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@ A proposta do guia

A proposta desta publicagcao é compartilhar uma experiéncia da

aplicacao do Design Thinking em uma das acdes de voluntariado da
Fundacao Telefonica Vivo, como parte de um trabalho ja em curso no
Programa de Voluntariado desde 2014. O guia de Design Thinking quer ser
um estimulo para o uso do método para todos que participam na construcao
de projetos sociais, para que, em conjunto com as ONGs, pensem e
desenhem projetos e acoes para as questoes e desafios a serem enfrentados,
proporcionando maior impacto.

Essa iniciativa é fruto de um importante aprendizado que ocorreu em sete
projetos idealizados por voluntarios e pela Fundacao Telefonica Vivo: quando as
reais necessidades conseguem ser mapeadas, as agoes de voluntariado sao mais
assertivas e seus resultados sao mais relevantes.

“A Fundacao Telefénica Vivo vem usando o Programa de
Voluntariado como um veiculo para apresentar novas
alternativas de resoluc¢@o de problemas para os seus
participantes. Os problemas que surgem nos contextos sociais
sdo complexos e precisam de uma nova abordagem, pois o uso
dos métodos tradicionais ndo dd mais conta de resolvé-los. Ao
aplicar as ferramentas do Design Thinking, os participantes
conseguem entender com maior clareza as reais necessidades X
das pessoas que estdo envolvidas. A empatia é um dos maiores
beneficios para trazer a perspectiva do outro.”

Edgard Stuber — Diretor da Stuber Capacitacdo em Inovac@o

Tela cheia

O contexto em que se insere

O voluntario caracteriza-se pelo entusiasmo e disposicdo em contribuir para alguma
causa social. Isso é muito importante seja para a empresa, seja para a sociedade.

Por reconhecer a relevancia desta atividade, o Programa de Voluntariado investe no
aprimoramento e na qualificacao dos colaboradores da Fundacao Telefénica Vivo que
integram a Gestao dos Comités do Programa, de modo que essa energia possa ser
mais bem aproveitada diante de um panorama social ou até mesmo no seu dia a dia
de trabalho na resolucao de um problema.
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@ A proposta do guia

“Em 2014, quando assumi

a lideranca do Programa de
Voluntariado, tinha algumas
inquietacoes: como poderiamos ;
melhorar os projetos para que
tivessem um impacto mais
significativo para as comunidades?
Como a Gestdo de Projetos

do Programa de Voluntariado
poderia ser verdadeiramente um
diferencial para a comunidade

e para os colaboradores? Nesse
periodo conheci a metodologia de
inovagdo social centrada no ser
humano, e até 2016 aplicamos

180 horas de formacéo para toda

a Governanca do Programa. Os
voluntdrios aplicam o conhecimento
nos projetos diretamente nas
comunidades beneficiadas. Os
resultados sdo surpreendentes
porque o design é empdtico, por
isso tende a reforcar implicitamente
uma abordagem mais reflexiva e
humana. Como consequéncia, o
resultado do projeto tem o foco nos
beneficiados e proporciona para as
instituicées o mapeamento das reais
necessidades. Em contrapartida,
capacitarmos os colaboradores
para resolverem problemas cada
vez mais complexos, que exigem
mais criatividade, empatia com os
usudrios, possibilita desenvolver
uma cultura organizacional mais
dgil e flexivel”. Patricia Souza
Focchi— Coordenadora do Programa
de Voluntariado

Durante muito tempo o voluntario

era aquela pessoa que se sensibilizava
com situagdes de fragilidade extrema

e entendia que qualquer recurso que
pudesse oferecer seria (til e relevante para
minimizar o sofrimento alheio. As praticas
atuais de voluntariado avaliam que essa
ideia, presente na cultura assistencialista,
tem pequeno alcance transformador.

O voluntariado contemporaneo busca
realizar ac6es mais construtivas e
transformadoras, que vao além de apenas
minimizar a dificuldade de quem sofre

e passa a ser vista como uma relagao
na qual todos os envolvidos podem se
desenvolver, algo que alguns chamam
de “relacao ganha-ganha". Para que isso
aconteca, duas atitudes sao essenciais.

Para a primeira atitude —
a do voluntario,

cabe uma reflexao: o que leva cada
pessoa a se dedicar/contribuir para uma
determinada causa?

Esse tipo de questionamento parte
do seguinte principio: quanto mais
consciente de sua motivagao, mais o
voluntario podera direcionar a sua energia
de modo construtivo e proveitoso.

Ao reconhecer que faz algo motivado
também por necessidades proprias, o
risco de fazer algo em nome dos outros —
ou “para os outros” —diminui.

Para a segunda atitude,

alem da consciencia a respeito das proprias motivacoes, €

igualmente necessario ter clareza do contexto em que vai atuar.

Conhecer a realidade
(necessidades e
capacidades) de quem
vai receber a pratica
de voluntariado ajuda
a direcionar as acgoes e
a estabelecer relagcoes
de desenvolvimento
conjunto.

Tela cheia

&
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(6> Aproposta do guia

- 0 Design Thinkihg se coloca a servigo
A escolha da on o
da inovacdo centrada no ser nhu

aborda ge m e do L aqueles que vivemn o problema
método participam da sua solugao’

_———

\\ \ l//'
Existem diversos métodos, ferramentas e abordagens - <
no campo social hoje em dia capazes de apoiar 0s ) Ny
voluntarios na elaboracao de suas propostas de
intervencao e acao. Tais recursos, entre eles o Design
Thinking (DT), proporcionam melhores resultados para
todos os envolvidos em acoes de voluntariado.
O DT foi escolhido pela Fundacao Telefonica Vivo para
lidar com os desafios na gestao de projetos sociais do ~ )
voluntariado para que os voluntarios conseguissem, Tela cheia
juntamente com a instituicao escolhida, realizar com e um novo olhar para o problema que se quer abordar. S%
mais eficiéncia o mapeamento das reais necessidades.
Essa escolha se deu, principalmente, porque 0 DT se
coloca a servico da inovacao centrada no ser humano,
entendendo que o0 que precisa ser aprimorado ou P
resolvido sao questoes vividas e trazidas por pessoas, < o=
aque|~es que vivem o problema.pa.rt|C|pam dasua _ = : 0 DeS/gn Thinkin 3
solugao com pessoas gerando ideias e resultados. - ~ g Propoe uma

a/ter ngo d
A € mode/os -
e . mentais... aqy;

udanca jmp/; '
€aimplica mengs dar respostas

A :
. ais saber fazer Perguntas
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(7> Aproposta do guia

O trabalho com a Liga Solidaria € utilizado

neste guia como exemplo para que o leitor
possa ter mais clareza de como as atividades
acontecem na pratica.

O caminho de construgao

Oficina de
capacitaca@o
em
Sao Paulo

4e5
de marco

Embaixadores
e lideres do
Programa de
Voluntariado
da Fundacao

Case Liga
Solidéria

Metodologia
Design
Thinking

e S CPR ] e |

Esse é menos um entre .‘

tantos guias conceituais de
" DT disponiveis e mais uma
propésta de qualificar a relacao
dos participantes do Programa
de Voluntariado em suas
intervengdes a servico de suas
causas sociais.

fichas dos exercicios

“Mapa do Processo”

Tela cheia

&

10 Programa de
Voluntariado da FT tem
Comités em 39 cidades com
cerca de 300 voluntdrios
que participam ativamente
da gestdo e mobilizam
aproximadamente

5.000 outros voluntdrios
por ano, em diversas acgoes.
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A proposta do guia

A Liga Solidaria

Desafio inicial

Apesar de nao ser um caminho linear,
0 processo de Design Thinking se
desenvolve em quatro grandes fases:
exploracgao, entendimento, ideagao e
experimentacao. E tem um ponto de
partida — o desafio inicial.

O desafio inicial é o problema que se
deseja resolver ou a questao para a
qual se busca solucao. Ele nao pode
ser um problema nem tdo grande

a ponto de nao poder ser resolvido
pelos envolvidos (ex.: “como resolver
o problema da fome no mundo?”)
nem tao pequeno a ponto de nao
justificar um processo participativo
(ex.: "onde devo colocar a mesa da
cozinha?"). Devem ser problemas
vivos, que envolvem publicos
diversos tanto em suas causas
COMO em suas consequéncias e cuja
solucao também depende de sua
participacao.

A forma para se construir o desafio inicial parte de uma reflexao que
pode envolver varias instancias da organizacao, a fim de delimitar os
principais incomodos/problemas/questées. Definido esse ponto, o
mesmo passa a ser alvo de perguntas, que comegam sempre com
“‘como n6s podemos....?". Repare que essa pergunta nao é para uma
pessoa — “eu” que sou especialista, ou “vocé” que vai dar a resposta.
Ela usa 0 “NOS”", explicitando a ideia de colaboracdo para a resolucdo
do problema, um dos principios centrais do DT. Sendo esse o ponto
de partida do processo, recomenda-se investir um tempo para que o
desafio inicial amadureca e faca sentido para o publico que vai receber
o trabalho voluntario.
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0 desafio inicial da Liga Solidaria comecou a ser construido,
primeiramente, pelo reconhecimento de que a organizagao tem o
sonho do empoderamento da comunidade e que, apesar de nao se
considerarem assistencialistas, percebem que o sdo. Ha também

a percepcao de que muitas pessoas sao atraidas pelas atividades
oferecidas em sua programacao, mas Nao permanecem por muito
tempo na organizacado. Instigados por essa constatacao, os profissionais
da Liga questionavam: Como podemos escutar as necessidades
daqueles a quem atendemos e identificar as demandas? Por que

sera que as pessoas nao ficam? Refletindo sobre o fendmeno, em
uma conversa com a coordenadora do PV e o consultor em DT, as
liderancas da Liga Solidaria formularam o seguinte desafio inicial:
*Como nds podemos tornar a Liga Solidaria ainda mais atraente para a
comunidade?”.

