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UOL Notícias (Mai/2016)
“A 80 dias da abertura, Rio 2016 ainda

não empolga”

Extra (Jul/2016)
“Jornal americano denota a “Rio 2016: 

Olimpíada da sujeira – O Brasil não está

conseguindo cumprir as promessas

feitas para realizar os Jogos Olímpicos”

Zero Hora (Jul/2016)
”Porque a Rio 2016 é um equívoco –

Pesquisas recentes mostram que 5 em

cada 10 brasileiros não estão nem um 

pouco empolgados com a Olimpíada, 

vista como um terreno fértil para a 

corrupção e como um evento que trará

mais prejuízos do que benefícios”

iG São Paulo (Set/2016)
“Do pessimismo ao orgulho, Jogos

Olímpicos mudam a opinião do 

brasileiro”

Agência Brasil (Ago/2016)
“Imprenda norte-americana destaca

sucesso dos Jogos Olímpicos”

Folha Online (Set/2016)
”Sucesso da Olimpíada indica que Brasil

pode ter pretensões de protagonismo”
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Mundo 

Ordinário
Chamado à 

Aventura

Recusa ao 

Chamado

Encontrando o 

Mentor

Cruzando o 

LimiarTestes, 

Aliados e 

Inimigos

Caverna 

Interior

Provação

Recompensa 

(A Arma)

O Caminho de 

Volta

Ressurreição

Retorno 

com o Elixir
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Situação Benchmark

OUTROS EXEMPLOS...

Tempo médio de tramitação de pedidos 
de certificação:

47 meses

Determinação legal:

6 meses

Tempo médio de registro de produto:

512 a 997 dias

EUA: 180 a 300 dias
Reino Unido: 210 dias

Instituto 
Ambiental

2 meses

Tempo médio de liberação de licença 
prévia:

17 meses

Agência 
Reguladora

Ministério







SITUAÇÃO ENCONTRADA

• Serviço prestado demorando 6 vezes do que a lei indica

• Equipe desmotivada

• Gestora receosa do risco do CPF

• Falta de infraestrutura de TI 

• Baixo orçamento

• Cobrança da alta liderança

• Sem possibilidade de concurso público
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Laboratórios de 

governo
Dados abertos & 

analytics

Apps

Hacking

burocracy

Co-criação com 

sociedade

Gov hackaton

Serviços públicos 

digitais

Portal do 

cidadão

Observatório de políticas 

públicas

Design de 

serviços públicos
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INDIFERENÇA MEDO

IMPOTÊNCIA PARALISIA

Limitação orçamentária

Patrocínio equivocado

Burocracia para a aquisição de bens 

e contratação de serviços

Burocracia e lentidão no processo 

decisório 

Ambiente regulatório complexo

Baixa integração entre os órgãos

Baixa motivação do servidor público

Patrocínio equivocado

Baixo conhecimento sobre métodos 

e ferramentas de inovação

Aproximação com entes privados, 

terceiro setor e academia 

Vulnerabilidade ao controle







Evitar os focos de “justificativa” e “desculpa” e se colocar 

em uma situação de observador

Tomar Consciência

Direcionar a atenção para os aspectos objetivos do 

problema e de suas capacidades de resolvê-lo 

Centrar a Atenção

Aceitar o mundo como ele é e não como deseja que ele 

fosse e se posicionar para resolver os problemas

Aceitar a Responsabilidade
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Secretário de Educação

de um Município do 

interior de Minas Gerais



Diretora de EscolaProfessor do 4º anoAssessora Pedagógica 

da Secretaria de 

Educação

Aluno do 4º ano





Para definir nossas 

batalhas, escolhemos 

as que são grandes o 

bastante para serem 

importantes, mas 

pequenas o bastante 

para serem vencidas”

Must-Win Battles



DESAFIO DA SOCIEDADE

CAPACIDADE OPERACIONAL

REDE DE LEGITIMIDADE

IMPACTO &

RESULTADO



WWWW

JORNADA DO USUÁRIO

CANAIS

IMPACTOS & 

RESULTADOS
PROPOSTA DE VALOR

IMPACTOS

RESULTADOS

WW PROCESSOS INERNOS

CAPACIDADE ORGANIZACIONAL

WW

REDE DE LEGITIMIDADE



Escritor que vive no 

interior de Minas 

Gerais





A audiência se conecta mais

facilmente com histórias

pessoais e reais. 

