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TSUNAMI DE DESIGN



Em síntese, o objetivo do Tsunami foi:

Capacitar os servidores na abordagem metodológica de Design Thinking no Serviço Público, apresentando-lhes 
ferramentas para diagnosticarem, explorarem, co-criarem e implementarem a inovação dentro do serviço público a 
partir do entendimento do Design Thinking.

Para além disso, o que se esperava com a realização 
do Tsunami?

O Tsunami foi criado para desconstruir perspectivas existentes na Seger e potencializar processos criativos e 
colaborativos - como uma onda, o desejo era de que a inovação permeasse todos os setores da instituição. Visando 
descentralizar a responsabilidade de inovar, foi utilizado o Design Thinking como linguagem para que os valores 
empatia, colaboração, criatividade e foco no usuário passassem a conectar todas as pessoas que fazem parte da 
Seger.

Com as 6 turmas da oficina, pretendia-se demonstrar que é possível chegar em propostas de solução poderosas em 
apenas 16 horas, a partir do desenvolvimento de uma mentalidade aberta à criatividade e à criação de consensos 
coletivos.

O lema do Tsunami foi de que a inovação é PARA TODOS, não deve estar concentrada em um cargo ou um setor 
específico.

Vale conhecer uma iniciativa similar do governo do Reino Unido, que assumiu que os formuladores e executores de 
políticas públicas deveriam começar a fazer as coisas de forma diferente, e que passassem a compreender melhor 
as necessidades dos usuários e quebrar as “ilhas” de informação e conhecimento existentes na instituição. Para isso, 
utilizaram a abordagem do Design Thinking. 

1. Objetivo
O que queríamos com o Tsunami?



A WeGov é um Espaço de Aprendizado em Governo que dissemina a 
cultura da inovação no setor público. Todas as suas atividades estão 
alicerçadas
nas seguintes premissas: 

(a) empoderar os agentes públicos; 
(b) iluminar ideias e ações que possam ser replicadas;
(c) promover a aproximação interinstitucional entre agentes 
públicos  das três esferas e dos três poderes.

Uma das formas de alcançar estas premissas é por meio da 
utilização do Design Thinking para desenvolver as competências 
necessárias. No caso do Tsunami, cada uma das 6 turmas de 30 
pessoas foi dividida em 6 times, que passaram 16 horas em contato 
com conceitos (conteúdos), reflexões (debates) e utilizando 
métodos de experimentação (ferramentas), além de ideias sobre 
como implementar as soluções propostas. Estes são os principais 
momentos existentes em todas as entregas de serviço da WeGov, e a 
forma como acreditamos que a aprendizagem ocorre de forma ativa 
e significativa na formação de adultos - ou seja, a nossa metodologia 
de aprendizagem. 

2. Metodologia
A experiência de aprendizado

Os desafios foram definidos pela equipe do LAB.ges, de acordo com 
questões consideradas estratégicas para a SEGER, sendo eles: 

•	 Patrimônio mobiliário e imobiliário;
•	 Gestão de pessoas;
•	 Gestão de compras, contratos e TI;
•	 Comunicação e integração dos servidores;
•	 Inovação;
•	 Atendimento ao cliente da Seger (servidores, outros órgãos e 

municípios).

A partir disso, os participantes das oficinas exploraram os desafios 
a partir da perspectiva do Design Thinking (DT) e cada time passou 
por diferentes ferramentas do design e métodos para ampliar a 
criatividade e a colaboração. As principais fases do DT encontram-
se na figura abaixo.



O Design Thinking contribui para seja exteriorizada uma compreensão 
maior sobre o problema (desafi o) que se tem, sob a perspectiva 
das pessoas afetadas por ele. Para isso, é importante despender 
tempo sufi ciente explorando o problema - conversando com as 
pessoas afetadas por meio de técnicas e ferramentas de pesquisa; 
desenhando a persona que se tem em mente para o desafi o; e 
principalmente, exercitando a empatia. A partir da compreensão 
ampliada sobre o problema, é que se inicia o processo de ideação 
de fato, para que as propostas de solução venham a tona alinhadas 
com o que o público-alvo de fato necessita, e não somente a partir 
do repertório da equipe que está propondo soluções. 