Tela cheia

&
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@ Método do Design Thinking
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@ Fase 1

Com o desafio inici
do DT, Chamad?:cgjl fgrmulado, tem inicio a primeira f

fase é entender a Viséoedexplora(;éo. 0 que se busca iease
comportamentos dos e ; myndo‘ crencas, expectati o
nvolvidos no problema, para: et

° perc ..
perceber o que é importante

2> Fasel -
exploragdo

° qUeStiOnar .
e concluss DFEm.|ssas para evitar julgam
0es precipitadas e entos

[ ] a H
i : ; \ brir espago para o novo
exploracdo d '
o desafio é
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@ Fase 1

As atividades de exploracao do problema nos
ajudam a vivenciar e pensar a partir do ponto
de vista das pessoas que queremos ajudar,
ou seja, é uma forma de exercitar a empatia.
E o momento para fazer tudo o que estiver
ao alcance para ajudar no entendimento

das necessidades implicitas e explicitas dos
publicos de interesse.

A necessidade remete a uma falta,

por isso muitas vezes as pessoas se
referem a uma necessidade falando de
algo que falta.

Por exemplo: alguém diz, “falta uma
escada!".

A situacao observada neste exemplo
é a de alguém que tem dificuldade em
pegar um objeto que esta em uma
prateleira alta.

Neste caso, a escada é uma solucao e a
necessidade é pegar o objeto no alto.

Coletade
informacoes

Com o desafio inicial definido (“Como
podemos tornaraLiga ...) veio a
necessidade de se conhecer melhor
a situacao. Para isso, iniciamos uma
pesquisa com fontes primarias e
secundarias de informacao.

A pesquisa secundaria é o
levantamento de informacoes,
dados, estudos e o que mais houver
de conhecimento disponivel sobre

0 problema em questao, a partir

de fontes confidveis, mas nao

ainda consultando os diretamente
envolvidos com a situacao. Vale aqui
pesquisar informacoes disponiveis
em publicacOes, textos, internet,
como relatérios, pesquisa, relatos de
casos semelhantes, dados existentes
sobre o tema etc.

Pesquisar 0 quUe
j@ existe
£ essencial pesquisarmos Para
levantar dados, informagoes € -
todo o tipo de conhec{rpgnto ja
produzido sobre o cendrio com
o qual estamos interagindo,
assim como pesquisar outras
experiéncias e casos que pos;am
ter semelhangas ou analogias
com o que queremos resolver.
Ao iniciar um trabalho com
uma organizagdo, é sempre
interessante pesquisar sobre
sua atuacdo, historia, causd,
projetos que desenvolve e 05
seus publicos de interesse.

— % adSSX Peri énC/
Th/nkingé i’ 6/77/:5505 do Dass
GSO/Ug'dO dq € pGl‘a el?Co S/gn
Star |, © brop Mma, rarmo
peSQU/sar "mersos /e./:4'7{ Samo
B conhe:_/;q € ja X/'Ste,g 5 e
™) A~ Problema esyz o 297 s Ml
m 5 nar
eZL/;i ‘e se 0/:7”0 Ohitey;
iy I
m ¢ al, deye.
7\ ,-éreta op S enCiave
SOlver e 7 que se g
pes, G gr s e
,DessZUI €0 enyop,,, "I Vidade,
€Mpat L ;'Zo 2
a6 um €maq
Copac/dade ,Dr/nc/pa,s

A pesquisa primaria é feita

no contato direto com o
contexto do problema e com
as pessoas envolvidas, para
entender suas necessidades.
Busca o conhecimento
contextual, ou seja, extrair

0 conhecimento sobre a
situacao e torna-lo disponivel.

Tela cheia

&
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@ Fase 1

A pesquisa secundaria foi a primeira
atividade da oficina de capacitacao com
a Liga Solidaria para os embaixadores
do PV. Antes de se encontrarem
presencialmente, os participantes

da oficina foram divididos em grupos
para pesquisar previamente sobre 0s
diferentes pUblicos de interesse da
organizacao, ou seja, os atendidos e
0s responsaveis pelas suas atividades:
criancas, jovens, idosos, familias,
funcionarios e educadores. As
informacoes levantadas foram entao
compartilhadas no inicio da oficina.

A principal fonte de pesquisa dos
participantes foi a internet, mais
especificamente: sites de instituicoes
governamentais e nao governamentais
com trabalho préximo ao da Liga,

além de noticias, artigos, estudos,
dados estatisticos, entre outros, sobre
o0 pUblico atendido pela organizacao.
Experiéncias pessoais e conhecimentos
prévios também foram citados. Alguns
estudaram a prépria Liga Solidaria

e trouxeram informacdes sobre 0s
programas voltados para o publico que
estava pesquisando.

ID%\\
— -

o\

el

Muitos trouxeram um panorama
sobre os principais desafios
relacionados aquele pablico
pesquisado. Alguns exemplos:
*Ha muita discussdo sobre a
importancia de alternativas para o
contraturno escolar”, no caso das
criancas e adolescentes; “Temos
o0 desafio da profissionalizacao

e a necessidade de orientacao
vocacional para os jovens
descobrirem por onde seguir”, no
caso dos jovens.

N ¢|
=

Percebemos que muitas falas
vieram permeadas pelos
pressupostos e opinioes pessoais.

0 momento do

compartilhamento das pesquisas,

importante o esforco de se ater
0s fatos, evitando as opinioes e
julgamentos sobre eles.

“Os dados dos Gltimos censos
indicam que a populacao
brasileira esta envelhecendo

e a expectativa de vida esta
aumentando. Os idosos tendem
a viver mais e torna-se cada vez
mais necessario pensar politicas
que atendam a esta parcela da
populacao.”

“As familias ndo tém paciéncia
para cuidar dos idosos e
preferem interna-los em asilos.
Os que ficam com eles s6 estao
interessados na renda da sua
aposentadoria.”

Tela cheia

&
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@ Fase 1

O passo seguinte foi o processo de pesquisa primaria, quando
os participantes entraram em contato direto com a realidade
da Liga Solidaria e tiveram a oportunidade de experienciar
atividades diferentes de vivéncia, observacao e entrevista.

S

L

Os grupos foram a campo para entrevistar o seu publico
especifico e observar tudo que pudessem, munidos de
orientacoes e algumas ferramentas de apoio. A oficina
estava acontecendo no Educandario Dom Duarte?, espaco da
Liga Solidaria onde acontecem inimeras atividades dos 10
programas oferecidos para todos os seus publicos.

Técnicas de entrevistas foram sugeridas para qualificar

as conversas realizadas em campo. Da mesma forma,
orientacoes para uma observacao qualificada das pessoas,
do espaco e das interacoes possibilitaram a percepgao de
informacdes importantes.

————

@,
£08)

—

“Foi bem interessante a
maneira como o processo
foi conduzido, permitiu-nos
enxergar coisas que n@o
estGvamos enxergando
antes. Foram vdrias
entrevistas, quando foram
consultados funciondrios,
clientes da loja de
arrecadacdo de fundos,

os assistidos e familiares.
Depois voltamos para a sala
de reunibes e houve uma
troca de informacgoes.”
Sueli Freitas — Coordenadora
do Voluntariado da ONG
Nosso Lar

/@\ Clique aqui e leia o depoimento completo

Ao fazer entrevistas em grupo,
distribua os papeis entre os
integrantes. Um observa enquanto
o outro anota, por exemplo. A
percepcao de cada um enriquece

Acessard
diversidade

Dicas para uma entrevista

Converse com

pessoas diferentes e

que representem os

=l diversos puablicos de

ot . stejad interesse relacionado ao
. PREREkC problema.

para anotar.

g
e 3
Tire algumas fotos do
ambiente, das pessoas
e de detalhes durante as
entrevistas.

Incentive as
historias das

Escute e
observe, sem
julgar.

Nao tenha medo do
siléncio. Nao sugira
respostas as suas

perguntas.

G Lf

Busque identificar e
separar nas falas o que
sao necessidades e o
que sao solugoes.

Zele pela
qualidade de sua
presenca e seja
cuidadoso.

Note contradicoes
entre o que as
pessoas dizem que
fazem e o que elas
fazem.

as evidéncias. -

Para mais detalhes, ver ficha 1
Técnica de entrevistas (anexo)

A inovacdo pressupde reconhecer e tornar presente a
diversidade que orbita em torno do problema. Pessoas
diferentes, pontos de vista diferentes, papéis e perfis diferentes

envolvidos no processo. Quanto maior for a variedade de
pessoas relacionadas direta ou indiretamente com a
questao, mais rica e precisa sera a imagem construida sobre
o problema e mais efetiva sera a solugao.

Tela cheia

&
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@ Fase 1

Além das entrevistas,
outras formas de pesquisa
direta foram feitas na
oficina, como a observacao
e vivéncia das atividades
que acontecem na Liga
Solidaria. Durante toda

a pesquisa primaria, 0s
participantes tinham que
estar muito atentos para
poder perceber, com 0s
proprios olhos, o que é
feito e como as agoes se
desenvolviam.

Dicas para a observacao
em campo

Reserve um bom tempo para ir a campo!

Quanto mais tempo, mais riqueza na coleta e mais
material para as fases seguintes do processo.

O que observar
em campo?

* As interacoes
das pessoas
COm as coisas

* As pessoas

* O ambiente de
forma geral

* As interacoes
entre as
pessoas

Ty

Como observar?

* Registre de forma
descritiva: conte o que
esta acontecendo,

sem buscar explicar ou
e faca

justificar.
/ desenhos.
* Esteja atento ao que vo

sente ao observar e registre
suas emocgoes e sensacoes.

* Nao julgue
nem conclua

« Tire fotos

i
1

outra ferramentato
apoiou este rnome'::o |
direcioﬂClndo o~f0
na observagado €

Na experiencia de campo no Educandario, cada
grupo viveu algo diferente. JAV=IE g ol¥le [Ty

conversar com varias pessoas e vivenciar as
atividades em andamento, como aconteceu
com o grupo que observou a creche.
Estiveram com a gestora, com educadoras e
funcionarios, brincaram com as criancas e as
observaram apoés acordarem da soneca pos-
almoco. Notaram a adequacao do mobiliario
e equipamentos ao tamanho dos pequenos.
Chamou a atencao deles, por exemplo, o fato
de todos os brinquedos serem de plastico, de
nao haver nenhuma almofada ou tapete, o
que trouxe uma imagem de pouco aconchego.
Essas foram impressoes que vieram da
vivéncia direta da realidade.