Contar histórias de pessoas

de verdade, com problemas

reais, nomes e detalhes é

mais impactante do que 

apresentar personas 

genéricas com dados 

genéricos.

Fonte: Storytelling for Influence, IDEO U e Concrete and Specific, Irrational Labs

LEMBRAM DO 

DOUGLAS?



Expresse o que está sentido 

de verdade. Nos 

conectamos mais com 

emoções do que com 

dados. 

Se permita ser ser 

vulnerável e demonstrar 

suas emoções – seu público 

irá se conectar com você.

Fonte: Storytelling for Influence, IDEO U



Um pequeno conto pode 

representar um macro-

problema e  facilitar o 

processo de entendimento.

Casos levam as pessoas 

para a cena, com a 

descrição do que ocorreu de 

forma visual e com detalhes.

Reflita com o público para 

ajudá-los a entender o que 

ouviram – e para 

internalizarem os 

aprendizados.

Fonte: Storytelling for Influence, IDEO U
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Use imagens e fotos para 

ativar o cérebro. Ou até 

mesmo metáforas visuais na 

fala.

Imagens convidam as 

pessoas a serem mais 

empáticas e tornam a 

história mais real, ou menos 

assustadora etc.

Fonte: Storytelling for Influence, IDEO U

IMAGENS SÃO 

CHOCOLATE 

PARA O 

CÉREBRO



Tenha um pedido na sua 

história, algo simples que os 

ouvintes já possam fazer e 

sentir a diferença – e finalize 

a apresentação explicando 

como o público se envolve 

com essa história.

Deixe claro ao final qual é o 

principal mensagem: “Aqui 

está o que eu gostaria que 

vocês se lembrassem” ou 

“Se você for fazer alguma 

coisa, faça isso”. 

Fonte: Storytelling for Influence, IDEO U

“TELL A STORY, 

MAKE A POINT”



Contar histórias é uma ação 

criativa e é difícil ser criativo 

se o seu cérebro estiver 

sem repertório!

Ouça história, leia livros, 

preste atenção no mundo ao 

seu redor. 

Se inspire sempre!

Fonte: Storytelling for Influence, IDEO U
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A cultura devora a 

estratégia no café 

da manhã”
Peter Drucker
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ALAVANCA FACILITAÇÃO

Fundamental: 
Entender os comportamentos

Comportamento? 
Fazer as pessoas comerem 
melhor = errado!

Fazer as pessoas:
- Comprarem vegetais
- Beberem água
- Não comprarem chocolate



Empreendedores

Primeiros

Seguidores

“Ver para

Crer”

“Seguindo a

Manada”

Resistentes

Fortes Opositores

ABISMO

Fonte: Crossing the Chasm, Geoffrey A. Moore, Regis McKenna
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CONTROLE E TRANSPARÊNCIA



Cientista Social







MOTIVAÇÃO

EMOÇÕES POSITIVAS

EMOÇÕES NEGATIVAS

ACEITAÇÃO APRENDIZADO PRAZER

REJEIÇÃO CONSTRANGIMENTO MEDO

PROPÓSITO

SERVIR A ALGO MAIOR

ALAVANCAS

LINGUAGEM DIRETA

INCENTIVOS

APELO SOCIAL



“PAGUE OU O SEU CELTA

SERÁ APREENDIDO”

“PAGUE OU O SEU CELTA 

SERÁ APREENDIDO”

+ FOTO DE UM CELTA





O que causa preguiça?
Tomar uma decisão
Complexidade e número de opções

Casos Reais
Geleia

6 opções - Taxa de compra 30%
24 opções  - Taxa de compra 3%

Fundo de Previdência
5 opções – tx de compra 72% 
35 opções – tx de compra 67,5% 



BARREIRAS ALAVANCAS

PADRONIZAÇÃO

EXPERIMENTAÇÃO

SIMPLIFICAÇÃOCUSTO

VARIABILIDADE

TEMPO

INCERTEZA TÉCNICA

ESFORÇO INTELECTUAL
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MOTIVAÇÃO

