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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



Conceitos
Principais




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;

it



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.”

D

(World Design Organization)

SIGN




Resolucao de Problemas
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Ciéncia — Inducao e Deducao

Equacao Fundamental

WHAT +  HOW leadsto
(thing) (working principle)

Inducao (descoberta)

WHAT +  27? leadsto

Deducao (previsao)

WHAT +  HOW leadsto

RESULT
(observed)

RESULT

777

(Dorst, 2011)



Design - Abducao

Equacao Fundamental

WHAT + HOW leadsto  VALUE
(thing) (working principle) (aspired)

Abducao 1 (fechada)

777 o+ HOW leadsto  VALUE

Abducao 2 (conceitual)

27?7 4 27? leadsto  \VALUE
(thing) (working principle) (aspired)

(Dorst, 2011)



Areas do Design

|. Programacao Visual

ll. Projeto do Produto

lll. Design de atividades e servigos organizados

I\VV. Design de sistemas complexos

(Buchanan)



Experiéncias — Processo Abdutivo

ESPACO DE INTERACOES
(onde a experiéncia ocorre)
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Modelo de Kano

Cliente Satisfeito

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

< >

Obrigatoérios
(nao declarados)

v

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 |

02

Analise e
sintese

CONHECIDO DESCONHECIDO

pesquisa

01

ENCONTRAR O PROBLEMA CONCRETO

A 4



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




Imismo

Ot




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

41

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




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 - Imersao
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Pesquisa Secundaria

O qué~?

Obter informacées sobre o contexto do
projeto, sobre o estado da arte, sobre o
estado da pratica.

Para qué?
Entender o cenario e direcionar o projeto.

Como fazer?

Buscar informacdes sobre o contexto do
projeto, sobre os concorrentes, sobre as
referéncias de mercado



Pesquisa Quantitativa

O qué~?
Pesquisa para gerar dados estatisticos
referentes a uma parcela da populacgao.

Para qué?
Entender o comportamento médio dos
usuarios.

Como fazer?

Coletar informagdes de uma amostragem
estatisticamente representativa da
populagao a ser estudada (entrevistas,
formularios, online surveys...



Diarios de Usuarios

O qué?
Colher registros feitos por usuarios.

_ Paraqué?
L |dentificar insights de uso, especialmente
padrées de comportamento.

“, —t Como fazer?
Faca com que o usuario registre suas interagdes
4 “ou percepcgoes acerca de aspectos da sua vida.




Ser seu usuario

<

O qué~?
Colocar-se na posicao do usuario.

Para qué?
Criar empatia com a condi¢ao do usuario.

Como fazer?
Identifique cenarios e atividades do usuario
e simule-as.




Observacao

O qué?
Observar pessoas enquanto interagem com
produtos, servicos e ambientes.

Para qué?
Identificar problemas e oportunidades.

Como fazer?
Escolha o cenario apropriado e documente
sua observacao (fotos, filmes, gravacgdes).



Entrevistas

O qué?

Compreender as trajetorias dos usuarios e
como eles se relacionam com o contexto do
problema.

Para qué?

Conhecer as histérias dos usuarios,
identificar suas expectativas, necessidades
e desejos

Como fazer?

|dentifique atributos significativos do seu
publico-alvo e encontre pessoas com o
perfil desejado.



Design - Sintese




Diagrama de Afinidades

O qué~?
Consolidar as principais informacgoes
obtidas na fase de imersao.

Para qué?
Identificar as principais padrbes, temas,
surpresas e contradigcdes percebidas.

Como fazer?

Sintetizar as principais informacdes em
post-its e classifica-las de acordo com as
categorias propostas.



Personas

O qué~?
Definir e caracterizar os principais arquétipos
relacionados com o resultado do projeto.

Para qué?
Estabelecer para quem se destinardo as solugdes do
projeto.

Como fazer?

Imaginar e concretizar as principais informacgdes sobre
o arquétipo a quem se destinarao as principais
solucdes do projeto.




Mapa de Empatia

O queele

O que ele

Oqueele

O queele

O qué~?
Aprofundar mais as analises sobre a
persona.

Para qué?
Compreender suas principais dores e
motivacoes.

Como fazer?

Classificar os comportamentos da persona
em relacao ao que ela fala, faz, escuta,
pense, sente e ve.



Jornada do Usuario

O qué~?

|dentificar o caminho percorrido pelo
usuario ao longo da experiéncia existente
ou imaginada.

‘ Para qué?