Outro grupo foi entrevistar as familias

em atendimento social. Conversaram

apenas com duas mulheres, convidadas
especialmente para a entrevista, pois nesse
dia nao havia essa atividade. Idealmente,
seria recomendavel falar com os profissionais
da instituicdao que realizam essa atividade

e conhecer um pouco mais a casa onde

o atendimento é feito, o que nao pode
acontecer. Essa limitacao, no entanto, nao
impediu o grupo de perceber o cuidado com o
qual a equipe recebia e tratava as pessoas que
ali estavam.

As atividades de campo alimentaram o0s

Tela cheia
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Isso ajuda a nao se deixar _ das - — 2
: ! . registro dd participantes com muitas informacoes de
influenciar pelos seus rientando NO = ac: : : : :
. 0 - ercepgoe>: diversas qualidades, ajudaram no entendimento
prejulgamentos. . formCl‘;Oes ep e . . ' :
" iro de observagado das necessidades implicitas e explicitas dos
orote campo- publicos de interesse e tornaram o desafio

MfEEIl(Como tornar a Liga Solidaria mais
atraente?) algo vivo e significativo para cada

Para mais detalhes, ver Ficha 2 — Pesquisa qualitativa participante da oficina.

de observacoes de campo “AEIOU" (anexo)
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@ Fase 2

Yelefonica

4 vivo
FUNDACAO

Na fase anterior — de exploracao —,
0 contato direto com o contexto em
que ele se insere e com as pess0as
envolvidas levam a ampliacao do
escopo do desafio inicial, em funcao
de novas percepcoes e de alguns
insights. Com isso, o desafio inicial
ganha perspectivas e se traduz em
necessidades diferentes a depender
do publico de interesse. Na fase

2, 0 objetivo é o entendimento

do problema e de seu contexto,
ampliando a perspectiva sobre ele.
ISso permite uma compreensao mais
elaborada da questao com a qual

se esta trabalhando, evidenciando
suas relacoes com outras questoes
e levando a um possivel novo olhar,
reinterpretacao ou até redefinicao
do problema. Este é o objetivo da
segunda fase, que servira de ponte
para a geracao de ideias.

"0 processo é um pouco caético,
pode gerar incertezas, mas

os resultados sG@o poderosos,
especialmente porque a
metodologia te faz pensar fora

da caixa, deixando julgamentos e
conceitos preconcebidos de lado,
estimulando a cocriac¢@o. Entéo, eu
diria a quem for experimentar que
deixe as respostas prontas de lado,
esteja aberto a ouvir. Os resultados
valem a pena.”

Ana Carolina Matarazzo — Diretora
da ONG Liga Solidéria

’@‘ Clique aqui e leia o depoimento completo

Extraindo o
conhecimento
obtido!

Finalizadas as pesquisas primarias e secundarias,
chegou a hora de extrair o conhecimento obtido
COm as pesquisas e comecar o trabalho de
sintese das informacodes. Todos os participantes
se reuniram para compartilhar o que foi

coletado em suas pesquisas. Fatos registrados

e observados, o que cada um sentiu, 0 que cada
um pensou, inferéncias, o que era objetivo e 0
que era subjetivo, tudo interessava.
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Para a construcao de um bom diagrama de
afinidades, é importante reservar entre 3 e
4 horas de trabalho, para que todos possam

sacadas e entendendo assim mais sobre o
problema e os pablicos envolvidos. Na oficina
com a Liga, apesar do tempo restrito para
essa etapa, 0s grupos conseguiram fazer

0 registro das principais informacdes em
post-its, que foram a seguir agrupados e
reagrupados em nuvens, revelando

alguns padrdes e possibilitando a

\ se apropriar das informacdes extraidas e
exercitar inter-relacdes entre elas, extraindo

L/_\ 7 identificacdo de temas e necessidades

comuns a cada publico.

Vale recordar que na fase de exploracao cada
grupo se aprofundava em um recorte do
desafio inicial, visto que estava trabalhando
6 com um grupo das pessoas atendidas
ou envolvidas com as atividades da Liga
Solidaria. Veremos logo a frente que com
o diagrama de afinidades as imagens
individuais — ou seja, de cada participante
da oficina — comecaram a convergir
para umaimagem coletiva sobre as
caracteristicas e necessidades de cada
pUblico de interesse, possibilitando que
0S grupos comegassem a criar uma
imagem unificada dos atendidos pela
organizagao.

Tela cheia
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@ Fase 2

Para chegar a uma visualizacao
mais clara do que cada pUblico
precisa, foi proposta a construcao
da persona. A proposta desta
atividade é a criacdo de um
“personagem tipico”, que reline
as principais caracteristicas que
representam um segmento

das pessoas envolvidas com o
problema. A persona, portanto,
representa um grupo de
pessoas que tem caracteristicas,
comportamentos, necessidades
e preferéncias similares e

ajuda a verificar padroes de
comportamento.

Durante a oficina, os responsaveis pelo grupo
das familias atendidas puderam entrevistar duas
mulheres que passam por acompanhamento
psicolégico individual e participam de grupos

de apoio na Liga. Ambas estao em situacao de
recuperacao de doencas graves e fragilizadas
emocionalmente, tém filhos pequenos e estao
afastadas do trabalho devido as questoées

de salde. Apesar do quadro em que se
encontravam, pareciam motivadas e corajosas
para enfrentar suas situacoes pessoais e também
muito cuidadosas com suas familias.

Esses pontos chamaram a atencao do grupo e
serviram de referéncia para compor a persona
que logo ganhou um nome, Maria das Dores. As
demais informacoes — como idade, ocupacao e
personalidade —foram inspiradas na observacao e
nas entrevistas com essas duas mulheres.

Tais caracteristicas foram escritas em um cartaz
que seria apresentado para 0os demais grupos.

Mapa da Empatia |
‘da Maria das Dores:

Ela diz:

‘quero voltar a
trabalhar”; que tem
orgulho da familia.

Ela pensa:
que pode fazer algo
por ela mesma, sua
felicidade.

Ela faz:

Ela sente:

Idade: 41 anos

Ocupacao: Auxiliar de
Servicos Gerais

Personalidade: sensivel,
corajosa, responsavel,
trabalhadora, maternal.

Motivacoes: filhos e futuro

Objetivos: recuperacao
da salide e do bem-estar
familiar; voltar a ter
capacidade de trabalho;
autoestima fortalecida;
conseguir apoio.

Problemas e frustragoes:
doencas; violéncia;

estar sem capacidade
de trabalhar; culpa pelo
possivel sofrimento que
causa nos filhos.

Tela cheia
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Muito amor pelos filhos,
tristezas, dor, aflicao pelo
futuro. Sente-se acolhida/
cuidada pela Liga.

Procura ajuda da
Liga e divide os seus
problemas/dores
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Fase 2

Assim como a Maria das Dores, os demais
grupos construiram suas personas a
partir de caracteristicas e padroes de seus
entrevistados. Alguns grupos, porém,
optaram por descrever um entrevistado
especificamente, por entender que
aquela pessoa tinha o perfil daquele
pUblico especifico (esta é também uma
possibilidade para a criagao da persona: a
escolha de uma pessoa que caracteriza um
segmento de pUblico).

Apos criadas, as personas foram
compartilhadas entre todos os participantes
da oficina. Tais relatos permitiram entrar em
contato com as necessidades relacionadas a
cada publico e o entendimento do problema
se ampliou. Os grupos relataram também

as suas experiéncias de campo e contaram
0 que viram e sentiram nas entrevistas e
nos exercicios de observacao. Este é um dos
muitos momentos em que é importante
exercitar o respeito aos relatos de cada

um, deixando os julgamentos e percepgoes
de lado e permitindo que as mais diversas
experiéncias sejam divididas com o grupo.

E importante ressaltar que a percepcao
das necessidades é o ponto de partida para
a elaboracao de perguntas que levam a
geracdo das ideias e, consequentemente, a
inovacao social’. Em toda essa fase ha uma
atitude que se faz fundamental: observar!

30 Design Thinking pressupde a inovacdo, mas o que é
inovacdo? Uma das definicdes, a do Forum de Inovagao de
S&o Paulo, diz que inovacdo é ter ideias, levar para a acdo
e gerar resultado. O Design Thinking é voltado a inovacao
centrada no ser humano e, portanto, o resultado deve gerar
bem-estar para o plblico envolvido. Inovar é implementar
novas ideias que promovem mudancas naquele contexto
especifico. (http://www.inovforum.org.br/)

Uma premissa:
para inovar eu
preciso observar
os meus modelos
mentais.

Somos habituados a
coisas, baseados em
concepgoes prévias
que trazemos conosco.
Olhamos uma situacao,
achamos que ja sabemos
tudo sobre ela e ja temos
as respostas, saltando
rapidamente para
conclusoes sem antes
refletirmos sobre a
situacao. Parainovar
é preciso suspender
temporariamente o
modo automatico como
pensamos e operamos,
abrindo espaco para
ver e perceber o que é
novo. E preciso dedicar
tempo para pesquisa e
observacao e sustentar
as perguntas que
surgem antes de irmos
para as respostas, para
assim formarmos uma
imagem abrangente da
questao que se pretende
solucionar.

- e .

Como nos
podemos....7

Atencao aqui!

novas.

Tela cheia

&



http://fundacaotelefonica.org.br/acervo/design-thinking-projetos-sociais

Fase 2

As perguntas — e n@o
as respostas, como
normalmente fazemos

quando recebemos um
pedido de ajuda - é que
serdo os trampolins para a
geracgdo de ideias e solugoes
inovadoras.

Outra premissa:
fazer boas

~ perguntas e
aprender a lidar com
as incertezas.

O DT demanda o exercicio de
fazermos perguntas qualificadas,
que nos ajudem a ampliar
nossas perspectivas sobre o
problema inicial. Estamos de
certa forma condicionados a
realizar perguntas que ja trazem
sugestoes, ou seja: perguntas
que, em vez de nos convidar

a reflexao, nos apressam

em direcdo a solucdo. Outra
habilidade que se pede é ade
sustentarmos as incertezas e as
ambiguidades, ja que o problema
que buscamos resolver vive no
presente e sua solucdo esta no
futuro. Precisamos ter paciéncia
para lidarmos com o que nao
sabemos enquanto explorarmos a
situacao.

