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Painel 36/ 03 Reorganizacao para a Inovagao

DESIGN THINKING - UMA FORMA DE REDESENHAR SERVICOS
PUBLICOS COM FOCO NO CIDADAO

Newton Rocha Cerezini (SEPLAG/PE)
Nathdlia Luiza Farias da Silva (SEPLAG/PE)

Resumo

A visdo de organizacdo que os governos tém deles mesmos € a de um “amontoado” de 6rgdos
compartimentados por temas, numa estrutura pesada e que se relaciona pouco entre si. Devido a isso,
cada “perna” da organizagdo sé executa a sua “tarefa”, enxergando o cidaddo como aluno, depois como
paciente, outra hora como motorista e, no final, como um contribuinte, mas nunca como um cidadio
Unico que € o que ele realmente é. Entretanto, os servicos publicos estdo todos interligados. Ndo se pode
mais atuar de forma separada e descoordenada. Os servigos publicos precisam ser redesenhados, tendo
o cidadao como foco principal. Adotado por individuos e organiza¢des, o Design Thinking tem visto sua
influéncia crescer entre diversas disciplinas na atualidade como uma forma de abordar e solucionar
problemas, tendo o ser humano como centro. A abordagem do Design Thinking ¢ chamada de duplo
diamante por possuir duas fases divergentes e duas fases convergentes, dividida em sete etapas. A
principal premissa de é que, ao entender os métodos e processos que designers usam ao criar solugdes,
individuos e organizagdes seriam mais capazes de se conectar e revigorar seus processos de criagdo a
fim de elevar o nivel de inovacdo. Ao explorar as etapas, esse artigo tem como objetivo compreender a
aplicagdo do Design Thinking no redesenho de produtos e servicos publicos, € como consequéncia
disseminar a técnica e promover a melhoria das entregas a sociedade.
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“Um raciocinio logico leva vocé de A a B.
A imaginacdo leva vocé a qualquer lugar que vocé quiser.”
Albert Einstein

1 Introducao

O Estado contemporaneo estd inserido em uma conjuntura de acirramento da
competi¢do internacional e pelo aumento das demandas da sociedade por mais e melhores
servicos. Cada vez mais a estrutura estatal € cobrada por agilidade e eficiéncia em um contexto
onde as crises econdmica e politica tornam-se obstaculos ao desenvolvimento. Diante dos novos
desafios € necesséario repensar o papel do Estado e, por conseguinte, da gestdo publica.

A linha do tempo da administragdo publica brasileira ¢ marcada por momentos de
mudancas estruturais e institucionais do aparelho do Estado, entendidos como reformas. Nesse
interim, podem ser identificados inicialmente trés modelos de administra¢do: o patrimonialista,
o burocratico e o gerencial. Embora tais modelos constituam uma cadeia evolutiva no pensar e
reformar a gestdo publica a fim de aprimorar e tornar os processos administrativos cada vez
mais apropriados a um pais democrético, eles foram marcados pela fragmentacao institucional
e separacao entre a formulagdo e a implementacao politica (MATIAS-PEREIRA, 2016).

Um governo que se apresenta para o cidaddo de forma fragmentada acaba dispersando
suas responsabilidades, desperdicando recursos e acha estranho ao ver que os seus servicos tém
que ser ofertados de forma transdisciplinar. Entdo € que a falta de um governo tnico e unido se
agrava. Notoriamente, nesse cendrio, os servigos publicos oferecidos sofrem déficits de
qualidade.

Assim, modernizar a administracdo publica mostra-se imprescindivel na promocao de
um engajamento maior entre sociedade e governo. E preciso reconhecer a oportunidade e se
reinventar, orientar-se a resultados, sem perder de vista o interesse publico. Frente a
complexidade de atividades que envolvem o setor publico, surge a necessidade de reformulacao
nos seus processos € na forma de trabalhar (AGUNE et. al., 2014). Nao se trata mais de ter
apenas uma abordagem sist€émica na execucao de projetos, mas sim um pensamento sist€émico
na hora de definir as estruturas e processos.