Compreender quais sao os diferentes
“momentos da verdade” que formarao a
experiéncia do usuario.

Como fazer?

|dentificar os diferentes pontos de contado
do usuario e analisar sua experiéncia,
incluindo sentimentos e emocgoes
envolvidas, bem como as possiveis
solugcdes que podem ser desenvolvidas.




Design - Ideacao
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Brainstorming

O qué~?
Dinamica para criar e trabalhar ideias em
grupo.

Para qué?
Gerar rapidamente um grande volume de
ideias.

Como fazer?

Reuna o grupo e estruture a sessao de
forma a manter o foco sem limitar o fluxo de
ideias.




Sketching
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O qué~?
Gerar rascunhos rapidos da ideia.

Para qué?
Facilitar o entendimento e estimular
incrementos as ideias.

Como fazer?
Esboce ideias durante uma sessao de
brainstorm.



Votacao

O qué~?
Método para selecionar melhores ideias.

Para qué?
Levar em consideragao a otica de varios
participantes do projeto.

Como fazer?

Defina um critério claro de analise para que
todos os participantes do projeto possam
contribuir.




Design - Prototipo

Discover




Prototipos

O qué~?
llustrar os primeiros esbo¢os do produto ou
software que sera desenvolvido.

Para qué?
Materializar as primeiras ideias de forma a
obter as primeiras impressdes do usuario.

Como fazer?

Desenhar em papel eventualmente
utilizando templates para cada tipo de
solugao.




Prototipos
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O qué~?
llustrar os primeiros esbocos do servigo que
sera desenvolvido.

Para qué?

Visualizar o fluxo da experiéncia
relacionado com as primeiras ideias de
forma a obter as primeiras impressoes do
usuario.

Como fazer?

Desenhar em papel eventualmente
utilizando templates para cada tipo de
solugao.



Pesquisa
Primaria




Situacao
problema




Pesquisas para coleta de dados

Fontes secundarias

Mapa de stakeholders

Planejamento do trabalho de
campo.

Especialistas
Usuarios extremos
Casos analogos

Observagao
participante



Pesquisas em fontes primarias

Queremos entender as necessidades
das pessoas envolvidas.

Conhecimento contextual

Depende da nossa capacidade
de observar e escutar.

Percepcao individual



Diferenca entre pesquisas quantitativas e qualitativas




O0K

Para que precisamos pesquisar?

Coletar dados existentes

Interpretar esses dados para colocar significado e

obter informacao

Gerar hipoteses que serdo testadas para produzirmos

conhecimento



Capacidade cognitiva

Habilidade humana de ler e
responder a emocbes de outras

pessoas.

Somos naturalmente leitores de

mentes.




EMPATIA -
NEURONIOS
ESPELHO




Fase de Pesquisas de fontes primarias
peSCIUisa das (empatia):

NECESSIDADES
o\0
1

0 que as pessoas dizem que fazem?

—-“!3)

0 que as pessoas fazem? 0 que as pessoas experienciam?

A triangulacao da credibilidade para a pesquisa qualitativa



Habilidades ligadas a percepcao:

ﬁ

v

4

1. Escuta ativa

2. Suspender julgamentos
3. Atencao aos detalhes
4. Conhecer a pessoa

5. Curiosidade



Design Centrado no Humano

Inovacao é um fenémeno social, por isso, comecamos

pelas pessoas.

Nossas limitacoes

1. Capacidade de observacao

2. Nossos vieses cognitivos (principalmente o
viés da confirmacao)

3. Mudanca de perspectiva

4. Entender o mundo das pessoas para as quais

iIremos projetar



Técnicas para entender as necessidades

- Ouca e observe (sem julgar).

- Note contradigdes entre o que as pessoas dizem que
fazem e o que elas fazem.

- Separe as necessidades das solugdes.

.- NAO SOLUCIONE O PROBLEMA, APENAS OBSERVE!!




O que queremos nesta fase de
pesquisa de campo €....

® Entender a visdo de mundo das pessoas

® As crencas delas (o que é importante - valor)
® As expectativas

® Os comportamentos

® Questionar as nossas premissas e suposicoes

® NECESSIDADES DAS PESSOAS



Uma necessidade € uma falta,
um gap nao atendido pelas
solucoes atuais.

Nesses gaps estao as
oportunidades.