A partir da apresentacao da persona de Maria das Dores, algumas necessidades
das mulheres das familias atendidas foram se evidenciando: voltar a trabalhar,
superar o estigma da doenca, ter momentos de diversao e convivéncia em
familia, sentir-se (til e valorosa para a sociedade novamente.

Dessas percepcoes, surgiram perguntas que continham sugestdes, como por
exemplo: “por que essas mulheres nao podem ir contar histérias para as criancas
ou conversar com os idosos? Seria uma forma de elas se divertirem e se sentirem
teis!".Ou ainda: “Sera que essas familias ja eram acompanhadas antes de
adoecerem? Talvez, se tivessem recebido orientacoes, a doenca poderia ter sido
prevenida!”

O exercicio, entdo, foi transformar essas perguntas e sugestoes em CNPs —
*Como nds podemos...?":

o

*“criar outras
metodologias de
interacao com as familias
de modo que nao se trate
somente dos problemas
e sim de suas causas e
estruturas?”

aa Como nos podemos...

» “utilizar os programas
da Liga Solidaria par
0

* “manter as pessoas/
familias atendidas
ocupadas com as
atividades da Liga
omo terapia?”

auxiliar no tratament;
das familias
atendidas?”

* “abrir/criar espacos
de lazer dentro da
Liga, onde as pessoas

venham porque
desejam?”

* “usar tecnologias para
agilizar o contato com as
pessoas e comunidades
atendidas?”

Ou seja: algumas necessidades foram percebidas e nomeadas, outras surgiram
em forma de sugestoes. As perguntas formuladas como CNPs permitiram

ampliar as possibilidades que a percepcao das necessidades trazia. Em vez de
restringir a solucao a uma ou duas sugestoes, novos caminhos de exploragao
do problema apareceram, multiplicando as possibilidades de ideias.

Tela cheia
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Fase 2

Outros exemplos de
personas e CNPs:

e L

Descricao da persona:

* Ela gosta muito de conversar,
participa de aulas de artesanato
e de palestras. Gosta das
palestras, mas acha que os
assuntos ficam muito distantes
de sua vida. Quer entender mais
sobre as coisas.

CNPs:

* “Como noés podemos
promover mais ambientes e
oportunidades de conversas
para os idosos?"

* “Como noés podemos desafiar
mais intelectualmente os
idosos?”

Descricao da persona:

* Ele ndo conversa em casa
sobre sexo e drogas. Tem
curiosidade e esta ansioso

para ter aulas sobre sexualidade,
mas é so a partir dos 14 anos.

CNP:

» Como podemos ajudar os pais
a conversarem sobre sexo e
drogas com seus filhos?

O conjunto de perguntas
elaboradas neste passo, na forma
de CNPs, deu o gancho para a
geracao das ideias, servindo de
ponte para a fase que viria a
seguir: a ideacao.

Tela cheia
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Na fase 2 —de entendimento —,
a partir do contato com
as personas, foi possivel
reconhecer as necessidades dos
diversos publicos de interesse
relacionados ao desafio inicial.
Tais necessidades deram origem
as varias CNPs — “*Como nos
podemos...?" —que tém o
poder de ampliar os caminhos de
exploragao do problema.
'
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@ Fase 3

Chegamos entdo a fase 3 do Design Thinking, a ideacdo: 0
momento da geracao de ideias que possam trazer respostas
ou solucdes para o problema. Assim como a fase anterior, é
também uma etapa em que os participantes estao fazendo
sinteses do que coletaram e vivenciaram no processo até
aqui. Relacionar o conhecimento adquirido na fase da
exploracao com a percepcao das necessidades do pablico
ajuda a gerar idéias mais efetivas para responder ao desafio
inicial. A fase de ideacao tem dois movimentos principais: a
geracao e a selecdo das ideias.

ideacdo

Geragao de ideias

Como vimos, 0s grupos ja tinham as informacoes Tela cheia
levantadas em pesquisas prévias (secundarias),
o conhecimento coletado na vivéncia de campo %

(pesquisas primarias), 0s seus “googles” particulares
(diagrama de afinidades), as personas e as CNPs.

Nesse momento, muitas ideias e sugestoes ja estavam
aparecendo. Elas pareciam brotar naturalmente apés

KO

e (@) as atividades anteriores. Para canalizar produtivamente
< - essa producao e ao mesmo tempo abrir espaco para
- 5 novas propostas, duas ferramentas foram utilizadas:
’, : 0 brainwriting e o brainstorming.

Yelefonica

1 vivo
FUNDACAO

Para mais detalhes, ver Ficha 3 —
Diagrama de afinidades (anexo)
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@ Fase 3

Durante a oficina na Liga, para este trabalho o coordenador

da oficina optou por fundir alguns grupos, alterando a D B ra | nwntl ng

formacao inicial de 10 para 5 grupos de trabalho. Os novos
grupos formados passaram a ser 0s seguintes:

Grupo 2:
Criancas de creches
(0 a 3 anos) e do contraturno
escolar (6 a 8 anos)

Todos podem ter ideias simultaneas
@ : e sao estimulados a desenvolver ideias a
partir da ideia do outro

Grupo 1:
ldosos, adolescentes
e adultos (15a 30
anos) da Formacao
Profissionalizante

Grupo 4:
Familias,
professores e
educadores

Grupo 3:
Criancas do contraturno
de9al5anos

\ ( / Tela cheia

RO00o ©
(/] Q) :

Cada novo grupo deveria escolher um integrante como moderador. Este
teria a funcao de manter o pique do grupo e o foco nas perguntas, evitar
0s julgamentos das ideias para que 0 grupo nao se perdesse na conversa
sobre a qualidade dessas.

As ideias deveriam levar em conta todas
as informacoes acumuladas ate ali.

Grupo 5:
Funcionarios da
ONG responsaveis
pela alimentacao,
administracao e limpeza

A fusdo de grupos neste momento do processo é uma escolha do
condutor da oficina de DT. Ele pode optar tanto por manter os grupos
originais quanto por diminuir a quantidade de grupos, passando a ter
novos com maior nimero de pessoas. Para este momento de cocriagao,
quanto mais gente trabalhando junto, melhor. Um grupo consegue ser
mais criativo do que um individuo.
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@ Fase 3

Brainstorming

Buscar inspiragao em casos analogos.
Neste caso, 0 grupo poderia voltar para a
D/CG,DG/-G o) fase de exploracao, para pesquisar casos
/'Glnstol-mln semelhantes e ver que solugdes foram
encaminhadas. No DT sempre podemos
voltar as fases que ja “passaram”. Esse é um
exemplo da nao linearidade do DT.

E importante

nao fazer julgamentos sobre as suas - .
ideias e muito menos das dos demais. “N s e )

do ha ideia

nova, o que hdéa
capac:dade de fazer
novas conexoes.

No momento de geragdo de,
ideias, quando o problema ja %
estd mais situado, pode ser
interessante pesquisar situagoes
semelhantes/casos andlogos que
inspiram possiveis solug_ées.

Tela cheia

Nesta etapa ha também uma variagao possivel desta
ferramenta, que é o brainstorming reverso. Ele propde que se
pense em como piorar o problema ou criar um novo problema
e dai entao o que poderia ser feito para responder a isso. Ou
seja, pensando “pelo avesso”, ideias novas podem surgir.
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Selecao de ideias

O passo seguinte foi filtrar
o0 conteudo produzido pelo grupo, por meio
da selecao de ate 10 propostas por grupo.

|dealmente é importante garantir que

haja um bom tempo para a sele¢ao

a8 ;
er /mp/ementada s/

Tela cheia
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@ Fase 4

Yelefonica

FUNDACAO

vivo

A selecao das ideias deve acontecer em dialogo com a Fase 4 do DT —
prototipagem, que é o momento de concretizacao das ideias escolhidas. Nesta
etapa se faz uma espécie de testes das propostas selecionadas, que ajudam

a verificar se aquela ideia é exequivel, se é viavel economicamente e se faz
sentido para o pUblico interessado. Na oficina da Liga Solidaria nao foi possivel
dar este importante passo do método, pois nao houve tempo suficiente.

"A prototipagem é a tangibilizacGo das ideias que foram
selecionadas na fase de ideacGo. Alguns exemplos de
protétipos: mapas mentais, filmes, uma simulagdo,
storyboard, uma maquete, protétipo de papel, ou seja,
qualguer maneira de baixo custo que represente uma
ideia selecionada. O objetivo do protétipo é tirar a ideia da
cabeca da pessoa que a criou e mostrd-la aos outros para
melhorar a comunicagdo e o entendimento sobre uma
potencial solu¢do para o problema que esta se tentando
resolver. Um exemplo de uso intensivo de protétipos vem
da inddstria automobilistica, que cria modelos, ainda nGo
comercializados, para efetuar testes e simulagoes. Euma
hipétese que se quer comprovar.”

Edgard Stuber — Diretor da Stuber Capacita¢do em
Inovacdo

Na oficina da Liga Solidaria nao foi possivel dar este
importante passo do método, devido ao tempo, pois 0s
grupos exploraram muito as ideias sem prototipa-Ias.
Contudo o material serviu de apoio para a elaboragao
do Projeto para o Dia dos Voluntarios. Na conclusao
contaremos como foi o resultado deste trabalho.

Os participantes destacaram como positiva a
possibilidade de vivenciar a teoria e a pratica juntas e
o fato de a oficina ter-se baseado em uma situacao
real e concreta. Diversas ferramentas foram também
citadas como pontos fortes. Um participante
sintetizou isso na seguinte fala: “aprendi a ter um
outro olhar para a ONG, a entrevistar, observar e
entendi a diferenca entre necessidades e desejos".

Tela cheia
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As ideias geradas

s idelias

geradas

A oficina de DT gerou 11 grandes linhas
de acao em resposta ao desafio inicial:
*Como podemos tornar a Liga Solidaria
ainda mais atraente para seu publico?”.
Cada linha de acao guarda uma variedade
de ideias que precisam ainda ser
detalhadas para se tornar um plano de
"acao para a organizacao.

Linhas de acao propostas para ("
a Liga Solidaria

3. Mobilidade -
projetos externos

1. Projeto

‘ 2. Captacao de
¢ socioambiental

recursos

4. Atividades
lGdicas

/ 5. Infraestrututra
da creche/CCA

6. Eventos

7. Intercambio

8.
Comunicacao

9. Jovens no
mercado de
trabalho

11. Redesenho da
grade curricular

10. Melhoria
continua dos
educadores

Na bibliografia complementar,
o leitor vai encontrar referéncias
sobre a Fase da prototipagem.

