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DESIGN THINKING E DESENHO DE SERVICOS 4.0
Porto - Online - 6 JAN -9 JUN 2021

Como podemos desenhar servigos de juventude centrados nos jovens?

A atividade de formacdo Design Thinking e Desenho de Servicos 4.0 foi desenvolvida no ambito do processo
de cocriacdo da Estratégia da Juventude do Porto 4.0. Esta atividade desafiou os participantes a desenharem
um servico de juventude orientado para jovens, colaborativo e aberto ainovacio.

A atividade decorreu em formato digital, entre 4 de janeiro — 9 de junho de 2021, num total de 20 horas de
contacto distribuidas entre seis sessdes. Trabalhou competéncias de criatividade, colaboracdo e gestio da
inovacdo e envolveu técnicos da Camara do Porto, quatro organizagdes do Conselho Municipal da
Juventude do Porto e técnicos de juventude de Braga e Santa Maria da Feira.

OBJETIVOS DA ATIVIDADE

1. Explorar o conceito de design thinking e service design

2. Preparar a Divisdo Municipal de Juventude para aimplementacio da Estratégia da Juventude do Porto 4.0
3. Apoiar o desenvolvimento de competéncias de cidadania

4, Apoiar o desenvolvimento de competéncias de trabalho com jovens

METAS A ATINGIR

100% da Divisdo Municipal de Juventude participa na atividade

1 ideia de melhoria aos processos de trabalho da Divisdo Municipal de Juventude

1 ideia de projeto para a Divisdo Municipal de Juventude

/0% dos participantes reconhecem ter desenvolvido competéncias de cidadania

/0% dos participantes reconhecem ter desenvolvido competéncias de trabalho com jovens
70% satisfacdo dos participantes

ORGANIZAGCAO

Porto Digital / Porto Innovation Hub

EQUIPA DE TRABALHO
Jodo Germano, Porto Digital / Porto Innovation Hub
Sofia Peres, Porto Digital / Porto Innovation Hub

CUSTO DA ATIVIDADE: €0

FINANCIAMENTO
100% Porto Digital / Porto Innovation Hub
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PROGRAMA

DESIGN THINKING E DESENHO DE SERVICOS 4.0

Porto — Online — JAN — JUL 2021

VNN Scossio exploratdria

ERNAMN Publico-alvo / Personas

SO Mapeamento dajornada atual

EE:EQN Revisio e oportunidades de melhoria

FRUEARN Cocriacio, ideagio e mapeamento da jornada de futuro

EMVINNRN Rovisio e validagio / oportunidades de melhoria

juventude@cm-porto-pt

METODOS DE TRABALHO

Esta atividade foi desenhada a medida pela Porto Digital / Porto Innovation Hub para a Divisdo Municipal de

Juventude. Aproveitou o «Guia para a Inovacdo / Toolkit para a Inovacio» para introduzir os participantes a

conceitos e ferramentas de inovacéo e criatividade no desenho de servicos. A formacao explorou o modelo

do duplo diamante para trabalhar as quatro vertentes de desenho de servicos:

e Descobrir: investigar, questionar, escutar e observar os utilizadores, para descobrir e explorar as suas
necessidades e aspiracdes.

e Definir: sintetizar e organizar a informacao por afinidade de temas, para identificar e definir o problema
certo a resolver.

e Desenvolver: cocriar e testar potenciais solucdes

o Entregar: aplicacdo de um processo iterativo no teste do potencial servico ou produto, para afinar a
proposta de valor.

A formacéo foi distribuida em seis sessdes de trabalho
Sessdo exploratéria

Pdblico-alvo / Personas

Mapeamento da jornada atual

Revisdo e oportunidades de melhoria

Cocriacdo, ideacdo e mapeamento de jornada de futuro

S i

Revisdo e validagao / oportunidades de melhoria

Porto Innovation Hub: Toolbox para a Inovacio «Guia para a Inovacdo / Toolkit para a Inovacdo»
Porto Innovation Hub: Toolbox para a Inovacao [portoinnovationhub.pt/portfolio-item/toolbox]

HORAS DE CONTACTO COM PARTICIPANTES
20 horas de contacto
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15 PARTICIPANTES!