Teécnicas
etnograficas
de entrevista



Os 3 Niveis de Escuta (Otto
Scharmer)

N+ non

Primeiro nivel Terceiro nivel
A partir dos A partir de dentro
nossos habitos A partir do das pessoas

ambiente externo

NN

Segundo nivel



Entrevistas Empaticas

Explore
emocoes

Evoque
histérias

Questione
afirmacodes

Estabeleca

uma relagao Agradeca e
de empatia finalize a
(conexdo) entrevista

Apresente 0
Projeto

Apresente-se

Tempo



Dicas para uma Entrevista

E uma conversa

* Incentive historias.

» Evite comecar uma pergunta com “normalmente”.

* Pergunte por que (5x).

* Procure por inconsisténcias. /)
* Procure por sinais nao-verbais.

« N&o tenha medo do siléncio. ’ ‘ i\
* Nao sugira respostas as suas perguntas. =203

* Faca perguntas de forma neutra (evite perguntas binarias).

« S6 uma pergunta de cada vez e uma pessoa por vez.

» Esteja preparado para anotar.



Entrevistas - Exemplos

"Descreva sua
rotina aqui na
empresa.

Qual a primeira
coisa que vocé
faz quando
chega?

E em
seguida....?

“Descreva o
que seria um
bom dia de
trabalho aqui na
empresa”




Exercicio

Situacoes a serem simuladas.



Dicas para as Entrevistas

- Ganhe a confianca do entrevistado

- Tenha real interesse pelo entrevistado
- Nao ha necessidade de ser estruturada
- Use e abuse dos "5 porqués”

- Evite se antecipar as respostas

- Esteja presente

- Assuma uma postura de curiosidade

- O "especialista" é o entrevistado!



Dicas para as Entrevistas

Evite falar de vocé na entrevista
Nao dé respostas certas
Nao dé a sua opinido (seja neutro)
- Cada entrevista € unica
Mostre que vocé esta ouvindo (parafrasear)

- Observe o contexto e as reacdes das pessoas!



O que anotar das entrevistas

Descreva a pessoa e a situacao
- O que vocé aprendeu na entrevista?
- Quais sao as maiores dores e necessidades?
- O que foi interessante sobre o comportamento?
- O que foi surpreendente?

- Quais citagbes chamaram sua ateng¢ao?



Dividam-se em duplas

A tarefa é simular uma entrevista real:

Saiba o maximo possivel sobre a

experiéncia do seu entrevistado.

O objetivo: entender as necessidades e

frustracoes do entrevistado

Escreva todos os fatos relatados

Use a técnica de entrevista.



Entendimento das
Necessidades
(Il - Observar)

Inovacao € um fendmeno social,
por isso, comegcamos pelas

pesSsoas.



Observar

(Percepgao e modelos mentais)
Mas o importante € olhar com os PROPRIOS olhos...



Técnicas de
Observacao

Direta no Diario
contexto do

problema



e WE
so cerebro automatico melhora a

nossa eficiéncia e nosso cérebro manual
melhora nossa erX|b|I|dqde
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Mas o que observar?

As pessoas

As interagoes entre as pessoas

As interagcoes das pessoas com as coisas
O ambiente de forma geral

Nao julgar e nem concluir nada.




Técnicas de
observacao

Nao comece a
analisar, apenas
colete os fatos e
dados

Mas cuidado, pois as
pessoas mudam
seus
comportamentos
quando percebem
que estao sendo
observadas.



Questione o ordinario!!

L Sobre o extraordinario: o
Técnicas de

observacao que surpreendeu?
Preste atengao nas

gambiarras.



A observacao so tem valor
se for feito o registro
Imediato.



Etnografia Digital

©Relevant Insights, LLC



Etnografia

* Foco no estudo da cultura
* Conjuga multiplos métodos
* Imersiva, enfatiza a observacgao participante

* Densa, revelando os significados de praticas
culturais

* Foco maior nas descobertas

O que as pessoas falam, o que as
pessoas fazem, e o que as pessoas falam
que fazem, sdo coisas complemente

Fonte: Revista Planeta

g https://www.revistaplaneta.com.br/o-legado-dos-villas-
diferentes boas/

(Margaret Mead)

Adaptado de Prof. Dr. Richard Romancini (ECA/USP)



Netnografia: origens

» Compreender os relacionamentos online entre
consumidores e empresas e produtos

* Permitir as empresas adquirirem conhecimentos reais
sobre seus consumidores, em termos de como pensam, ’j
adotam e usam determinados produtos (materiais ou
simbdlicos) no seu cotidiano




Netnografia x Etnografia

Pesquisa de “comunidade online”
* Fenbmenos diretamente relacionados as comunidades online.