BAIXA

M
O

T
IV
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Ç
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BARREIRAS

ALTAS

BARREIRAS

BAIXAS

BARREIRAS

MODELO DE MUDANÇA DE 

COMPORTAMENTO
MOTIVAÇÃO

EMOÇÕES POSITIVAS

ACEITAÇÃ

O

APRENDIZADO PRAZER

PROPÓSITO

SERVIR A ALGO 

MAIOR

EMOÇÕES 

NEGATIVAS

REJEIÇÃO CONSTRANGIMEN

TO

MEDO

BARREIRAS

INCERTEZ

A TÉCNICA

ESFORÇO 

INTELECTUAL

TIPOS DE BARREIRAS

CUSTO VARIABILIDADE TEMPO

ALAVANCAS

FOCO EM REDUZIR BARREIRAS

SIMPLIFICAÇÃ

O

EXPERIMENTAÇÃ

O

PADRONIZAÇÃ

O

FOCO EM AUMENTAR 

MOTIVAÇÃO

APELO 

SOCIAL

INCENTIVOS

LINGUAGEM DIRETA

Adaptado de Fogg (2015). 
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ALAVANCA FACILITAÇÃO

FAGULHA

FACILITAÇÃO
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IDEB

FLUXO

PROFICIÊNCIA

REPROVAÇÃOEVASÃO

NÍVEL INICIAL DE 

PROFICIÊNCIA

APRENDIZAGEM 

EM AULA

APRENDIZAGEM 

EM CASA

INTERESSE DO 

ALUNO

APREND. EDUC. 

INFANTIL

SUPORTE FAMILIAR

COMPETÊNCIA 

DOCENTE

INFRA E RECURSOS 

PEDAGÓGICO

REDUÇÃO DO 

DISPERDÍCIO DE 

TEMPO DE AULA

DEDICAÇÃO DO 

ALUNO

PROTAGONISMO DO ALUNO

CAPTAÇÃO DE RECURSOS FEDERAIS

LUDICIDADE DAS AULAS

FORMAÇÃO CONTINUADA

REDUÇÃO DAS 

FALTAS DISCENTES

REDUÇÃO DAS 

FALTAS DOCENTES

UTILIZAÇÃO DA VIZINHANÇA DA ESCOLA

LUDICIDADE DAS ATIVIDADES

REDUÇÃO DAS 

ATIVIDADES 

ADMINISTRATIVAS

RECONHECIMENTO SOCIAL

PARCERIAS COM COMUNIDADE

RECONHECIMENTO FAMILIAR

OBJETIVO DEDOBRAMENTO HIPÓTESE N1 HIPÓTESE N2 ALAVANCAS

CONTROLE SOCIAL SOBRE FAMÍLIA

COBRANÇA PREVENTIVA DE PRESENÇA

AUMENTO DO BEM ESTAR NA ESCOLA

ADAPTAÇÃO DO TRANSPORTE ESCOLA ÀS 

NECESSIDADE DAS FAMÍLIAS



Antropólogo



EU VOCÊ

NÓS

Capacidade de se colocar no lugar do outro. 

Buscar compreender os sentimentos e as 

reações de outra pessoa, imaginando-se nas 

mesmas circunstâncias que ela.
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Ao interagir com aqueles que utilizam um produto ou serviço, deve-se ir além do 

usuário médio. É importante pesquisar também pessoas resistentes aos serviços 

existentes, assim como aqueles que façam usos não esperados (usuários extremos)

