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1. OBJETIVO
() QUE QUERTAMOS COM O TSUNAMT!

Em sintese, o objetivo do Tsunami foi:

Capacitar os servidores na abordagem metodolégica de Design Thinking no Servico Publico, apresentando-lhes
ferramentas para diagnosticarem, explorarem, co-criarem e implementarem a inovacao dentro do servico publico a
partir do entendimento do Design Thinking.

Para além disso, o que se esperava com a realizagao
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 inovacao permeasse todos os setores da instituicao. Visando
descentralizar a responsabilidade de inovar, foi utilizado o Design Thinking como linguagem para que os valores
empatia, colaboracdo, criatividade e foco no usuario passassem a conectar todas as pessoas que fazem parte da
Seger.

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

O lema do Tsunami foi de que a inovacao € PARA TODOS, nao deve estar concentrada em um cargo ou um setor
especifico.

Vale conhecer uma iniciativa similar do governo do Reino Unido, que assumiu que os formuladores e executores de
politicas publicas deveriam comecar a fazer as coisas de forma diferente, e que passassem a compreender melhor
as necessidades dos usuarios e quebrar as “ilhas” de informacao e conhecimento existentes na instituicdo. Para isso,
utilizaram a abordagem do Design Thinking.




1. METODOLOGIA

A EIPERTENCTA DE APRENDIZADO

A WeGov é um Espaco de Aprendizado em Governo que dissemina a
cultura da inovacao no setor publico. Todas as suas atividades estao
alicercadas

nas seguintes premissas:

(a) empoderar os agentes publicos;

(b) iluminar ideias e acdes que possam ser replicadas;

(c) promover a aproximacdo interinstitucional entre agentes
publicos das trés esferas e dos trés poderes.

Uma das formas de alcancar estas premissas € por meio da
utilizacao do Design Thinking para desenvolver as competéncias
necessarias. 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 (conteudos), reflexdes (debates) e utilizando
métodos de experimentacdo (ferramentas), além de ideias sobre
como implementar as solucdes propostas. Estes sdo os principais
momentos existentes em todas as entregas de servico da WeGov, e a
forma como acreditamos que a aprendizagem ocorre de forma ativa
e significativa na formacado de adultos - ou seja, a nossa metodologia
de aprendizagem.

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

e Patrimdénio mobiliario e imobiliario;

¢ (Gestdo de pessoas;

e (Gestdo de compras, contratos e T,

¢ Comunicacao e integracao dos servidores;

e Inovacao;

* Atendimento ao cliente da Seger (servidores, outros 6rgdos e
municipios).

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 colaboracao. As principais fases do DT encontram-
se na figura abaixo.




Inovagdo e Governo do Futuro
Principios do Design Thinking
Etapas do processo
Abordagem projetual

CONCEITUAR

Conhecer

Descobrir

Comparar

EXPERIMENTAR
Praticar
Prototipar
Fazer pensando

®* Mapa de Empatia

e Mapa de Stakeholders
® Entrevistas

® Blueprint

® Storyboard

¢ Planejamento de protétipo

Problemas complexos na Seger

e Os pilares cultura, pessoas,
estratégia e conhecimento

e Competéncias para inovar

e Casos de sucesso no governo

REFLETIR
Sentir
Analisar
Observar

IMPLEMENTAR
Aplicar
Criar
Realizar

¢ Insights e praticas para
mudar os métodos de trabalho

* Implementar solucdes nas
tematicas definidas

CONVERGIR

DIVERGIR

PESQUISA IDEAGAO TESTE

DESAFIO SINTESE PROTOTIPAGAO REFINAMENTO

IMERSAO IDEACAO PROTOTIPAGAO

O Design Thinking contribui para seja exteriorizada uma compreensao
maior sobre o problema (desafio) que se tem, sob a perspectiva
das pessoas afetadas por ele. Para isso, € importante despender
tempo suficiente 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 desafio; e
principalmente, exercitando a empatia. A partir da compreensao
ampliada sobre o problema, é que se inicia o processo de ideacao
de fato, para que as propostas de solucdo venham a tona alinhadas
com o que o publico-alvo de fato necessita, e ndo somente a partir
do repertorio da equipe que esta propondo solucdes.