« Exemplos: grupos de discussédo, ambientes/ comunidades online, comunidades centradas em
determinados assuntos

» Protocolo de pesquisa: Netnografia

Pesquisa “online em comunidades”
Fenbmenos que possuem uma existéncia social além da internet.

» Exemplos: estudos de fas ou outros grupos sociais que também participam de comunidades online ou
estudo do consumo da midia comunidades online

« Protocolo de pesquisa: Etnografia + Netnografia



Coordenacao entre abordagens

A Interagao e coleta de
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Adaptado de Prof. Dr. Richard Romancini (ECA/USP)



Etnografia Digital

v Etnografia: estruturas sociais sao reproduzidas
nos processos cotidianos da vida social e
conjuntos de significados codificam essas
praticas cotidianas

v Etnografia digital: considera que a vida
social, as estruturas micro e macro e o
significado social sao todos (re) produzidos,
capturados, internalizados e afirmados em
espacos digitais

v' Estuda as interagoes sociais que ocorrem em
espacos digitais, e também como as tecnologias
digitais moldam as interagdes das pessoas
umas com as outras e com seus ambientes.




Etnografia Digital

v Etnografia de banco de dados (database
ethnography): considera que as estruturas
de dados estabelecem conceituagdes sobre o
mundo e moldam o comportamento humano

v Netnografia: método qualitativo

desenvolvido especificamente para investigar

o comportamento do consumidor e a cultura * t f} * f _
das comunidades presentes na Internet 4 . ®

\
\
L




Contexto do Trabalho de Campo

* Natureza das interagdes (sincronas, ndo sincronas), convencgoes e técnicas de
comunicagao proprias do meio.

« Identidade ¢ flexivel, determinar a identidade do sujeito online
» Acesso, viabilizando a interagéo social

« Arquivamento: registro continuo das interagdes, estabelecendo a memodria.



Netnografia: etapas

<L
22 Etapa

|dentificacdo e selecdo da comunidade

12 Etapa
Planejamento: questdes e topicos
J Planejamento

)

32 Etapa

Envolvimento, imersao, coleta de dados

< Execucao

42 Etapa

Analise/interpretacao iterativa de dados

N\ )

[ 5 Etapa J Encerramento

Producéao do relato e descobertas




. Planejamento

Definir o problema
Estabelecer os objetivos da pesquisa
Determinar o foco do estudo

Estabelecer as questdes de interesse



2. ldentificacao e selecao das comunidades de interesse

* Realizar a busca preliminar sobre possiveis comunidades de interesse
* Relevancia (quanto o foco do trabalho)
« Atividade (comunicagdes recentes)
* Interatividade

* Riqueza de dados

« Alinhar as questoes éticas: alinhar questdes considerando aspectos éticos, morais e legais para a
conducao da pesquisa, levando em conta os interesses e objetivos dos participantes



. Entrada na comunidade

OV

* Momento critico do processo

* Necessario observar os protocolos de comunicagao com o grupo: aprendizado basico dos rituais e
formas de interacao

« Solicitagado de autorizagéo para a pesquisa.
« Contribuir de forma criativa

» Inicio da imersdo na comunidade que sera pesquisada



. Coleta e analise das informacoes

N

» Informacgdes arquivadas disponiveis (postagens antigas, mensagens de murais, e-mails do
passado, etc.)

» Informacgdes produzidas ao longo das interacdes entre pesquisador e participantes da comunidade
(entrevistas sincronas ou nao, trocas de imagens, etc.)

* Notas de campo elaboradas pelo pesquisador (descricdes e comentarios reflexivos a partir de
observacgoes)

« Estabelecer sistema de classificacao
« Cadificar as informacdes coletadas

« Sintetizar de maneira contextualizada as informacdes coletadas

» Teorizacao das informagoes tendo em vista “padroes de explicagao”



. Producao e disseminacao de conhecimentos

&)

* Usar os dados para contar uma historia

* Narrativa exibe a evolugcao dos personagens e estrutura os elementos narrativos
* Retorno dos resultados para o grupo

* Respostas sao incorporadas ao estudo (insights e criticas)

« Conjunto de critérios para avaliar a qualidade da pesquisa: coeréncia, rigor, conhecimento, inovacéo,
ressonancia, reflexao, contribuicdo para a agao



Fases de uma pesquisa de campo

Planejamento Execucgao Processamento



DESIGN THINKING

Obrigado!