A entrega de produtos e servicos publicos de qualidade perpassa pela percepcdo do
cidaddo e toda sua avaliacdo € impactada pela experiéncia obtida. Nesse momento, o design
thinking se aventa com uma alternativa disposta a transformar o modo como lidamos com os
problemas publicos.

2 Breve historico da evolu¢cio da Administracao Publica

A administracdo publica € o estudo da administragcdo aplicado as organizagdes publicas.
Ela envolve todo o aparato administrativo com que nagdes, estados e municipios se moldam
para cuidar do interesse coletivo e entregar a populacdo uma ampla variedade de servicos
publicos capazes de melhorar a qualidade de vida em geral (CHIAVENATO, 2008). Dentro de
uma perspectiva historico-evolutiva, € possivel distinguir trés modelos diferentes de
administracao publica: o patrimonialista, o burocratico e o gerencial.

O modelo patrimonialista, datado de 1808, mas com tracos desde a época do Brasil
coldnia, € caracterizado pela confusao entre os bens publicos e os particulares daqueles que
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detém o poder e devido a isto é mais propicio ao nepotismo e a corrupcao (GOMES e
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OLIVEIRA. 2010). O poder do dirigente torna privado o que deveria ser publico e impessoal,
0 que gera grandes distor¢cdes, numa administracdo que ndo tem como propdsito o interesse
publico e sim o de um grupo privilegiado. Aqui, os cargos publicos sdo dignos da nobreza, e
nos reflexos observados na atualidade, utilizados para beneficios pessoais. Na perspectiva do
gestor publico, confundem-se o politico e o administrador. Esse modelo predominou no Brasil
até os anos de 1930, quando “os principios da administracao burocratica foram introduzidos no
pais através da criacdo Departamento Administrativo do Servico Publico (DASP)” (PEREIRA,
1998, p. 243).

O modelo burocrético é, por sua vez, caracterizado pela formalidade, impessoalidade e
profissionalismo. Tais caracteristicas eram um contraponto a corrup¢ao, ao nepotismo e ao
serventilismo presente no modelo anterior. A formalidade tornou-se uma das caracteristicas
mais marcantes do modelo burocratico. Nele, o foco € a forma e ndo a essé€ncia, isto €, impdem-
se a rigidez e a padronizacdo aos procedimentos administrativos com foco no controle e
fiscalizacdo (GOMES e OLIVEIRA, 2010). Com a impessoalidade os 6nus ou os bonus de uma
acdo estatal sdo atribuidos a organizacio e nao a pessoa responsavel por sua execugdo, desta
forma busca-se evitar que individuos tirem vantagem politica das atividades estatais. Fica
evidenciada a necessidade de separagdo entre o politico e o administrador publico, onde os
principios buscados sdo o da racionalidade, legalidade e modernizacdo da administragdo. O
gestor publico assume agora um papel mais técnico e profissionalizado, tendo funcdes limitadas
e restritas, estruturadas em cargos hierarquicamente organizados, o que segundo Silva et al.
(2009), compromete a iniciativa, a inovagdo e a criatividade. As qualidades do gestor
burocratico se expressariam por meio do idedrio tipico de dominagdo, o qual tinha como fonte
de poder o exercicio da autoridade racional-legal (baseada em normas legais racionalmente
definidas e impostas a todos). Em um ciclo permeado de deveres, responsabilidades, hierarquia
administrativa e de competéncias, formalidades, divisdao racional de tarefas, separagdo entre
propriedade publica e privada, o que fica evidente mais uma vez € a questdo do controle. O
controle dos processos e a busca pela eficiéncia organizacional, decorrentes de uma
desconfianca geral com relagdo a natureza humana (SECCHI, 2009).