Além disso, para tangibilizar a proposta de solução coletivamente 
escolhida, parte-se para a prototipação da ideia - permitindo que se 
crie um espaço favorável ao erro e à testagem antes de implementar 
a solução. 
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Esperava-se com o Tsunami, que fosse criada uma atmosfera favorável à inovação, por meio do alinhamento de 
uma mentalidade orientada aos valores do Design Thinking entre todos os servidores da Seger. Além disso, havia a 
expectativa de que com esta mudança de mentalidade, as ações do LabGes pudessem ser fortalecidas e tivessem 
maior adesão junto aos servidores, ampliando o alcance das ações para disseminar a inovação já existentes.
A WeGov esperava também que fossem desenvolvidas competências apontadas pela OCDE como essenciais à 
inovação, a citar:  Iteração, Alfabetização em dados, Foco no usuário, Curiosidade, Storytelling e Insurgência. (OCDE, 
2017)

A partir da perspectiva de aperfeiçoamento no nível individual, espera-se que haja uma melhora organizacional na 
Seger, e da Seger para com os outros órgãos do Governo do Espírito Santo - tendo como resultado finalístico, a 
melhoria dos serviços prestados ao cidadão e políticas públicas. 

3. Resultados Esperados
Expectativas



Banco de Desafios e Ideias

Para além do alcance dos resultados, um dos principais ganhos que o Tsunami obteve foi a constituição de um 
diagnóstico dos principais desafios da Seger, sob a perspectiva dos próprios servidores da Seger, não de um agente 
externo. Além disso, surgiram diversas propostas de solução que podem ser levadas adiante para efetivamente 
resolver os problemas apontados. Para os servidores, ver que suas ideias de solução foram ouvidas poderia trazer um 
grande senso de colaboração, engajamento e motivação.

A seguir, são apresentados os desafios e propostas de solução de cada um dos temas apontados como estratégicos 
pela Seger. 

4. Resultados alcançados
Realidade



Tema: Atendimento ao Cliente
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Tema: Comunicação e Integração
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Tema: Comunicação e Integração
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Tema: Gestão de Compras, Contratos e TI
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Tema: Gestão de Pessoas
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Tema: Patrimônio mobiliário e imobiliário
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Tema: Inovação
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Todas as turmas do Tsunami de Design Thinking passaram pelas mesmas etapas, com poucas variações de dinâmicas 
ou distribuição de tempo entre as atividades. São elas, em uma sequência linear: 

5. Insights sobre o Processo

A. Inovação no Setor Público: 

Conceitos e fatos sobre o cenário mais amplo que é envolvido pela temática “Inovação” e reflexões sobre o que 
tem sido apontado como tendência para o futuro. Também são trazidos alguns exemplos que demonstram o 
posicionamento do setor público quanto ao cenário de mudanças. Neste momento, esperava-se que os participantes 
começassem a trazer seu próprio repertório à tona, refletindo sobre como lidam individualmente com os aspectos 
apontados, e como acontece no seu contexto de trabalho, em termos organizacionais. Por ser o começo da oficina 
e um momento mais expositivo, as reflexões aconteciam em geral em silêncio, com poucas pessoas sentindo-se a 
vontade para comentar com colegas que estavam próximos.

B. Design e Abordagem Projetual: 

Foram trazidos conceitos e reflexões sobre o Design Thinking como abordagem criativa para resolução de problemas 
complexos. Mais do que abordar um processo de Design e tê-lo como única forma de conduzir um processo 
de trabalho ao longo da oficina, o objetivo deste momento era demonstrar como os valores do Design podem 
trazer impacto para qualquer realidade. Isto porque coloca as pessoas no centro das ações; fomenta a atuação 
colaborativa das equipes de trabalho; estimula uma mentalidade iterativa (errar, retornar, tentar novamente); e projeta 
para contextos reais e em cenários reais. Este momento também foi mais expositivo e aos poucos foi trazendo os 
participantes para um novo contexto - o qual eles ainda se sentiam bastante distantes ao iniciar a oficina.



C. Imersão: 

A partir da escolha de um tema, com Base nos que foram considerados estratégicos pela Seger, foi realizada uma 
dinâmica para desdobrá-lo em um desafio, a partir da compreensão da dor do usuário envolvido no desafio e da dor 
da instituição. Neste momento os grupos foram definidos e passou-se para o trabalho mais mão na massa, onde 
o papel dos facilitadores passa de expor conceitos e promover reflexões para uma colaboração mais indireta nos 
grupos de trabalho.