Estas linhas de acao foram sistematizadas
posteriormente a oficina pela equipe da
Fundacao Telefonica Vivo.

Um exemplo de proposta:

e Pensar em
um bicicletario
com bicicletas

disponiveis.

Tela cheia
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O conjunto de propostas foi apresentado a diretoria e equipe da Liga Solidaria em uma
reunido. Nessa ocasido, a equipe da Liga que participou da oficina pode contar sobre sua
vivéncia e avaliar a oficina. As impressoes trazidas foram principalmente de surpresa ao
perceberem que, em pouquissimo tempo de trabalho (2 dias), os participantes conseguiram
identificar questdes e propor solucdes que a propria equipe da Liga ja havia percebido de
outras formas, em processos internos e mais longos de planejamento e reflexao. Ficou a
impressao de que o método tem o potencial de proporcionar uma boa leitura de uma situagao
social e de gerar ideias interessantes para aquele contexto. Reforcou também a necessidade
de o voluntario estar consciente da responsabilidade de suas intervencoes, o que sé veio
reforcar a necessidade de iniciativas em favor da qualificacao do trabalho voluntario.
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@ As ideias geradas

’@\ Clique aqui e leia o depoimento completo

Download

Tela cheia
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“Aprender a metodologia de Design
Thinking foi essencial para queé pudéssemos
criar um projeto qué atendesse exatamente
as necessidades da ONG. Com as perguntas
corretas, realizadas sem induzir o
entrevistado, descobrimos 05 principais
pontos a serem trabalhados no projeto.
Hoje uso a metodologia no meu trabalho
didrio, criando os cronogramas e mapeando
as necessidades. Cuidar com as perguntas é
ideal para um projeto de sucesso.”

Juliana Lara dos Santos,

Voluntaria da Fundagéo Telefénica Vivo.

/@\ Clique aqui e leia o depoimento completo
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...e 0 que aconteceu na Liga Solidaria depois?

Como resultado da aplicacao do meétodo, a Liga

Solidaria refor¢ou a importancia do Design Thinking

centrado no ser humano para projetos sociais

O Programa de Voluntariado da
Fundacao Telefonica Vivo deseja que esta
experiéncia relatada traga inspiragoes

e contribua para o desenvolvimento

de novas capacidades, a ampliacao da
consciéncia de sua responsabilidade

em poder ser um agente de mudanca e
principalmente o fortalecimento de sua
atuagao em projetos sociais.

... 0 que
aconteceu na
Liga Solidaria

uepois?
72

Concluiram que foram
muito mais assertivos do que horas de reunioes
e planejamentos!

Esperamos também que, a partir desta
leitura, vocé se sinta fortalecido em sua
atuacao e estimulado a reunir-se com
seus colegas de voluntariado, amigos,
familiares e organizacoes para que
possam vivenciar a metodologia: explorar,
entender, experimentar, para ao fim
idealizar seu projeto juntamente com a
comunidade onde esta atuando! Desta
forma, seguindo a proposta do método de
inovacao centrado no ser humano, para
iniciar um projeto va até a organizacao
escolhida e comece observando e
entrevistando os envolvidos. Como ja dizia
Peter Drucker:

* Atividades Ludicas”

Tela cheia

&

470 voluntarios, 240 jovens,1.000 criancas e 150

idosos

“A inovacao & um fenémeno social”.

Sendo assim, comece pelas pessoas.

Boa sorte!

O indice de satisfacao

da ONG e dos voluntarios foi de 92%

Yelefonica
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@ Anexos

Anexos
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Técnicas de
L ) entrevistas
/

Pesquisa
qualitativa de
observacoes de
campo “AEIOU”
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@ Fichas

Ficha
1 Tenicasdeenwevistas

Fase do DT: Fase 1

Intencao da atividade: criar empatia com
o problema e com quem o esta vivendo.
Entender as necessidades das pessoas
envolvidas e ampliar o conhecimento sobre
0 contexto.

Tempo de duragao: cerca de 20 minutos
por entrevista.

Material: papel, caneta, gravador de voz
(se necessario).

Nuamero de pessoas para a realizacdo
da atividade: no minimo 2 por entrevista
(idealmente)

projeto
Apresente-se

/

Dicas para uma entrevista empatica

Explore
emocoes

Questione
afirmacodes

Evoque
historias

Agradeca e

Estabeleca finalize a
uma relacao de entrevista
empatia
Apresente o (conexao)

N3o é necessario ter perguntas estruturadas:
Elabore um roteiro de questdes, um caminho que
deseja percorrer e esteja aberto para entrar na
conversa e explorar o que surgir. Assuma a postura
da curiosidade e lembre-se de que o “especialista” é
0 entrevistado.

Faca perguntas abertas e de forma neutra: Ex:
*Quais sao as coisas de que vocé mais gosta nessa
atividade?" ou “O que vocé acha sobre esta ideia?"
sdo perguntas abertas e nao tém resposta certa.

E melhor do que: “Se vocé pudesse, reduziria a
atividade?” ou “Vocé ndo acha que essa ideia é boa?",
que podem ser respondidas em apenas uma palavra.

Faca perguntas curtas e claras (cerca de
dez palavras por pergunta): Caso contrario o
entrevistado ira se perder com perguntas longas.

Nunca diga "normalmente" ao fazer uma
pergunta: Em vez disso, pergunte sobre uma
ocorréncia especifica como “diga-me sobre a (ltima
vez que voceé ...".

Pergunte “por que™: Mesmo quando vocé acha
que sabe a resposta, pergunte as pessoas “por que”
elas fazem ou dizem as coisas. Vocé se surpreendera.
Uma conversa iniciada a partir de uma questao deve
continuar o tempo que for necessario.

Incentive histérias: Mesmo que as historias que as
pessoas contam ndo sejam verdadeiras, elas revelam
como eles pensam sobre as questoes do mundo
(modelos mentais). Faca perguntas que levem as
pessoas a contarem historias.

Procure por inconsisténcias: As vezes o que as
pessoas dizem que fazem e o que elas realmente
fazem trazem inconsisténcias que muitas vezes
escondem insights interessantes.

Procure por sinais nao verbais: Observe e registre
0 comportamento das pessoas, a linguagem
corporal, as reacoes e emocoes. Tudo é informacao.

Nao tenha medo do siléncio: Entrevistadores
muitas vezes sentem a necessidade de fazer uma
outra pergunta quando ha uma pausa. Ao permitir
que haja siléncio, a pessoa podera refletir sobre

0 que ele disse e isso podera revelar algo mais
profundo.

N3o sugira respostas as suas perguntas: Evite
se antecipar as respostas, mesmo que ocorra uma
pausa antes da resposta. As sugestdes podem
inadvertidamente levar as pessoas a dizerem coisas
que nao estao de acordo com as suas expectativas.

S6 uma pergunta de cada vez e uma pessoa
de cada vez: Resista ao impulso de varias pessoas
perguntando.

Rodizie os papeis no grupo de entrevistadores:
A cada entrevista, troque de lugar com sua dupla,
exercite o papel de entrevistador, depois o de
observador, depois 0 de quem registra.

Certifique-se de que vocé esta preparado para
registrar: Sempre entreviste em duplas. E dificil
envolver um usuario e tomar notas detalhadas ao
mesmo tempo. Caso ndo seja possivel, vocé deve
usar um gravador de voz. Neste caso, explique e peca
licenca para gravar, de forma que o entrevistado se
sinta respeitado.

Seja cuidadoso: Lembre-se de que suas perguntas
podem tocar em situacoes delicadas e desencadear
emocoes nos entrevistados. Coloque-se no lugar

do outro, fique atento aos sinais e mantenha uma
postura de respeito ao que esta sendo dito.

Zele pela qualidade da sua presenca: O
entrevistado esta doando o seu tempo para uma
conversa convidada por vocé, reverencie essa
disponibilidade. Atitudes como nao consultar o
celular durante a entrevista e prestar atencao na
pessoa sao formas de estar presente.

Exemplos de boas perguntas:

Perguntas abertas:

« Conte-me uma histoéria de uma vez que vocé se
divertiu na escola.

* Descreva o seu final de semana ideal.
* O que vocé gosta de fazer depois da escola?

* Ha alguma coisa que ndo perguntamos que vocé
gostaria de nos contar? (ao final da entrevista)

Tela cheia
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@ Fichas

Ficha
2" Pesauisa qualiativa de observagdes de campo “AEIOU"

Fase do DT: Fase 1

Intencao da atividade: Ampliar o conhecimento
sobre o contexto e entender as necessidades dos
pUblicos de interesse, criando empatia com o
problema e com quem o esta vivendo.

Tempo de duragdo: duracdo variavel, tendo em
vista a profundidade a que se pretende chegar na
compreensao da situacao e a disponibilidade real
dos voluntarios.

Material: Papel, caneta, maquina fotografica.

Numero de pessoas para a realizacao da
atividade: atividade individual. Pode ter a
participacao de tantos integrantes quanto os que
estiverem disponiveis para a atividade, tendo em
vista a capacidade da organizacao em receber 0s
“pesquisadores’”.

seguintes elementos:

* 1. A (Atividades) — Que acdes ocorrem para que
as pessoas realizem suas tarefas? Quais os servigos
identificados no contexto?

Ex: Limpeza? Entrega?

* 2. E (Espacgo) — Descricao do local onde ocorrem
as acgoes.
Ex: Loja? Cozinha? Sala de reunioes?

* 3.1 (Interagoes) — Entre pessoas e entre as
pessoas e 0s objetos. Que mensagens estao sendo
comunicadas?

Ex: Conversas? Etiquetas? Sinais?

Roteiro de observacao de campo

Observe o ambiente e as pessoas, prestando atencdo as acoes, as interagoes e aos detalhes e registre os

* 4. 0 (Objetos) — Descricao dos objetos no local de
observacao.
Ex: Telefones? Mesas? Cadeiras? Jornais?

e 5. U (Usuarios) — Pessoas observadas: Quem sdo?
Quais seus valores e preconceitos?
Ex: Clientes? Maes? Criancas? Idosos?