PERFIL DE PARTICIPANTES

0 [0%] jovens [ndo-organizados]

O [33%] jovens integrados em organizacées de juventude
0 [0%] associacdes de estudantes do ensino secundario
1[7%] associacdes de estudantes do ensino superior
0 [0%] associa¢Bes juvenis
0 [0%] grupos informais de jovens
4 [27%] juventudes partidarias
0[0%] outras

0 [0%] decisores politicos

10 [67%] técnicos municipais

IDADE

38 anos idade média dos participantes

2/ anos idade média dos participantes jovens
26 anos idade do participante mais novo

5/ anos idade do participante mais velho

PARIDADE DE GENERO
11 [73%] participantes do género feminino
4 [27%] participantes do género masculino

LOCAL DE RESIDENCIA

1 [7%] Aldoar, Foz do Douro e Nevogilde

1 [7%] Bonfim

0 [0%] Campanh3

2 [13%] Cedofeita, Santo lldefonso, Sé, Miragaia, Sdo Nicolau e Vitdria

1 [7%] Lordelo do Ouro e Massarelos

2 [13%] Paranhos

0 [0%] Ramalde

8 [53%] outros concelhos: Braga . Gaia . Ovar . Penafiel . Santa Maria da Feira

7 ORGANIZACOES

Camara de Braga

Camara do Porto

Camara de Santa Maria da Feira

Erasmus Student Network Porto [ESN Porto]

Federacdo Académica do Porto [FAP]

Federacdo das Associacdes Juvenis do Distrito do Porto [FAJDP]
Movimento Transformers [M-TRF]

1 A atividade envolveu 17 pessoas, incluindo 15 participantes e 2 elementos da equipa de trabalho. Apenas 3 sessdes foram abertas a todos os
participantes, sendo as restantes 3 limitadas a Comiss&o 4.0 [grupo de acompanhamento do processo de constru¢ao da Estratégia da Juventude do
Porto 4.0, composto pela Divisdo Municipal de Juventude, ESN Porto, FAUDP, FAP, M-TRF, Braga e Santa Maria da Feira].
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AVALIAGCAO?

/5% da Divisdo Municipal de Juventude participou na atividade

1 ideia de projeto para a Divisdo Municipal de Juventude [Encontro de Associagdes de Estudantes do Ensino Secundario]
100% dos participantes reconhecem ter desenvolvido competéncias de cidadania

100% dos participantes reconhecem ter desenvolvido competéncias de trabalho com jovens

100% satisfacdo dos participantes

PARTICIPACAO JOVEM

Quantidade de jovens envolvidos na organizacio da atividade [com tarefas atribuidas por mituo acordo]
0 jovens envolvidos na criagcdo da atividade [ideia original]

0 jovens envolvidos no planeamento e preparacio da atividade

0 jovens envolvidos em candidaturas e angariacdo de fundos para a atividade

0 jovens envolvidos na comunicacio e disseminacio da atividade

O jovens envolvidos naimplementacio da atividade

O jovens envolvidos na avaliacio da atividade

AVALIAGAO DOS PARTICIPANTES

Diversidade e igualdade de oportunidades

100% a atividade decorreu num ambiente acessivel

100% a atividade criou espaco para a diversidade de participantes e opinides

Tratamento e seguranga

1002 atividade decorreu num ambiente seqguro

1002 a atividade assegurou um ambiente de respeito mutuo entre todos
1002 a atividade promoveu a colaboracio entre os participantes

100% a atividade foi flexivel as necessidades especificas dos participantes

Partic
100

%
100% dos participantes sentiram que as suas ideias foram ouvidas e valorizadas

%

o

100

Aprendizagens?®
100% a atividade desafiou os participantes a alargarem horizontes

pagdo
dos participantes sentiram-se confortaveis para expressar ideias

dos participantes sentiram que as ideias dos outros participantes foram ouvidas e valorizadas

100% dos participantes reconheceram ter desenvolvido competéncias de cidadania

100% dos participantes reconheceram ter desenvolvido competéncias digitais

100% dos participantes reconheceram ter desenvolvido competéncias de empreendedorismo

1002 dos participantes reconheceram ter desenvolvido competéncias pessoais, sociais e de aprender a aprender
100% dos participantes reconheceram ter desenvolvido competéncias de trabalho com jovens®
Satisfacdo

1002 a atividade promoveu a visio da juventude como oportunidade

100
100
100

90% satisfacio geral dos participantes

a atividade respondeu a necessidades e interesses dos jovens
a atividade foi Util

o¥ of of

a atividade foi divertida

2 Responderam ao questionario de avaliacio 4 participantes [27% do total].
¥ Competéncias essenciais para a aprendizagem ao longo da vida [Unido Europeia] e Portfélio de Trabalho com Jovens [Conselho da Europal.
* Questao opcional dirigida a jovens lideres, organizacdes de juventude e técnicos de juventude. Responderam a esta questdo 3 participantes.
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ASPETO MAIS POSITIVO DA ATIVIDADE
Colaboracéo.

Nova tematica.

Novos conteldos e ferramentas de trabalho.
Troca de ideias com terceiros.

NUMA PALAVRA, O QUE LEVAS DESTA ATIVIDADE
Aprendizagem.

Inspiracéo.

Motivacdo.

Nova tematica.