Quem é o seu usuário?

Que resultado ele quer atingir?

Por que ele precisa de uma solução?

Dor do usuário

Qual o compromisso da instituição
com o usuário?

Como a instituição enxerga o usuário?

Dor da instituição

Desafio



D. Imersão: 

É no momento da imersão que os times se aprofundam no contexto do desafio/problema e passam a compreender 
questões mais profundas relacionadas às pessoas envolvidas. Para isso, cada time desenvolveu um roteiro de entrevista, 
aplicado com grupos de servidores de três outros órgãos públicos do Governo do Espírito Santo - selecionados por 
serem os mais próximos da Esesp e por terem departamentos com características similares aos da Seger. Para se 
deslocar até a Fapes, SECTI e Detran, os servidores do LabGes solicitaram ao Detran que disponibilizasse deslocamento 
de 18 pessoas durante 1h30 de atividade. Ao retornar da entrevista, cada time compartilhou suas principais percepções, 
que ajudaram a construir as personas de cada desafio. Estas personas depois foram aprofundadas na construção do 
Mapa de Empatia.



E. Ideação: 

A ideação se inicia na manhã do segundo dia, e é quando os times passam a olhar para o desafi o com uma perspectiva 
de chegar à proposta de solução. Para isso, foram trazidos poucos conceitos para delimitar um mindset para o 
momento, que demandava mais criatividade e abertura às diferentes opiniões e experiências. Para o momento de 
divergência (ou seja, de abertura para o máximo de ideias possível), foi utilizado um método de brainstorming. Em 
seguida, para criar convergência entre as ideias, o método dos “6 Chapéus” foi utilizado para observar as ideias sob 
diferentes olhares e formas de pensar. Ao fi nal, as ideias foram priorizadas de forma democrática e uma delas foi 
escolhida a partir de uma matriz de critérios. Para a ofi cina inteira, mas particularmente neste momento, esperava-se 
que os participantes recuperassem sua confi ança criativa, a partir da defi nição de um espaço que facilitasse a livre 
expressão de ideias e do uso de ferramentas/práticas lúdicas e simples para explicitar ideias. 



F. Prototipação: 

No momento de prototipação os participantes colocaram literalmente a mão na massa, para construir um modelo 
simplificado da proposta de solução escolhida na Ideação. Para isso, foram utilizados diferentes materiais, permitindo 
a criatividade emergir e ao mesmo tempo evoluir de uma ideia verbal/textual, para um objeto/representação 
concreta e tangível do que se pretendia realizar para resolver um problema. Neste momento os times distribuem-se 
naturalmente em papéis, e ao mesmo tempo em que estão se divertindo, construíram algo a ser apresentado como 
primeira versão da proposta de solução..

G. Implementação:

Na implementação, os times foram levados à uma mentalidade de convergência novamente, para que saíssem da 
oficina com alguns passos essenciais a serem seguidos para que a proposta de solução possa ser implementada. Para 
isso, além de alguns conceitos sobre implementação da inovação no setor público, os times experimentaram o uso 
de um canvas “apelidado” de 5W - baseia-se no 5W2H.

O que?

Quando?

Quem?

Por quê?

Onde?



H. Pitch: 

Neste momento, os times preparam-se para apresentar de forma não-convencional e criativa os resultados da oficina. 
As apresentações variaram de encenações complexas até narrações mais simples e objetivas sobre o processo e 
resultado da oficina. Esperava-se neste momento que os participantes exercitassem mais uma vez a capacidade de 
expressar livremente suas ideias, de se apresentarem em público e de conseguirem “vender” uma ideia em um tempo 
reduzido. 

I. Check-out: 

É o último momento da oficina, e onde foi aberto um debate para quem quisesse exprimir quaisquer tipos de ideias 
sobre as 16 horas que se encerravam. Neste momento houveram muitos depoimentos positivos sobre o quanto a 
oficina surpreendeu e acrescentou - muitos destes foram replicados nas pesquisas de satisfação.

De modo geral, acreditamos que as 6 turmas do Tsunami de Design Thinking puderam experimentar o aprendizado 
integrado à construção de algo - por meio da metodologia, reflexões e ferramentas selecionados para as 16 horas 
de cada turma.  

