
Design thinking 
na gestão de 
pessoas 

criando e inovando em soluções 
corporativas -ana ligia finamor 



Qual é a 
proposta dessa 
palestra? 



Entender como o design 
thinking pode ser usado 
para gerar benefícios na 
gestão de pessoas 



O início 

1958 – Stanford University – 
John Arnold – Engenharia 
Mecânica 

1990 – atenção das indústrias 

2004 – David Kelley e Tim 
Brown – IDEO Consultoria 



DESIGN – ABORDAGEM 
CENTRADA NAS PESSOAS PARA 

CRIAR VALOR 

Verbo to design = 
projetar 

Observação 

Entendimento 





Quem usa? 



Design thinking 
para estratégia 

§  IBM Interactive: trabalha junto 
com os clientes para desenhar 
soluções inovadoras e adequadas 
ao mercado. 

§  SERASA Experian: possui o 
DataLab para assistir seus 
consumidores a resolverem 
problemas complexos, explorar 
novos mercado através de 
técnicas avançadas de análise de 
dados, pesquisa e design. 

§  Mc Kinsey Digital Lab: cria-se 
protótipos rapidamente com a 
colaboração do cliente para 
entregar resultados com impacto 
melhor. 

§  Delloite Digital: braço de 
consultoria criativa e digital da 
Delloite, trabalho colaborativo 
para trazer insights e soluções 
inovadoras à clientes. 

 

O design não é mais a 
Apenas para produtos, mas  

Está sendo usado para  
Criar estratégias 

E gerenciar mudanças 



Design Thinking é um 
modelo para a inovação 
estratégica centrada no 
ser humano, é uma nova 
forma de criação de valor 
em um mundo de mudanças 
radicais constantes. 
 

“ 
” 



Uma forma de descrever 
princípios que podem ser 
aplicados por diversas 
pessoas em uma gama de 
problemas. 

“ 
” 



Por que está 
Sendo utilizado? 

§  Diferenciação 

§  Vantagem competitiva 

 



Criatividade é a 
competência mais 

importante para os líderes 
de empresas que buscam 

um caminho de 
enfrentamento das 

complexidades atuais... 

“ 

” Fonte: IBM Global CEO Study, 2010 



 
71% dos líderes de negócios 

ranquearam Inovação 
como Top 3 de prioridade e 

estão mais satisfeitos com 
o retorno financeiro ao se 

comparar com os anos 
anteriores. 

 

“ 
” Fonte: IBM Global CEO Study, 2010 



Benefícios do 
Design thinking 

§  Utilizado para resolver problemas 
complexos 

§  Produz soluções centradas no ser 
humano, o que gera diferencial 
competitivo 

§  Integra disciplinas que dificilmente 
conversam 

 



O design 
thinking está se 
Expandindo… 



QUEM UTILIZA? 
1. Líderes criativos que estão sempre 

em busca de alternativas viáveis 
tecnicamente e financeiramente 

para os negócios e para a sociedade. 

 



2.  Escolas de Negócios e de   
Engenharia, Escola de 

Administração de Rotman, 
Universidade da Califórnia, 

Berkley... 

Instituto de Tecnologia 
de Massachusetts, 

Universidade de Carnegie 
Mellon, Instituto de 
Design – D.school 

standford, Universidade 
Técnica de Delft 

Stanford e Harvard 



 
Design thinking 

PENSAMENTO 
ANALITICO 

PENSAMENTO 
intuitivo 

CONVERGENTE DIVERGENTE 



 
Design thinking 



 
restrições 



 
Valores do  

Design thinking 

empatia colaboração 

experimentação 



 
processo 

empatia ideação definição 
prototipação 

feedback reflexão 



 
empatia 

ouvir 

observar 

sentir 



Ouvir em  
entrevistas 

§  Gerar conexão empática 

§  Compreender pontos de 
vista 

§  Mapear os diversos 
stakeholders 

§  Buscar usuários extremos 

§  Saber ouvir 

 



Ver/ 
observar 

Quando tem improviso, tem 
necessidade! 
 

 



sentir 



 
empatia 

ENTREVISTA + PERSONA = MAPA DE EMPATIA + JORNADA DO USUÁRIO 



Opportunity  
map 



Mood board 



User + 
needs + 
insights 



Ideação 

Pensar ao contrário – “segurança para 
os ciclistas” 

O que eu deveria fazer se eu quisesse 
matar um ciclista? 

 

60 min – 100 ideias – volume de ideias 
para fazer conexões entre elas! 

E s
e…

 



Definição 
Passo 1 - Brainstorm sobre Usuário, 
Necessidade e Insight 

 

§  Colocamos o que observamos e 
captamos da pessoa entrevistada 
em um entendimento coletivo, 
escrevendo no post-it e 
compartilhando com o grupo. 

