendo comentarios online Ahhhh ‘

1 8 8 ¢

e
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Jornada do Usuario

() Fazendo uma reserva online I ‘ l " ‘
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Jornada do Usuario

(s) Sonhando como as férias
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Jornada do Usuario

(6) Arrumando as malas
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Jornada do Usuario

(@ Fazendo o check-in .
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Jornada do Usuario

Entregando as malas

PRE-SERVICE PERIOD

44



Jornada do Usuario

Passando pela seguranca

PRE-SERVICE PERIOD
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Jornada do Usuario

PRE-SERVICE PERIOD
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Jornada do Usuario

(11 Experiéncia no véo

m./®.,. @io 9 o 0 o ®0—“
S2 fik= R SR &



Jornada do Usuario

A
4

(12 Chegando ao destino

SERVICE

48



Jornada do Usuario

(19 Transfer para o hotel
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Jornada do Usuario

Estadia no hotel
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Jornada do Usuario

(19 Participando de atividades

Q

N

¥
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Jornada do Usuario

Jantando no restaurante local “bi y ,‘ \ ‘




Jornada do Usuario

(1) Voltando

SERVICE
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Jornada do Usuario

Comentando na rede
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Jornada do Usuario




Jornada do Usuario

1¢

Post-service period
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Jornada Emocional do Usuario

PRE-SERVICE SERVICE

POST-SERVICE
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Ponto de Vista (POV)

» Uma frase que articula muito bem o usuario e a necessidade
» Nao fala NADA sobre a solucio

« Cada vez que descobrir algo novo daqui pra frente, necessario voltar para
entender se o POV ndo mudou

* Mudou o POV, muda a proposta de valor da solucio

POINT OF VIEW



Ponto de Vista (POV)

<PERSONA> ....PRECISA DE......

<NECESSIDADE> ....PORQUE....

<PONTO DE DOR>




Ponto de Vista (POV)

Dr. Roberto, cirurgiao plastico, que realiza
cirurgias de alta complexidade

PRECISA DE

sistema capaz de sintetizar as principais
informacdes sobre suas proximas cirurgias PORQUE

uma boa cirurgia demanda a coordenacao de

diversas e diferentes iniciativas registradas em
muitos sistemas distintos




Ponto de Vista (POV)

Sra. Mariana, cuidadora de idosos, PRECISA DE

curso de capacitacao em novas tecnologias para
monitoramento remoto PORQUE

os familiares dos seus pacientes desejam

informacoes em tempo real




Ponto de Vista (POV)
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MAPA DE EMPATIA

Personagens

<PERSONA> PRECISA DE

Jornada
emocional

<NECESSIDADE> PORQUE

DIAGRAMA DE-AEINIDADE
JORNADA

<PONTO DE DOR>

5 "por qués"



DESIGN THINKING

Obrigado!