1 SUGESTAO DE MELHORIA OU CONTINUIDADE
Continuidade para aprofundar.
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SESSAO EXPLORATORIA®

1. Design thinking
«Abordagem centrada no ser humano para a inovagédo» [im Brown, IDEO

Design de servigos ou service design, passa por planear e organizar pessoas, infraestruturas, comunicac¢ao
e diferentes componentes de um projeto de modo a melhorar a sua qualidade e a interacdo entre o negdcio
/ empresa e as pessoas. O design de servigcos pode também imprimir mudancas em servicos ja existentes ou
criar solucdes de raiz.

2. Processo de duplo diamante: descobrir, definir, desenvolver e entregar

3. Empatia

Compreender sentimentos e emocdes, procurando experimentar de forma objetiva e racional o sentimento
de outro individuo. A capacidade de se colocar no lugar do outro, que se desenvolve através da empatia,
ajuda a compreender melhor o comportamento em determinadas circunstancias e a forma como o outro
toma as decisdes.

4. Definigédo

Ainformacao recolhida na fase de investigacio deve ser sintetizada e organizada por afinidade de temas, de
modo a serem revelados «insights» acerca dos problemas, frustragées e motivagdes do utilizador. Apds uma
primeira andlise da informacao sobre o utilizador, devemos identificar dreas de oportunidade e de acéo, ou
seja, construcdo de uma declaracao tangivel do que deve ser feito ou resolvido. Esta fase termina com a
construcdo de uma ou mais perguntas derivadas do método «como poderiamos...?»

5. Ideagdo

Processo de formacao de ideias e conceitos para resolver problemas especificos.

6. Prototipagem
Fase de validacdo das ideias geradas. Um protétipo é uma materializacio de ideias, a passagem do abstrato
para o fisico, de forma a representar a realidade, mesmo que de uma forma muito rudimentar e simplificada.

71.Teste
Testar o protdtipo e analisar os resultados; iterar o protdtipo e repetir as etapas sucessivamente, até que o
servico ou produto esteja suficientemente refinado e adaptado as necessidades.

% Todos os conceitos foram retirado a partir de Porto Innovation Hub «Guia para a Inovagao / Toolkit para a Inovacdo».
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PUBLICO-ALVO / PERSONAS

Empathy Map

How would you describe your customer

What have they been
hearing?

Vihat arz they thinking and feeling?

What have they seen?
What information do they have?

What are they saying, how are they acting?

‘What are their main concerns?

What makes them happy?

Context Canvas

strategic Priorities
Think af areas that leadership are or
snowld be investing in.

vision
Winy da you exiss?

Value Propositien and Channals
Think of your offering, what creates value
for your customers, ecosystem etc

The Mumbars
Think of impartant. quantifiable information that might be
afficting your industry, product ar service

Soclal Ezonomic Trends

‘What are emerging trends of people? What 5 happening in
the warld around you that MIghT mgact your servce
offering? (paltical, econamical, emvironmental)

Technalagy Trends
techalegy ard business medels
that might be disrupting your industry

Thirk of errergir

Compatltars and Partnars
Who else provides a same or similar
ProdUCE, Service o experience?

Industry Trends
What do you see happening with your
compethars, peers, partners?

Stakeholder Map

Keep satisfied
High pawer + Less intarest

Manage closely
High power + High irmerest

Monitar
Low power + Less interest

Keep infarmed
Lewpwer + High interest
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MAPEAMENTO DA JORNADA ATUAL
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REVISAO E OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Plano de Agdo # X
Plano de Agdo # X
Touchpoint
Touchpoint <titulc “fmes=* -ontato no projeto>
fransmssia de

CE

Descreva a dor e como ela seré afetada pela introdugéio de XXX
(_
Como um...

Precisamos de... <
1.
. .
= = T

Para...
qesu- . . . . ...
De qui p-ror precisaremos para ap oo afazer a mudanga?
De que equipas precisaremos para apoid-lo para fazer a mudanga? e

estemunto)

=== Il

de cidadania existentes.
essa

Descreva a dor e como ela seré afetada pela introdugio de XXX

<etapas ou agdes>
?.
3.
4,

Quem deve dimensionar essa mudanca?

('aqub

Quem deve

‘adlc.“)
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COCRIAGAO, IDEAGAO E MAPEAMENTO DA JORNADA DE FUTURO
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REVISAO E VALIDAGAO / OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Persona: Jovem Estudante Secundario

Objectivos

Idade: 12 anos 17 ¢
Profiss#io: Estudants
Agregado familiar: Pal, Mae

Irmé

Frustractes

Localidade: Port ;

Personalidade .
Citagdo

Motivacao

Organizar encontro nacional AE

Antes
Humanos: 1
s s Logfstica Acolhimento
equina de ;
trabaiho megrama e / quebra- Pausas:
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CAMARA DO PORTO
Divisdo Municipal de Juventude
Rua do Bolhdo 162 | 4000-111 Porto
[+351] 222 097 030
juventude@cm-porto.pt
www.cm-porto.pt/juventude/juventude
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