Não utilização Uso extremo

33%

33% 33%

USUÁRIOS RESISTENTES USUÁRIOS EXTREMOS

USUÁRIOS MÉDIOS

A sua amostra

deve ser composta

igualmente por

cada tipo de 

usuário



Se vê na obrigação de

garantir a segurança e

padrão de vida da 

família,

mesmo que esteja 

ausente

Sente que a família

não está preparada

para administrar seu

patrimônio caso ele

sofra um acidente

Acredita que os filhos

estão acostumados a

terem estabilidade

financeira e, por isso,

não se preocupam tanto

com o futuro do seu

dinheiro

Alguns empresários

amigos lhe dizem que

estão treinando seus 

filhos para lhes suceder

Ouve os conselhos do

seu consultor financeiro

para planejar os seus

investimentos de longo

prazo

O filho adolescente 

gasta muito dinheiro 

de forma irresponsável 

e não poupa pensando 

no longo prazo

Na hora de contratar 

um seguro milionário, 

uma gama enorme de 

serviços não significa

necessariamente um

benefícioInveste parte

significativa de seu

patrimônio para

benefício dos filhos
Apoia financeiramente

o estudo e a 

qualificação dos filhos 

e os aconselha a

pensar no dinheiro

Investe grande parte

do seu patrimônio no

mercado financeiro

com auxílio de seus

consultores

Despreparo dos filhos

para lidar com o seu

próprio dinheiro

Sentir que fez

todo o possível

para garantir o

futuro da família

Confiar na

instituição

responsável

pelo seguro

Tornar o filho

consciente a

respeito da

importância do

dinheiro



Diretora de EscolaProfessor do 4º anoAssessora Pedagógica 

da Secretaria de 

Educação

Aluno do 4º ano
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FLUXO
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You’ve got to start 

with the customer 

experience and work 

back toward the 

technology”
Steve Jobs



Inovação 
Emocional

Inovação 
Funcional

Organização e
Processos Enxutos

(viável)

Novas 
Tecnologias 
Digitais

(exequível)

Experiência do
Usuário 

(desejável)

Inovação de 
Serviço

Inovação de 
Processo

Necessidade







Designer



Abrir-se criativamente para perseguir diversas 

ideias e caminhos diferentes, podendo alcançar 

soluções inesperadas



INCERTEZA / PADRÕES / INSIGHTS CLAREZA / FOCO

PESQUISA CONCEITO DESENHO



É necessário reconhecer as características de cada 

uma das etapas do processo de Desenho do Serviço 

e utilizar ferramentas adequadas a cada momento

DIVERGIR CONVERGIR

CRIAR 
ESCOLHAS

FAZER 
ESCOLHAS





“Se você não 

é parte da 

solução, é 

parte do 

problema”



“Se você não 

é parte da 

solução, é 

parte do 

problema”

“Você só é 

parte da 

solução se 

fizer parte do 

problema”









Mesmo com um processo de compra e 

entrega completamente automatizado, a 

Amazon usa a sua caixa para incluir um 

sorriso no atendimento ao cliente

Cartão de recompensas: relembra um 

relacionamento de longa data com  a marca 

oferecendo descontos especiais

Como um hotel lembra ao cliente do trabalho 

da arrumadeira  no banheiro
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There is a difference

between knowing

the path and walking

the path”
Morpheus, The Matrix





G
R

A
U

 D
E

IM
P

A
C

T
O

COALIZAÇÃO FAVORÁVEL PARA IMPLANTAR AS SOLUÇÕES



Incerteza

Comprometimento de
Recursos políticas e 
técnicos

Aprendizado



ITERAÇÃO 1

ITERAÇÃO 2

ITERAÇÃO N

Coloque suas ideias em prática e utilize os 

feedbacks para refiná-las ou, até mesmo, 

mudar de direção



Manifesto Ágil

• Entrega contínua

• Responder as 

mudanças 

• Colaborar e aprender 

com a sociedade

• Indivíduos e interações
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EPISÓDIO 3



EPISÓDIO 3
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1 Construir o propósito comum do projeto

2 Engajar o governo e a sociedade no projeto

3 Encontrar a alavanca central

4 Realizar a co-construção e ideação da jornada do usuário

5 Errar rápido para aprender rápido



EPISÓDIO 3

CAPÍTULO 11



Cada um irá construir seu 

próprio Canvas de Legado do 

seu Chamado

PROPOSTA DE VALOR

CAPACIDADE OPERACIONAL

REDE DE LEGITIMIDADE

IMPACTO &

RESULTADO
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Be the change you 

want to see in the 

world”
Mahatma Gandhi