 

Passo 2- Análise 

§  Identifique padrões 

§  Isole aqueles post-its que são 
diferentes e não se assemelham 
com nenhum outro 

 



									

definição 

POINT OF VIEW 

Gestor 
 

Sem 
tempo 

43 anos 
 

Tem 
novo 

desafio 

Ansioso 
pela crise 

Quer ser 
CEO 

De um 
atalho pro 
sucesso 

Socializar-se c/ 
pessoas certas 

Segurança c/ 
outras rendas 

Conhecimento 
de conteúdos 

especificos 

Sucesso é ter 
segurança 
financeira 

Ganhar 
tempo 

P/ se suceder 
bem no novo 

desafio precisará 
influenciar 
pessoas 

Segurança no 
trabalho só é 
conquistada 
c/ pessoas 
certas 
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Fulano... Precisa de... Porque... 



Journey map 

POINT OF VIEW 
Gestor sem tempo precisa saber fazer networking p/ influenciar pessoas-chave pois 
p/ ele ter segurança no trabalho é preciso ter apoio das pessoas certas 
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Mapa de 
afinidades 



Votação  
da melhor  

solução 

inovador 
efetivo 
Fácil de  

executar 
 



w	

PROTOtipação 

Rápido Sujo Barato 



Falhe mais rápido para ter 
sucesso mais cedo! 



Etapa teste 
protótipo 



Aplicação do 
design thinking 

cases 



Brooklyn School 
for Collaborative 

Studies §  Desafio: Como criar ambientes 
colaborativos em uma escola? 

§  A Pesquisa: Visita a várias 
incubadoras, universidades em 
NY, San Francisco e Rio 

§  Descoberta:  os alunos querem 
desafios reais 

§  Solução: Designing a Classroom 
as a Business Incubator 
by Adam Chasen  



desafio 

§  DESAFIO: Melhorar a experiência do 
cliente 

§  DESCOBERTA: Melhor maneira de 
manter um padrão de serviço é 
trabalhar a cultura interna que dê 
suporte ao staff  

§  DESCOBERTA: Definição de 
personagem e encenação 
customizada 

 



desafio 
§  Desafio: Como fazer senhoras 

pouparem? 

§  Solução: Keep the change  



Capella  
University 

§  DESAFIO: Como criar uma forma 
sustentável para atrair, engajar e 

reter novos aprendizes? 

 

§  DESCOBERTA: aluno não atendem 
ou retornam os telefonemas 

§  SOLUÇÃO: Vídeos nas redes sociais 
com os atendentes da secretaria 
explicando os processos de matricula 
e informações mais relevantes  





Desafio 

DESCOBERTA 
Algumas pessoas acessam o internet 
banking mais de 100 vezes por dia 
pois querem saber de depósito 

 
SOLUÇÃO 
Dispositivo de alerta quando houver 
deposito em conta 

§  DESAFIO  
Como melhorar o sistema de 

internet banking 

§  PESQUISA 
Relatório de acesso ao 

sistema, para procurar perfis 
extremos 

§  DESCOBERTA 
Algumas pessoas acessam o 
internet banking mais de 100 
vezes por dia pois querem 
saber de algum depósito 

§  SOLUÇÃO 
Dispositivo de alerta quando 
houver deposito em conta 



Estamos 
mudando com a 
mesma rapidez 
em que o mundo 
está mudando? 
 



O MUNDO 
CORPORATIVO 

DEMANDA...  

Estruturas mais 
participativas, integradas, 
descentralizadas, autônomas 
e flexíveis 
 
 



		

Desafio para os 
negócios 

Inovação 

Trabalho em equipe 

criatividade 

produtividade 

Gestão de pessoas 



Gestão x design 
thinking 

gestão Design thinking 
O foco são as pessoas Human Centered Design 

É precido observar, ouvir e 
sentir para saber o que as 

pessoas querem e precisam 

Empatia 

A competitividade aumentou 
e o tempo diminuiu, tem que 
fazer para pensar, deixando 

fluir a criatividade 
 

Experimentação 

Saber trabalhar em equipe se 
transformou em uma das 
principais competências 
requeridas pelo mercado 

Colaboração 



O QUE É DESIGN 
THINKING 

Co-criar 
Engajar 
Se colocar no lugar do outro 

Valorizar 
Buscar soluções 

 



As pessoas não resistem às mudanças, elas resistem à 
forma como as mudanças criam soluções de 
continuidade e perturbação nas suas vidas 
 



anafinamor@terra.com.br 
Ana.finamor@fgv.br 
21  98197-4747 

Obrigada! 