Além disso, para tangibilizar a proposta de solugcdo coletivamente
escolhida, parte-se para a prototipacao da ideia - permitindo que se
crie um espaco favoravel ao erro e a testagem antes de implementar
a solucdo.




3. RESULTADOS ESPERADOS

EXPECTATIVAS

Esperava-se com o Tsunami, que fosse criada uma atmosfera favoravel a inovacao, 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 mudanca de mentalidade, as acdes do LabGes pudessem ser fortalecidas e tivessem
maior adesao junto aos servidores, ampliando o alcance das acdes para disseminar a inovacao ja existentes.

A WeGov esperava também que fossem desenvolvidas competéncias apontadas pela OCDE como essenciais a
inovacao, a citar: Iteracao, Alfabetizacdo em dados, Foco no usuario, Curiosidade, Storytelling e Insurgéncia. (OCDE,
2017)

A partir da perspectiva de aperfeicoamento no nivel individual, espera-se que haja uma melhora organizacional na
Seger, e da Seger para com o0s outros orgaos do Governo do Espirito Santo - tendo como resultado finalistico, a
melhoria dos servicos prestados ao cidadao e politicas publicas.




| RESULTADOS ALCANCADOS

REALTDADE

Banco de Desafios e |deias

Para além do alcance dos resultados, um dos principais ganhos que o Tsunami obteve foi a constituicdo de um
diagnostico dos principais desafios da Seger, sob a perspectiva dos proprios servidores da Seger, ndo de um agente
externo. Além disso, surgiram diversas propostas de solucdo que podem ser levadas adiante para efetivamente
resolver os problemas apontados. Para os servidores, ver que suas ideias de solucao foram ouvidas poderia trazer um
grande senso de colaboracao, engajamento e motivacao.

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




Tema: Atendimento ao Cliente

Como criar comprometimento Como ampliar a compreenséo Como manter os
Desafios com a sociedade para a projetacio dos clientes sobre os orgaocs bem orientados
de servicos com exceléncia? procedimentos de atendimento para realizarem suas
! da Seger? atividades com seguranga?

Como passar a ver o
Como cumprir de forma

estratégica a competéncia

servidor como um cliente
essencial, e ndo como mero

. Como empoderar os demandante de servico da Seger?
F:omo atlfahzar GRHs para melhoria do ‘ !
informacgdes para os atendimento

clientes externos?

Criar urﬁ Plano de

Uso da ferrjamenta "Sparc” Capacitagéo. Automatizar processos

n de atendimento dos Mapear as necessidades
para me orar o . Servigos’ como ; e normatizar a
atendimento aos clientes. “Na Palma da Mio." 3 comunicacio com usuarios.
Permitir uma cultura , 3 ) . 3
Criar o Seger movel Criar um Portal

que favorecga a inovagéo.

com informagdes

. organizadas e
Solugoes acesssiveis aos érgdos




Tema: Comunicacao e Integracao

Como criar um sentimento

de pertencimento no servidor

Como alcangar uma distribuigdo
da informacéo entre as
subsecretarias utilizando
uma comunicagao mais acessivel
para a integragdo profissional?

publico?
Como permitir a socializacao Como incentivar a
Desafios das informacgdes entre os ‘ Melhorar a comunicacio Sgtgg;aiiodzr;t;e eors?
i i 1 . ~ . rvidor 7
servidores e entre servidores | e integracéo dos servidores. g

e a organizagéo?

Informar as mudancgas de
atividades e adequar

Solugdes a linguagem (formato)

Capacitagdo sobre governo,
legislagéo e inovacao para
todos os servidores de forma
regular.

Permitir o intercambio
. entre os servidores.
Criar um e-book.
Disponibilizar informagdes
atualizadas e disponiveis
no site com material em pdf
para download.




Tema: Comunicacao e Integracao

Como estabelecer uma cultura
de transparéncia na Seger?

Como melhorar a politica

'De S aﬁos de RH para promover uma
maior integragdo entre os Como promover maior
servidores? colaboragdo entre os servidores?
Criar um espaco de Sessio de compartilhamento
convivéncia diferenciado de experiéncias (TED/AA)
Solucgdes na SEGER (como

semana de Arte).

Estruturar setor com equipe
técnica multidisciplinar
articuladora (SEGER com SEGER,
SEGER com outros orgéos).