» Tendo em vista que as suas observagoes serao
compartilhadas com outras pessoas:

Registre de forma organizada suas OBSERVACOES
INDIVIDUAIS de campo.

“Método etnografico para registro de anotacdes, fotos, videos, mensagens e observagdes de campo.

Tela cheia
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@ Fichas

¥ owemdadtidsdies
3

Fase do DT: Fase 2
Intencao da atividade: Tornar visiveis e disponiveis Material: Post-its de cores diversas, canetas, papel
todas as informacodes e impressoes coletadas na fase grande, espaco para colar post-its (parede ou painel),
de exploracao, estabelecer conexdes entre elas e fita adesiva.

entender as necessidades das pessoas envolvidas
no problema.

Namero de pessoas para a realizacdo da
atividade: Menos que 6 pessoas

Tempo de duragao: 3 a 4+ horas

Diagrama de afinidades

Passo 1

* Os demais participantes do grupo devem
anotar tudo que escutarem em post-its, de
forma sintética (3-4 palavras por post-it).

Relina-se com seu grupo, garantindo que ele seja
menor do que 6 pessoas.

Compartilhe e relate tudo que viu e ouviu nas visitas

e as informacoes levantadas na pesquisa secundaria
(conte as histérias — “storytelling”). Para as entrevistas,
as seguintes perguntas podem ajudar:

- Descreva a pessoa e a situacao

- O que chamou sua atengao?

- Quais sao suas maiores dores e necessidades?

- 0 que foi interessante sobre o seu comportamento?
- 0 que foi surpreendente?

- Quais citagdes chamaram sua atencao?

* Todos do grupo devem trazer as
informacoes que carregam. Rodizie o
papel de quem relata no grupo, enquanto
0s demais anotam.

» Diferencie os fatos das inferéncias
(suposicoes, opinides, conclusdes) usando
para isso post-its de cores distintas.

* Tudo é importante. Nao selecione as
informac6es, compartilhe tudo que puder.
N&o é momento para buscar consenso.

Para extrair as informacoes sobre as fotografias Tudo vale

tiradas em campo, siga o roteiro sugerido na
Ficha 3 — Ferramenta O que — Como — Por que.

Passo 2

* Ap6s saturado o espaco com as informacoes
registradas nos post-its, respondam:

- Padroes
- 0 que vocés acharam em comum nas pessoas?
q p - Temas
- 0 que vocés acharam de diferente entre as pessoas?
g P - Surpresas

- Quais padroes se estabeleceram?
« Neste momento, ha a tendéncia de propor

solucoes para o desafio inicial. Para isso, criar

* Mover os post-its buscando criar nuvens de ideias que um espaco para “guardar” as potenciais solugoes
se relacionam. Fazer tantas rodadas de reagrupamento  (garagem de solucoes).
quanto forem necessarias. Agrupar ideias usando o

- O que surpreendeu o grupo?

Passo 3

* Observar os agrupamentos de post-its para entender o plblico interessado e identificar:
- Suas motivacoes
- Comportamentos
- Crencas
- Visao de mundo
- Emocodes e sentimentos

diagrama de afinidades, de forma que identifiquem:

Citagoes importantes dos usudrios Surpresas e contradicées percebidas

Padrées e temas notados Aspectos que queremos explorar

Tela cheia
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@ Fichas

Ficha
ll. Passo 2 - MAPA DA EMPATIA

- Mapear o que as pessoas daquele segmento de - Preencher o diagrama do MAPA DA EMPATIA
pUblico dizem, fazem, pensam (quais suas crencas, o abaixo.
que elas acreditam que determina suas prioridades?)

Fase do DT: Fase 2

Intengao da gtividade: Visualizar comportamentos  de cera, papel grande (flip-chart ou papel pardo em e senter (quais as emocdes envolvidas?). Para isso, reproduzir o diagrama no flip-chart
comuns, qualldiades e preferéncias similares de cada  (o|q), espaco para pendurar os painéis, fita adesiva. ou papel pardo, em tamanho grande.
segmento do publico interessado no problema.
Mapear o0 que as pessoas daquele segmento de Numero de pessoas para a realizacao da
pdblico dizem, fazem, pensam e sentem. atividade: Menos que 6 pessoas MAPA DA EMPATIA
Tempo de duragdo: 60 minutos (dependendo Criar uma PERSONA, um arquétipo, uma pessoa PENSA
do conjunto de informacdes obtidas, pode ser ficticia que represente o pablico com o qual DIZ
necessario mais tempo). \;za?jaedséiootsri)zzlréaensdS('e ;‘1 zzrt/lirsg(;smclaeg;izjnadge « (0 que as pessoas dizem?) « (O que as pessoas pensam? Quais sGo suas

. . . : ' : v ' crencas, o que ela acreditam que determina
Material: Post-its de cores diversas, canetas e giz emocdes e sentimentos identificados. suasgpriorigla des?) q

Passo 1 - PERSONA

Analisando os post-its do diagrama de afinidades ja * Personalidade
agrupados em nuvens e considerando as pess0as * Motivacoes (tanto internas quanto externas —
en.tre/vi.stadas e observadas na pe§quisa secundar.ia e intrinsecas e extrinsecas)
primaria, ~preencher 0 quadro abaixo com as seguintes Objetivos
informacoes: .
< e * Problemas e frustragoes FAZ SENTE
* Representacao “grafica” da pessoa Particularidad
» Uma citacao que represente a persona em uma frase articdandades * (O que as pessoas fazem?) ¢ (O que as pessoas sentem? Quais as emocgoes
* Nome » Comportamentos envolvidas?)
e |dade Para isso, reproduzir o diagrama no flip-chart
+ Ocupacio ou papel pardo, em tamanho grande. Tela cheia

&

Motivacées: Particularidades (histérias)
Objetivos:
“Coloque uma citag@o que
represente essa persona Comportamentos:
em uma frase” '
Nome: B
Problemas e frustragées:
Idade:
Ocupacao:

Personalidade:
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@ Fichas

5’ Brainuriting,branstorming ¢ bainstorming reverso

Fase do DT: Fase 3 - IDEACAO

Intencao da atividade: Promover a geracao de
ideias em quantidade.

Tempo de duragao: 2 horas ou mais dependendo
do tempo disponivel.

Material: Papel sulfite, post-its de cores diversas,
canetas e giz de cera, espaco ou painel para colar os
post-its.

Nimero de pessoas para a realizacdo da
atividade: Grupos com mais que 5 pessoas.

Passo 1 - PERSONA

AS FERRAMENTAS

Aqui sao apresentadas 3 ferramentas
complementares que podem ser usadas para a
geracao de ideias: o brainwriting, o brainstorming e o
brainstorming reverso. Elas podem ser usadas numa
mesma sessao de ideacao ou o grupo pode escolher
trabalhar com apenas uma delas por vez.

COMO TRABALHAR?

Podem ser mantidos os grupos que vém trabalhando
juntos até o momento ou mistura-los de acordo com
critérios definidos em conjunto. Quanto mais gente
trabalhando junto na geracao de ideias, melhor para
0 processo.

Cada grupo deve escolher um integrante para ser o
moderador. Ele tem a fun¢ao de manter o pique do
grupo e o foco nas perguntas, evitar os julgamentos
das ideias para que 0 grupo nao se perca na conversa
sobre a qualidade delas.

- BRAINWRITING

O brainwriting estimula a participacao de pessoas
que se colocam menos ao longo do processo e
propicia a suspensao dos julgamentos das ideias
colocadas, pois é feito em siléncio. A intengao é
construir coletivamente algumas propostas a partir
do desafioinicial e das CNPs geradas no momento
anterior do DT.

* O grupo deve escolher 3 ou &4 CNPs para o
brainwriting. Cada uma sera trabalhada pelo grupo
inteiro ao mesmo tempo, em rodadas.

e Todos sentam-se em uma mesa, cada um com
uma folha sulfite contendo a CNP da vez no
cabecalho.

* 12 Rodada: 3 minutos para cada um escrever em
sua folha as sugestoes para aquela CNP.

* Ao fim dos 3 minutos, o moderador recolhe as
folhas, as mistura e as redistribui ao grupo.

* 22 rodada: cada um recebe uma folha com
sugestoes escritas na rodada anterior e tem mais 3
minutos para agregar novas ideias as anteriores.

 Todas as rodadas acontecem em siléncio, sem
conversa e sem discussao.

« O moderador define o nimero de vezes que sera
repetido esse processo. Quando avaliar que ja ha
sugestoes suficientes para aquela CNP, recolhe as
folhas e distribui novas, que receberao as ideias
para outra CNP. Repetem-se entao as etapas
anteriores com a proxima CNP, até passar por
todas as escolhidas pelo grupo.

- BRAINSTORMING

O objetivo desta ferramenta é a geracdo de
ideias em quantidade, sem se preocupar com a
sua qualidade. Nao é o momento para debater
consisténcia, viabilidade ou pertinéncia das
propostas. Todas valem, quanto mais ideias
melhor!

* Cada pessoa do grupo apresenta uma ideia
por vez.

* Anote todas as ideias em post-its.

» Uma ideia por post-it, de forma sintética.
Seja visual, isso ajudal!

» Quantidade em vez de qualidade de ideias!

» Nao julgue ou discuta as suas ideias e muito
menos as dos demais. Apenas anote: ndo é
momento de discussao.

Os participantes podem interagir com as
ideias dadas pelos outros, mas sem
desqualifica-las. Uma forma de fazer isso
é construindo sobre a ideia do outro:
“Sim, e..." em vez de “sim, mas...".

» Uma conversa por vez, para que todos possam
escutar todas as ideias.

* Os participantes devem contribuir com
qualquer ideia, das mais absurdas e ébvias as
mais interessantes e diferentes. Encoraje as
ideias malucas.

* Mantenha o foco.

Dicas para o brainstorming:

* Promover uma 12 rodada geral, sem perguntas
especificas: que ideias cada um ja tem na
cabeca?

* 2% rodada: Consultar as CNPs e dar ideias que
respondam a elas.

* 32rodada: Olhar os publicos de interesse e
buscar novas ideias pensando em tudo que
voCé sabe sobre eles.

* 42 rodada: Lembrar da situagao que se quer
modificar (ou do desafio inicial), de tudo que ja
se sabe sobre ela e buscar novas ideias.