Pelas falas dos participantes e pelo que foi escrito na Pesquisa de satisfação, foi possível vivenciar um senso de 
responsabilidade compartilhada, de mútua compreensão e colaboração, além de um ambiente divertido e produtivo. 
Isso se deu graças ao constante trabalho trabalho em equipe, ao empoderamento das diferentes visões de mundo e 
experiências de vida e da desierarquização propositalmente alcançada.  

Além disso, os valores do design fortaleceram a construção de empatia pelo próximo, aproximando não apenas os 
servidores da Seger de seu usuário principal, mas também dos servidores para com servidores da própria Seger.



6. Galeria de imagens
Definição do Desafio
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Para a pergunta: “Qual a probabilidade de você indicar a Ofi cina de 
Design Thinking no Setor Público para outra pessoa?”, a média das 
respostas foi 9,0.

Ao serem perguntados sobre o que mais gostaram da ofi cina, as 
palavras que mais apareceram nas respostas foram as seguintes:

Um dos campos da pesquisa de satisfação era aberto para deixarem 
opiniões, e a grande maioria deu depoimentos positivos sobre 
a experiência. Vale citar alguns deles como exemplo de que os 
objetivos foram alcançados.

7. Pesquisa de satisfação

“Parabéns pelo trabalho. Despertou em mim a vontade de ser 
um servidor melhor”

“Curso super válido e com um formato e proposta bem 
interessante, não cansativo, interativo o tempo todo, 
divertido.”

“A ofi cina foi muito bem conduzida e interessante. Acredito 
que a aplicação dos passos aprendidos irão contribuir muito 
para o meu trabalho.”

“Obrigado pela disponibilidade dispensada para com os 
colaboradores da Seger. O curso foi transformador! Grata!”

“Importante suporte para nossa gestão. Bacana a utilização da 
linguagem fácil!”



“Gostei muito mesmo e realmente espero que a Seger pense melhor em como resolver as atividades 
do dia a dia.”

“Gostei muito do curso, superou minhas expectativas. Achei muito interessante os exemplos 
apresentados de inovação nas ações e atividades públicas. Consegui enxergar de forma mais prática 

como aplicar a inovação nas nossas atividades do dia a dia.”

“Foi uma ótima experiência, excelente equipe de trabalho. Acabou com gostinho de “quero mais”.”

“Curso superou minha expectativa. Achei super bom. Que a Seger continue com boas ideias e 
valorizando o servidor através de treinamentos como este.”

“Conhecendo a oficina, eu quebrei a negativa dos temas da inovação. Sabia da importância e me 
cobrava de estar conhecendo, porém achava que não tinha tempo de as demandas eram mais 
importantes. Hoje tenho a consciência que a gestão precisa da inovação a todo tempo. Amei o 

curso”

“Saio da oficina com sentimento de dever cumprido e satisfação garantida. É um aprendizado para a 
vida! Obrigada por todo incentivo, dedicação e transmissão de conhecimento”



Além de novas ferramentas e métodos de trabalho, os servidores da Seger também experimentaram uma nova 
mentalidade para resolução de desafios. A condução das turmas proporcionou uma apropriação de conceitos para 
que possam ser incorporados gradualmente na rotina da organização, que trabalhará cada vez mais orientada à 
colaboração, criatividade e foco nas pessoas.

A abordagem do Design Thinking foi para a maioria dos participantes o primeiro contato com a metodologia. Porém, 
praticando os conceitos e ferramentas se desenvolvem importantes competências organizacionais para inovação. 
Essas competências impactam os métodos de trabalho da Seger, tornando-os mais flexíveis, sensíveis às necessidades 
de inovação e inclusivos.

Com o amadurecimento da utilização da abordagem do Design Thinking na Seger, vislumbra-se a consolidação de 
um ambiente de trabalho inspirador, como visualizamos nas oficinas. Um ambiente capaz de promover a colaboração 
genuína e fazer com que os servidores se enxerguem no processo de resolução de desafios ao tangibilizar propostas.

Por fim, a expectativa é de uma mudança cultural na Seger. Onde o tema  “inovação” é desmistificado e os servidores 
estão instrumentalizados para construir melhores políticas e serviços em Gestão e Recursos Humanos para o Governo 
do Espírito Santo.

8. Expectativas futuras