Tema: Gestao de Compras, Contratos e Tl

Como otimizar o tempo gasto
e 0 acesso as informacdes sobre
procedimentos de compras e
contratos de produtos e servigos?

Como suprir a secretaria com
material de expediente
de qualidade? Como melhorar os

processos existentes?
Como incentivar a ‘
integracédo entre os
servidores da Seger?

Desafios Identificar e mapear as
demandas por suprimentos

Como criar a cuiltura do

e insumos dos servidores? planejamento das compras

governamentais?
: ‘ : criagdo de uma central de
Planejamento real e tangivel ; compras interna que capacite
das compras e contratagdes, um servidor de cada setor
aliado a capacitagdo efetiva Criar um plano de : para ser o responsavel
Solucodes dos servidores capacitacdo individual pelas aquisicdes locais. ‘
_ Regulamentar o uso do Criar um banco de dados
Criar um grupo de trabalho de aplicativo "Menor Preco” para das empresas que possuem
normatizacio dos processos de realizar pesquisa de precos. qualidade e precos compativeis

compras/contratos com prazos
em etapas do procedimento
e da tramitacéo

mercado e fiscalizar.




Tema: Gestao de Pessoas

Como reduzir descentralizacdo
das chefias e gestdes, formando

T " . Como mapear competéncias
meios integ‘rado]res e CapaCItar novos” servidores .
participativos? para atuar na area meio? alocar servidores dg a.coNrdo
com suas contribuicdes?
D fi Diminuir os Como reconhecer e i Como reconstruir as
esanos afastamentos por doenca otimizar as competéncias : normas de recursos

e habilidades dos servidores humanos dos servidores?
publicos para alcancar melhores

fisica e mental

resultados?

Fazer estudo de impactos

Gestdo estratégica das para a instituicdo oriunda
Oferecer atendimento habilidades e competéncias. 3 dos diferentes tratamentos
o 3 e procedimentos
& psicologico 1
SOI.U.QOES Criar um ambiente ' ‘ adotados para
participativo, colaborativo, Enviar novato para ser cada cargo.

treinado no setor, e este sera

de dialogo, flexibilizando o . .
adotado” por um veterano.

tempo, visando a qualidade

Criar uma plataforma onde
os servidores efetivos possam

de vida. publicar suas competéncias e
experiéncias, ajudando nos anseios
de permuta caso seja compativel




Tema: Patrimonio mobiliario e imobiliario

Como padronizar as
especificagdes do patrimdnio
mobiliario e planejar
a aquisicdo para atender

Otimizar a utilizacdo .
¢ as demandas tempestivas?

(troca e descarte) do

. patriménio mobiliario
Desafios e imobiliario? Como gerenciar de forma
| transparente bens moveis

do Estado?

Criar uma central integrada
. 3 da gestao patrimonial
Solucgodes | do Estado.

Planejamento real e tangivel

das compras e contratacoes, Construir norma regulamentar

aliado & capacitagéo efetiva definindo a obrigatoriedade
dos servidores de adotar a padronizacéo

do patriménio mobiliario.




Tema: Inovacao

Como reduzir as barreiras Como reduzir etapas burocraticas
existentes entre as pessoas e a no fornecimento de informagéo
informagéo sobre inovagédo? a respeito de movimentacio

de bens moveis e imoveis

Como criar uma
cultura de inovagédo
na Seger?

do Estado?
Como estimular as :
pessoas a participarem de
forma colaborativa entre
entre as diversas areas?

Desafios Como implementar a
cultura de inovagédo
na Seger?

Conscientizar os gestores
da importancia da presenca
dos servidores do LabGes

Solucdes e suas agoes. ‘
goe Adequar e disseminar ) ‘ )
Realizar melhorias no

a cultura de inovacéo. SIGA.

Criar recompensas para ideias
inovadoras que gerem
resultados a nivel setorial.

Criar de um Comité de
inovacdo (participativo,
multidisciplinar).

Como inovar no setor
publico?

Realizar treinamentos,
reunides e cursos para
que servidores possam
compreender o que
outro faz.