* Buscar inspiragao em casos analogos.

+ (aso sinta necessidade, o grupo pode voltar
para a fase de exploracao, pesquisar casos
semelhantes e ver que solucoes foram
encaminhadas.

- BRAINSTORMING REVERSO

O brainstorming reverso propde que se pense em
como piorar ou criar um problema para dai entao
propor o que poderia ser feito para solucionar isso. A
intencdo é chegar a ideias novas para além das que ja
surgiram com as ferramentas anteriores.

Dicas para o brainstorming reverso:

Pensar: como podemos piorar ou criar um problema?

* Selecione 2 a 3 CNPs e faca a pergunta da CNP de
forma reversa. Ex:

* CNP original: Como podemos melhorar a
experiéncia das pessoas na sala de espera de um
hospital?

* CNP “reversa": Como podemos aborrecer ainda mais
as pessoas na sala de espera de um hospital?

* Traga a resposta para a CNP “reversa”. Ex.: Deixar a
musica alta; ndo oferecer agua nem banheiro; nao
dar informacoes as pessoas etc.

* Pense: como essas solucdes podem contribuir com
novas ideias para solucionar a CNP original?

* Siga os demais procedimentos, como no
brainstorming.

Tela cheia
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@ Mapa do processo

MAPA DO PROCESSO

>Fasel
exploragao

Pesquisas em fontes secundarias

Pesquisas em fontes primarias

Transicdo da Fase 1 para a Fase 2

Sintetizando as

informacoes S

VERFICHA 3
Diagrama de afinidades

CHEGOU NA FASE 2
e avaliou a necessidade
de explorar melhor algum
aspecto do problema,
VOLTE para a Fase 1,
sem culpa!

VER FICHA 4

Persona e Mapa da
Empatia Como nos
podemos...? — CNPs

S Fase 2
entendimento

LEMBRE-SE:

chegou na fase seguinte

e avalia que falta

firmeza para seguir
adiante, retorne para a

fase anterior.

>Fase4
experimentacao

Tela cheia
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Fechar

VER FICHA 5
Brainwriting,
brainstorming e
brainstorming
reverso

Geracao de ideias

Selecao de ideias

>Fase 3
ideagdo
—

Yelefonica
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Detalhamento das linhas de acao

Detalhamento das linhas de acao

PROJETO SOCIOAMBIENTAL

Confeccdo de uma horta coletiva/comunitaria;

Criacao de uma composteira, utilizando recursos da coleta seletiva;
Criacdo de uma minifazenda;

Criacao de um espaco de terapia com animais;

Capacitacao em sustentabilidade.

CAPTACAO DE RECURSOS

Alugar espacos para eventos particulares;

Fazer parcerias para capacitacao x espaco da Liga;

Captar mais recursos por meio da cozinha;

Criar pesqueiro para lazer e arrecadacao de recursos;

Pesquisar empresas do agronegdcio que queiram investir na Liga;

Criar um restaurante com comida organica, ristico/retro;

Criar gincanas/campanha de arrecadacao;

Criar feiras tipicas;

Criar novo projeto junto a prefeitura para possibilitar novas vagas aos cursos.

MOBILIDADE - PROJETOS EXTERNOS

Criar uma “Liga Mével" — veiculo destinado ao pronto atendimento da comunidade. Ex.: psicologo, advogado etc.;
Levar as atividades, um mini CCA por exemplo, para a comunidade;

Criar redes (polos) de trabalhos similares entre organizagoes;

Criar um “museu da vida" para recontar histérias/expor objetos que fizeram parte da Liga;

Programa “Se Liga na Liga" (site e outros meios de comunicacdo e interacao com a sociedade).

ATIVIDADES LUDICAS

Estimular trabalho voluntario entre os jovens da Liga;

Utilizar o conhecimento dos jovens (tecnologia/informatica) para fazer oficinas para idosos;
Criar junto com as criancas atividades atrativas para dias de chuva;

Gincanas com participacao de jovens e idosos;

Incluir os jovens mais talentosos e criativos em atividades na organizacao, dando a eles
a percepcao de que tém valor.

INFRAESTRUTURA DA CRECHE/CCA
Revisar brinquedos, substituir brinquedos atuais por brinquedos educativos: madeira, objetos cénicos etc.

Revitalizar o espaco da creche e de contraturno tornando-o mais ldico, com cores mais quentes,
e deixa-lo mais aconchegante;

Acessibilidade para todos os espacos da Liga;
Pensar em um bicicletario com bicicletas disponiveis.

EVENTOS
Ter atividades mais masculinas: bocha, xadrez etc.;
Ter atividades desenvolvendo intelecto e dando oportunidade de trabalho: design thinking;

Ter atividades para familias: gincanas, risada e brincadeiras, dancas, eventos gastronémicos e educativos,
pais fazerem teatro para filhos, feira de alimentos, gerar contato fisico, pais como professores de finais de
semana;

Levar a Liga para fora: shows e palestras em pragas com possibilidade de doagdes, cinema na praca, levar ao
cinema e teatro;

Abrir aos finais de semana, com visita guiada paga e gratis, varias idades, agenda, dia da beleza, dancas, pai
como protagonista de eventos, cinema, dia do abraco, piquenique;

Ter atividades noturnas: cinema, baile, show de talentos;
Ter grandes eventos: festas juninas, baile do amor, festa da familia etc ;

INTERCAMBIO

Fazer benchmark em outras instituicoes;

Buscar as melhores praticas;

Intercambio também de profissionais dentro da propria Liga (entre os projetos);
Buscar parcerias no exterior;

Capacitacao para educadores entre outras ONGs;

Promover troca de conhecimento entre ONGs via workshop.

COMUNICAGAO

Criar um portal para consulta dos resultados dos processos (intranet);

Reforcar canais de divulgacao e comunicagado para informacoes/resultados institucionais;
Empoderar interlocutores fora da comunidade embaixadora;

Jornalzinho;

Divulgacao dos eventos;

Melhorar o site e a comunicagao da Liga;

Usar as redes sociais para conectar com criancas de programas fora da Liga;
Divulgar resultados estatisticos do programa;

Criar multiplicadores da Liga em outros locais/cidades;

Criar um aplicativo do grupo para comunicacao com as familias em tempo real.

JOVENS NO MERCADO DE TRABALHO

Fazer pesquisa deste funcionario/aluno quando sai da Liga;

Ter insercdes do aluno/funcionario no mercado de trabalho externo;

Desenvolver ou ter parceria em programas como o Jovem Aprendiz e direcionar para as empresas;
Promover feiras, campeonatos e oficinas culturais inclusive com interacao dos pais;

Oferecer oficinas para criancas, adolescentes e seus pais aos finais de semana (voluntarios podem
conduzir oficinas);

Verificar as reais necessidades dos educadores, atividades coletivas de trocas;
Levar estudantes para colher na pratica.
Criar um vinculo com o Sebrae para trazer palestras sobre empreendedorismo;
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Detalhamento das linhas de acao

Criar workshops permitindo a exposicao dos jovens para as empresas que buscam profissionais;
Programa de Coaching Vocacional e visitas as empresas;

Ampliar parcerias com empresas;

Criar parcerias com universidades;

Mapear os empreendedores da comunidade;

Professores x Empreendedores — Cursos em seus estabelecimentos com os alunos dos profissionalizantes
(estagio futuro).

MELHORIA CONTINUA DOS EDUCADORES

Cursos para os profissionais que despertem sua importancia;

Incentivar opinides e sugestdes por formularios ou outro canal;

Criar minicanal de ouvidoria para feedback superior com funcionarios.

Trazer temas atuais e inovadores;

Rever o ritmo diario e planejamento das aulas;

Proporcionar cursos sobre brincar e brinquedos para os professores e jogos para jovens;
Realizar palestras com temas atuais que tragam e despertem emocoes;

Formar o professor para que ele realize as reunides de pais e que elas sejam atrativas aos pais;

Aproximar os pais e familiares dos atendidos por meio de palestras e espaco de dialogo sobre
educacao infanto-juvenil;

Competicao de melhores projetos para educadores;

Promover a reciclagem e capacitacdo continua dos profissionais que trabalham na Liga;
Cursos de aprimoramento para todos os colaboradores mesclando programas;

Criar comissdes com a participacao dos pais para decisdes sobre 0s programas;

SMS para avisar os pais para buscarem os seus filhos;

Feedbacks continuos para educadores;

(Canal de sugestoes para os educadores;

Programa de reconhecimento dos "educadores do més";

Analise do cronograma diario de atividades para a distribuicao de extras;

Inserir as tarefas como alimentacao e higiene como “parte da aula”;

Criar uma agenda com base nos ritmos diarios alternando atividades de expansao e contratagao;
Menos é mais: alongar o tempo de cada atividade diminuindo a quantidade das atividades.

REDESENHO DA GRADE CURRICULAR

Cursos profissionalizantes com tempo menor para atingir mais turmas;

Otimizar o tempo dos cursos;

Cursos curtos, por exemplo em 2 finais de semana;

Rodas de conversa com a tematica sexualidade do idoso, drogas, profissao, entre outros temas;

Usar o espaco um sabado por més para encontros com temas escolhidos pela comunidade
(pode ser via votagao online).
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Depoimento de Ana Carolina Monteiro de Barros Matarazzo
Liga Solidaria - http://www.ligasolidaria.org.br/
Oficina de capacitacao em Design Thinking para voluntariado da Fundacao Telefdnica Vivo

*No inicio de 2016, surgiu a oportunidade de a Liga ser “objeto de estudo” do grupo de pessoas que coordena
as acoes de voluntariado da Telefonica Vivo pelo Brasil. A proposta da Fundacdo é que os colaboradores
utilizem a metodologia do Design Thinking para criar suas acoes de voluntariado, portanto a proposta da
capacitacao era ser bastante pratica. O desafio do grupo era “como tornar a Liga Solidaria ainda mais atraente
para a comunidade?”.

A proposta veio em um momento muito oportuno, ja que estavamos vivendo um periodo intenso de
mudancas e de pensar o direcionamento das a¢des sociais para os proximos anos. Acreditavamos que o
resultado da capacitagao poderia nos inspirar nessas mudangas, especialmente por ser uma visao de pessoas
de fora da organizacao e do contexto em que estamos inseridos.

