
Design Thinking 
inovação, co-criação e 
empatia para gerar vantagem 
competitiva nos negócios 
ana ligia finamor 



Como tudo 
começou? 

Em 2012, o desafio era:  

Como melhorar a comunicação  

com os professores? 



Qual é a 
proposta dessa 
palestra? 



Vamos 
começar? 
 



design 
Thinking 

Pensando como designers 
podemos transformar a forma 
como desenvolvemos produtos, 
serviços, processos e estratégias 



DESIGN – ABORDAGEM 
CENTRADA NAS PESSOAS PARA 

CRIAR VALOR 

Verbo to design = 
projetar 

Observação 

Entendimento 



Quem usa? 



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. 
 

“ 
” 



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 



O que é design 
thinking? 

Crença na possibilidade real de 
mudança para resolução de um 
problema de forma criativa, buscando 
o equilíbrio entre o pensamento 
analítico e intuitivo. 





 
Design thinking 

PENSAMENTO 
ANALITICO 

PENSAMENTO 
intuitivo 

CONVERGENTE DIVERGENTE 



 
empatia 

ouvir 

observar 

sentir 



Ver/ 
observar 

Quando tem improviso, tem 
necessidade! 
 

 



sentir 



Ouvir em  
entrevistas §  Gerar conexão empática 

§  Compreender pontos de 
vista 

§  Mapear os diversos 
stakeholders 

§  Buscar usuários extremos 

§  Saber ouvir 

 



									

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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Expôr-se aos 
influenciadores 

da empresa 

Ser bem 
sucedido 

rápido 

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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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…

 



Votação  
da melhor  

solução 

inovador 
efetivo 
Fácil de  

executar 
 



Henry ford 
foudantion -usa  



w	

PROTOtipação 

Rápido Sujo Barato 



Falhe mais rápido para ter 
sucesso mais cedo! 



Etapa teste 
protótipo 



Feedback e  
reflexã0 



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 



Instituto Europeu 
de Design – IED – 

Barcelona 

A DAY AT SCHOOL WITH 
“SENSEMPATHY” EXPERIENCE 
 



Henry ford 
foudantion -usa  



DESIGN THINKING 
NOS NEGÓCIOS 

 



DESIGN THINKING 
na GESTÃO DE 

PESSOas 



Exploração  
do tema 

OBSERVAÇÃO & 
PESQUISA DE 

USUARIO 

ANÁLISE E 
SINTESE 

BRAINSTORM DE  
SOLUÇÕES 

COMUNICAÇÃO PROTOTIPAÇÃO 
APRESENTAÇÃO 

FINAL 

WORKSHOP 

EXPLORAÇÃO 
DO TEMA 

ENQUADRAMENTO  
DO DESAFIO 

DIAGNÓSTICO 



ENQUADRAMENTO 
DO DESAFIO 

OBSERVAÇÃO & 
PESQUISA DE 

USUARIO 

ANÁLISE E 
SINTESE 

BRAINSTORM DE  
SOLUÇÕES 

COMUNICAÇÃO PROTOTIPAÇÃO 
APRESENTAÇÃO 

FINAL 

WORKSHOP 

EXPLORAÇÃO 
DO TEMA 

ENQUADRAMENTO  
DO DESAFIO 

DIAGNÓSTICO 



Mapa de empatia 
 

Um dia na vida do 
paciente 

OBSERVAÇÃO & 
PESQUISA DE 

USUARIO 

ANÁLISE E 
SINTESE 

BRAINSTORM DE  
SOLUÇÕES 

COMUNICAÇÃO PROTOTIPAÇÃO 
APRESENTAÇÃO 

FINAL 

WORKSHOP 

EXPLORAÇÃO 
DO TEMA 

ENQUADRAMENTO  
DO DESAFIO 

DIAGNÓSTICO 



Construção e 
análise da jornada 
do paciente na 
clinica 
 

OBSERVAÇÃO & 
PESQUISA DE 

USUARIO 

ANÁLISE E 
SINTESE 

BRAINSTORM DE  
SOLUÇÕES 

COMUNICAÇÃO PROTOTIPAÇÃO 
APRESENTAÇÃO 

FINAL 

WORKSHOP 

EXPLORAÇÃO 
DO TEMA 

ENQUADRAMENTO  
DO DESAFIO 

DIAGNÓSTICO 



Processo de 
compra 

Descoberta/ 
pesquisa 

Validação/ 
comparação 

Decisão/ 
compra implementação Suporte/ 

renovação 

Objetivos do 
consumidor 

Pontos de 
contato e 
responsabilidade 
emocional 

Pensamentos do 
consumidor 

Visão geral da 
experiência do 
cliente 

Recomendações 

Ideias para 
melhoras 



PROTOTIPAÇÃO 

Ideação de 
soluções 
1.  Seleção de um ponto critico da 

jornada 

2.  Criação de soluções para este 
problema 

 

OBSERVAÇÃO & 
PESQUISA DE 

USUARIO 

ANÁLISE E 
SINTESE 

BRAINSTORM DE  
SOLUÇÕES 

COMUNICAÇÃO 
APRESENTAÇÃO 

FINAL 

WORKSHOP 

EXPLORAÇÃO 
DO TEMA 

ENQUADRAMENTO  
DO DESAFIO 

DIAGNÓSTICO 



prototipação 

1.  Seleção das 4 melhores ideias / 
soluções 

2.  Encenação das 4 ideias 

 

OBSERVAÇÃO & 
PESQUISA DE 

USUARIO 

ANÁLISE E 
SINTESE 

BRAINSTORM DE  
SOLUÇÕES 

COMUNICAÇÃO PROTOTIPAÇÃO 
APRESENTAÇÃO 

FINAL 

WORKSHOP 

EXPLORAÇÃO 
DO TEMA 

ENQUADRAMENTO  
DO DESAFIO 

DIAGNÓSTICO 



Comunicação e 
Teste 

PROTOTIPAÇÃO 
OBSERVAÇÃO & 

PESQUISA DE 
USUARIO 

ANÁLISE E 
SINTESE 

BRAINSTORM DE  
SOLUÇÕES 

COMUNICAÇÃO 
APRESENTAÇÃO 

FINAL 

WORKSHOP 

EXPLORAÇÃO 
DO TEMA 

ENQUADRAMENTO  
DO DESAFIO 

DIAGNÓSTICO 



DESIGN THINKING 
na co-criação 

de grandes 
eventos 



repensar o congresso 
abrh rio maio 2018 



participantes:  
•  Conselho 
•  Diretoria 
•  Comitê Temático 
•  Convidados 



COMO? 

APLICAÇÃO DE 
FERRAMENTAS PARA 

ENTENDER AS 
NECESSIDADES E 

EXPECTATIVAS DO 
USUÁRIO 

ENTREVISTAS COM 
USUÁRIOS: 

ESTAGIÁRIA, 
DIRETOR RH, 
GESTORA DE 
PESSOAS E 
EXPOSITOR 



O MUNDO 
CORPORATIVO 

DEMANDA...  

Estruturas mais 
participativas, integradas, 
descentralizadas, autônomas 
e flexíveis 
 
 



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



		

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 
 



estamos prontos 
para pensar fora 
da caixa e fazer a 
diferença? 



As únicas grandes companhias que conseguirão ter 
êxito são aquelas que consideram os seus produtos 
obsoletos antes que os outros o façam. – bill gates 



anafinamor@CRIEMULTI.com.br 
21  98197-4747 
www.criemulti.com.br 

Obrigada! 