). INSTGHTS SOBRE 0 PROCESSO

Todas as turmas do Tsunami de Design Thinking passaram pelas mesmas etapas, com poucas variacdes de dinamicas
ou distribuicao de tempo entre as atividades. Sao elas, em uma sequéncia linear:

A. Inovagao no Setor Publico:

Conceitos e fatos sobre o cenario mais amplo que é envolvido pela tematica “Inovacdo” e reflexdes sobre o que
tem sido apontado como tendéncia para o futuro. Também sdo trazidos alguns exemplos que demonstram o
posicionamento do setor publico quanto ao cenario de mudancas. Neste momento, esperava-se que os participantes
comecgassem a trazer seu proprio repertorio a tona, refletindo sobre como lidam individualmente com os aspectos
apontados, e como acontece no seu contexto de trabalho, em termos organizacionais. Por ser o come¢o da oficina
e um momento mais expositivo, as reflexdes aconteciam em geral em siléncio, com poucas pessoas sentindo-se a
vontade para comentar com colegas que estavam proximos.

B. Design e Abordagem Projetual:

Foram trazidos conceitos e reflexdes sobre o Design Thinking como abordagem criativa para resolucao de problemas
complexos. Mais do que abordar um processo de Design e té-lo como uUnica 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 acdes; fomenta a atuagao
colaborativa das equipes de trabalho; estimula uma mentalidade iterativa (errar, retornar, tentar novamente); e projeta
para contextos reais e em cenarios 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. Imersao:

A partir da escolha de um tema, com Base nos que foram considerados estratégicos pela Seger, foi realizada uma
dinamica para desdobra-lo em um desafio, a partir da compreensao da dor do usuario envolvido no desafio e da dor
da instituicdo. Neste momento os grupos foram definidos e passou-se para o trabalho mais mdo na massa, onde

o papel dos facilitadores passa de expor conceitos e promover reflexdes para uma colaboracdo mais indireta nos
grupos de trabalho.

Dor do usuario Dor da instituicao

Quem é o seu usuario? Qual o compromisso da instituicao

- com o usuario?
Que resultado ele quer atingir?

Por que ele precisa de uma solugao? Como a instituicdo enxerga o usuario?

Desafio




D. Imersao:

E no momento da imersdo que os times se aprofundam no contexto do desafio/problema e passam a compreender
questdes mais profundas relacionadas as pessoas envolvidas. Para isso, cada time desenvolveu um roteiro de entrevista,
aplicado com grupos de servidores de trés outros orgaos publicos do Governo do Espirito Santo - selecionados por
serem 0S mais proximos da Esesp e por terem departamentos com caracteristicas 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 compartilnou suas principais percepcodes,
que ajudaram a construir as personas de cada desafio. Estas personas depois foram aprofundadas na construcao do
Mapa de Empatia.

O QUE ELE/A PENSA E SENTE?

O que realmente conta, principais
preocupacdes e aspiragdes

O QUE ELE/A ESCUTA? O QUE ELE/A VE?

O que os amigos dizem, o que o C PR @ Ambiente, amigos, o que o
chefe fala, o que infuenciadores (] D, ‘ o o ) mercado oferece

dizem “r

O QUE ELE/A FAZ?

Atitude em publico,aparéncia,
comportamento com outros

_____DOR GANHOS

Medos, frustracdes,obstaculos Desejos, necessidades, medidas

de sucesso




E. Ideacao:

Aideacdo se inicia na manha do segundo dia, e € quando os times passam a olhar para o desafio com uma perspectiva
de chegar a proposta de solucao. Para isso, foram trazidos poucos conceitos para delimitar um mindset para o
momento, que demandava mais criatividade e abertura as diferentes opinides e experiéncias. Para o momento de
divergéncia (ou seja, de abertura para o maximo de ideias possivel), foi utilizado um método de brainstorming. Em
seqguida, para criar convergéncia entre as ideias, o0 meétodo dos “6 Chapéus” foi utilizado para observar as ideias sob
diferentes olhares e formas de pensar. Ao final, as ideias foram priorizadas de forma democratica e uma delas foi
escolhida a partir de uma matriz de critérios. Para a oficina inteira, mas particularmente neste momento, esperava-se
que os participantes recuperassem sua confianca criativa, a partir da definicao de um espaco que facilitasse a livre
expressao de ideias e do uso de ferramentas/praticas ludicas e simples para explicitar ideias.