A Fundagao também cedeu trés vagas para que colaboradores da organizacdao pudessem aprender sobre a
metodologia e acompanhar o processo. Apos participar da capacitacao, os colaboradores da Liga avaliaram
ndo so que as ideias geradas podiam ser incorporadas nas discussoes sobre o novo direcionamento das acoes
sociais (como foram), mas que o proprio método de Design Thinking poderia ser adotado para pensar esse
direcionamento e para a elaboracao do planejamento da organizacao. Assim, adotamos a metodologia para a
conducdo dessas discussdes que vao agora nortear a elaboragdo de um planejamento estratégico.

O Design Thinking & uma metodologia que busca a inovacao centrada no ser humano, o que implica ouvir o
outro e conectar-se com seus reais problemas. Implica também uma grande mudanca de modelo mental,
ja que somos muito acostumados a ter as respostas prontas para todos os problemas. Percebemos que o
método esta mais relacionado a fazer as perguntas certas do que a ter as respostas. Acreditamos que essa
abordagem pode fazer uma grande diferenca para a criacao de programas sociais ou acoes de voluntariado,
especialmente porque coloca as pessoas no centro e as estimula a pensarem coletivamente, o que gera
solugdes mais efetivas, com maior impacto.

E muito comum ver grupos de voluntérios — e até financiadores — que chegam as organizacées com projetos
ja estruturados. Esses projetos ndo sao ruins, mas, na maior parte das vezes, Nao sao o que a organiza¢ao ou
comunidade a ser beneficiada realmente precisa ou quer. Por isso, usar o método de Design Thinking para
entender as reais necessidades e criar um projeto coletivamente é uma iniciativa bastante inovadora e com
grande potencial de impacto.

O Design Thinking nos fez perceber a necessidade de ouvir mais os pUblicos que atendemos e de envolvé-los
na criacdo das solucdes para suas demandas. As vezes, complicamos demais as coisas e ndo percebemos que
acoes simples podem ser transformadoras; ouvir as pessoas nos ajuda a enxergar inGmeras oportunidades de
melhoria e inovacao.

O processo é um pouco cabtico, pode gerar incertezas, mas os resultados sao poderosos, especialmente
porque a metodologia faz pensar fora da caixa, deixando julgamentos e conceitos preconcebidos de lado,
estimulando a cocriacdo. Entao, eu diria a quem for experimentar que deixe as respostas prontas de lado,
esteja aberto a ouvir. Os resultados valem a pena.”

Oficina realizada nos dias &4 e 5 de marco de 2016. O presente guia é baseado na experiéncia desta oficina.
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Depoimento de Eduardo Rodrigues
Associacao Projeto Gaditas
Projeto de reforma do espaco da organizacao, realizada em 21 de outubro de 2016

“Foi um sucesso! Estavamos precisando muito de um staff, de um apoio e foi quando a Fundacéo
Telefonica Vivo e seu grupo de voluntarios nos procurou. Eles vieram visitar o projeto e ai comecou a
negociacao e os trabalhos em si. Reformamos todo o local do projeto, que hoje esta lindo. A equipe
de voluntérios fez um grande trabalho aqui. As criancas estao adorando. Nunca antes tivemos uma

experiéncia como essa, de uma ajuda da maneira como foi feita. Estamos até agora impactados por isso.

Passamos por um treinamento em Design Thinking junto com os voluntarios e a equipe de instrutores
do projeto. Neste treinamento, os voluntarios vieram e fizeram um trabalho de campo — entrevistando
os pais e familias das criancas, a comunidade do entorno, as escolas —, para decidir o que poderiamos
fazer. Fomos entao desenhando a proposta a partir disso. Com esse processo surgiram muitas ideias
para as quais nao tinhamos a mente aberta. Cada um pegou um pouquinho de ideia e ela foi se criando.
Os voluntarios vieram varias vezes aqui, estudaram o caso e isso foi importante.

O local onde desenvolvemos as atividades era precario, entdo pensavamos em reforma-lo todo, fazer
tudo de novo. No6s do projeto tinhamos uma ideia, mas, quando ouvimos a comunidade, mudou
completamente, pois vimos que ela nao se encaixava ao que a comunidade estava necessitando.
Mudou a concepcdo do que fariamos e isso foi muito importante. Conseguiamos ouvir e comecamos
a construir e fazer um desenho a partir do que eles falavam para nés. Os pais ajudaram dizendo o que
poderiamos fazer. Colocamos um pouquinho de cada um e os pais se reconhecem no que foi feito. O
retorno para nos é 6timo!

Usar a abordagem do DT ajudou bastante, pois ndo tinhamos muito dessa visao, ndo sabiamos que
poderiamos trabalhar junto com essas pessoas. Faziamos o nosso trabalho de atender as criancas e
pronto. A proposta de abordar, conversar e ouvir os pais e as familias é algo que nunca haviamos feito
antes, em 8 anos de projeto. Queriamos melhorar a instituicao, pensavamos entre nos e faziamos, mas
nao tinha essa consulta. O trabalho de campo foi muito significativo. Eu ouvi coisas que nunca tinha
ouvido e que eles conseguiram acessar dos pais, das criangas, coisas deles. Vamos comecar agora a
fazer essa escuta.

Estamos num novo mundo hoje, vejo que mudamos bastante. Muita coisa nova aconteceu com o
treinamento que tivemos, com as experiéncias que trocamos e com o trabalho que foi feito. Foi muito
gratificante para nés!

A minha recomendacao é que outros grupos de voluntarios facam o mesmo que fizeram aqui, pois
tenho certeza de que vai mudar muitas instituicoes.”
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Depoimento de Sueli Freitas
Instituicao Assistencial Nosso Lar @

http://www.nossolaridosos.org.br/ Busca
q . +

Nome do Projeto: Reforma da Enfermaria p

@ o - . - . A i S Zoom+
O que foi feito: adequagao da enfermaria de acordo com os padrdes exigidos pela Vigilancia Sanitaria para Instituicoes
de Longa Permanéncia para Idosos. Incluiu troca de toda a parte elétrica e hidraulica, substituicdo do revestimento das é(‘-)
paredes, criagdo de uma sala para curativos, mobiliario em ago escovado que permite mais higiene e melhor limpeza,
novos equipamentos (carrinho de emergéncia, autoclave, armario para remédios de uso controlado), instalacdo de piso Zoom-
hospitalar, ampliacdo do espaco com a criacdo de um posto de atendimento mais acessivel aos idosos,
inclusive cadeirantes. '-E]
Data do DT 2015: 09 de outubro de 2015 Anterior
*Quando a Telefonica Vivo chegou aqui com essa proposta de voluntariado, eles perguntaram quais eram as n0ssas [j—_»
necessidades, do que precisdvamos. Foi até engracado porque batiamos muito na tecla de que precisdvamos do Posterior
telhado — que estava com muitas infiltragdes e goteiras —, e para todos que eles perguntavam aqui essa era a resposta.
Depois que eles comegaram a fazer o processo de Design Thinking e foram conversando com funcionarios, voluntarios e @
com os proprios idosos assistidos, vimos outras necessidades que estavam meio “bloqueadas”. A partir desse processo, :
foi construida uma nova visdo. E, por fim, o telhado era uma coisa importante, mas ndo era a (inica necessidade. Ll
O telhado foi entao colocado como uma meta futura e mudamos completamente. O projeto que foi desenvolvido {;
aqui foi de reforma da enfermaria, o que também era uma necessidade, pois havia alguns aspectos apontados pela (A
Vigilancia Sanitaria, a estrutura era antiga e precisava ser renovada. Mas foi s6 ai que vimos que a enfermaria também Download
era prioridade. Hoje estamos com a estrutura nova, ampliada e materiais novos. Viramos até referéncia entre outras
instituicdes, por termos uma das enfermarias mais modernas aqui do ABC. D,

Tela cheia

Foi bem interessante a maneira como o processo foi conduzido, permitiu-nos enxergar coisas que ndo estavamos
enxergando antes. Foram varias entrevistas, quando foram consultados funcionarios, clientes da loja de arrecadacdo de

fundos, os assistidos e familiares. Depois voltamos para a sala de reunides e houve uma troca de informacdes. No fim, %
vimos que todos estavam mais ou menos com a mesma ideia: tinhamos que fazer alguma coisa para melhorar o
bem-estar do idoso. O curioso foi que as entrevistas foram feitas com areas diferentes, com pUblicos diferentes e todas
elas apontavam para essa mesma direcao. Foi uma construcao bem coletiva. Hoje as pessoas se sentem apropriadas,
todo mundo se sente um pouco dono do projeto: “eu dei ideia, eu ajudei, quando me entrevistaram eu falei isso e aquilo
que eu falei esta incluso no projeto’. Hoje todos cuidam com o maior carinho, com propriedade mesmo.

Fechar

Esse processo mudou muito a forma de a gente se olhar. Nao somos coitadinhos precisando da ajuda das pessoas, somos
uma instituicdo de 63 anos, que presta um servico enorme para a comunidade, atendendo 100 idosos abandonados ou
carentes. Entdo, a forma como temos que nos apresentar é com orgulho, pelo trabalho lindo que a gente faz. Ndo somos
vitimas, somos protagonistas da histéria. Foi uma redescoberta do papel do Nosso Lar na comunidade. Essa foi uma
mudanca de olhar: “eu posso fazer mais!”. Tanto que depois que a Telefonica Vivo saiu ja estamos fazendo parcerias com
outras empresas para melhorar o refeitério e a rouparia.

Eu recomendo muito essa experiéncia para outras instituicdes, porque mudar a forma de ver o mundo é uma coisa
complicada, ja que temos receios e medo de errar com outras pessoas que dependem de nés. Eu diria que ndo tenham
esse medo, porque tudo o que vocé faz para aprimorar essa forma de ver o mundo é importante. Recomendaria que
adotem essa metodologia, porque a construgao coletiva é importante. Acho que fica também uma coisa muito mais
estruturada, porque vocé sabe de onde esté partindo e para onde vocé vai. E diferente de eu ter um sonho e correr atras
para realizar. Com uma metodologia, vocé vé cada passo por onde esta caminhando. Entdo parece que esse medo que a
gente naturalmente tem de mudar e de enfrentar desafios fica mais facil, porque vocé sabe onde esta pisando.”
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