MATRIZ

CRITERIOS PROPOSTA 1 PROPOSTA 2 PROPOSTA 3

C1

Cc2

c3

Px




F. Prototipacao:

No momento de prototipacdo os participantes colocaram literalmente a mao na massa, para construir um modelo
simplificado da proposta de solucao escolhida na Ildeacao. Para isso, foram utilizados diferentes materiais, permitindo
a criatividade emergir e a0 mesmo tempo evoluir de uma ideia verbal/textual, para um objeto/representacao
concreta e tangivel do que se pretendia realizar para resolver um problema. Neste momento os times distribuem-se
naturalmente em papéis, e a0 mesmo tempo em que estao se divertindo, construiram algo a ser apresentado como
primeira versao da proposta de solucao..

G. Implementacao:

Na implementacdo, os times foram levados a uma mentalidade de convergéncia novamente, para que saissem da
oficina com alguns passos essenciais a serem seguidos para que a proposta de solucdo possa ser implementada. Para
isso, além de alguns conceitos sobre implementacao da inovacao no setor publico, os times experimentaram o uso
de um canvas “apelidado” de 5W - baseia-se no 5W2H.

O que?

Por qué?

Quando?

Quem?




H. Pitch:

Neste momento, os times preparam-se para apresentar de forma nao-convencional e criativa os resultados da oficina.
As apresentacdes variaram de encenacdes complexas até narracdes 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 publico e de conseguirem “vender” uma ideia em um tempo
reduzido.

I. Check-out:

E o ultimo 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 satisfacao.

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

Pelas falas dos participantes e pelo que foi escrito na Pesquisa de satisfacao, foi possivel vivenciar um senso de
responsabilidade compartilhada, de mutua compreensao e colaboracao, além de um ambiente divertido e produtivo.
Isso se deu gracas ao constante trabalho trabalho em equipe, ao empoderamento das diferentes visbes de mundo e
experiéncias de vida e da desierarquizacao propositalmente alcancada.

Além disso, os valores do design fortaleceram a construcao de empatia pelo proximo, aproximando ndao apenas os
servidores da Seger de seu usuario principal, mas também dos servidores para com servidores da propria Seger.




b. GALERTA DE IMAGENS

DEFINICAO DO DESAFID




IMERSAQ: ENTREVISTAS




IMERSAO: STNTESE DAS ENTREVISTAS
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] PESQUISA DE SATISFACHD

Para a pergunta: "Qual a probabilidade de vocé indicar a Oficina de
Design Thinking no Setor Publico para outra pessoa?’, a média das
respostas foi 9,0.

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

Um dos campos da pesquisa de satisfacdo era aberto para deixarem
opinides, € a grande maioria deu depoimentos positivos sobre
a experiéncia. Vale citar alguns deles como exemplo de que os
objetivos foram alcancados.

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

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

"A oficina foi muito bem conduzida e interessante. Acredito
que a aplicacdo dos passos aprendidos irdo 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 gestdao. Bacana a utilizacdo da
linguagem facil!”




‘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 inovacdo nas acoes e atividades publicas. Consegui enxergar de forma mais pratica
como aplicar a inovagcdo nas nossas atividades do dia a dia.”

"o

“Foi uma otima experiéncia, 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 inovacdo. Sabia da importancia e me
cobrava de estar conhecendo, porém achava que nao tinha tempo de as demandas eram mais
importantes. Hoje tenho a consciéncia que a gestdo precisa da inova¢do a todo tempo. Amei o

curso”

“Saio da oficina com sentimento de dever cumprido e satisfacdo garantida. E um aprendizado para a
vida! Obrigada por todo incentivo, dedicagdo e transmissdo de conhecimento”




b. EAPECTATIVAS FUTURAS

Além de novas ferramentas e métodos de trabalho, os servidores da Seger também experimentaram uma nova
mentalidade para resolucao de desafios. A conducao das turmas proporcionou uma apropriacao de conceitos para
que possam ser incorporados gradualmente na rotina da organizacdo, que trabalhara cada vez mais orientada a
colaboracao, 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 competéncias organizacionais para inovacao.
Essas competéncias impactam os métodos de trabalho da Seger, tornando-os mais flexiveis, sensiveis as necessidades
de inovacao e inclusivos.

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

Por fim, a expectativa é de uma mudanca cultural na Seger. Onde o tema “inovacao” é desmistificado e os servidores
estdo instrumentalizados para construir melhores politicas e servicos em Gestao e Recursos Humanos para o Governo
do Espirito Santo.
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