Com foco no controle dos meios, a rigidez procedimental tornou a administraciao
burocritica “lenta, cara, auto-referida, pouco ou nada orientada para o atendimento das
demandas dos cidaddos” (BRESSER-PEREIRA, 1998, p.241). A burocracia desconsiderou a
dinamicidade das organiza¢des e dos sistemas sociais, para lidar com tarefas estaveis e
rotinizadas. Nesse contexto, surgiu a ideia da administracdo publica gerencial. A reforma
gerencial no Brasil teve inicio na segunda metade dos anos 80, em meio a uma crise fiscal e
com o aumento da demanda dos cidadios por mais e melhores servigos, o estado viu-se for¢cado
a melhorar seu desempenho realizando mais com menos. E esse o tipo de modelo vigente nos
dias de hoje, embora a administra¢do burocrética seja aplicada no nucleo estratégico do Estado,
e em muitas organizagdes publicas, e que persista tragos/praticas patrimonialistas de
administracao (PALUDO, 2017).

O modelo de gestao gerencial, idealizado por Bresser Pereira, tinha como proposta o
estabelecimento de um espago publico nao estatal (ABRUCIO, 2007). Aqui o Estado assume o
papel de administrar os servigos essenciais a sociedade e atribuir as entidades externas a
execuc¢do de outros tipos de servicos que estejam sob o seu controle. Estdo em questdo novos
conceitos de administracao por resultados e atendimento as necessidades de interesse social,
com eficiéncia e efetividade no servico publico. O controle aqui muda o foco, volta-se para os
resultados. De acordo com Silva et. al. (2009) o estado gerencial caracteriza-se por uma
administracao profissional com menos niveis hierdrquicos, focada na alocagcdo adequada dos
recursos disponiveis e na avaliacdo dos resultados obtidos tanto pelas organiza¢des quanto
pelos individuos. O papel do gestor publico nesse modelo se torna mais flexibilizado diante da
descentralizacdo do poder de decisdo e reducdo da hierarquizagcdo, o que lhe confere mais
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autonomia e lhe abre espaco para o gerenciamento na administra¢do, com o intuito de reforcar
a governanca.

O cidadio, além de contribuinte de impostos, passa a ser visto como usudrio dos servigos
publicos e titular da coisa publica, ou seja, ele “ndo tem apenas direitos, mas também
obrigacdes, como a de fiscalizar a coisa puiblica e cobrar o accountability (prestagao de contas)
dos governos, dos gestores e dos politicos pelos atos praticados” (PALUDO, 2017, p. 91). Os
resultados das acdes do Estado sdo considerados bons quando as necessidades do cidadao-
cliente estdo sendo atendidas. O atendimento dessas necessidades € viabilizado pela construcao
e implementacdo das politicas publicas. E preciso entdo ser capaz de implementar politicas
publicas que facam frente as demandas sociais.

3 A inovacao como resposta ao desafio do setor publico

As necessidades da sociedade sofreram bastantes modificagdes ao longo do tempo. A
velocidade das mudangas agregada a avancos tecnoldgicos vém moldando o dia a dia das
pessoas e das organizagdes exigindo dos atores novos olhares sob o mesmo fendmeno.
Basicamente, para o atendimento das demandas sociais, os gestores esbocam os produtos e
servicos publicos a serem ofertados obedecendo ao ciclo de politicas ptblicas.

O ciclo de politicas inicia com a entrada do problema publico na agenda governamental,
segue-se a isso a formulacgdo da politica por meio do estabelecimento de objetivos e estratégias
que englobam um rol de alternativas para solu¢do do problema elencado. Depois € preciso
definir o curso de ag@o a seguir e implementar a politica. Concomitantemente, executa-se o
processo de avaliacdo, compreendido pela definicdo de critérios, indicadores e padrdes
(SECCHI, 2014).

Acontece que, de modo contraditério, muito dos servigcos prestados pelo governo sao
centrados no sistema, que desde a sua concepg¢ao até a sua prestacdo, focam no funcionamento
sob a dtica dos 6rgdos e equipamentos, com baixo envolvimento ou interacdo humana. Se
pensarmos direito, os servicos ofertados pelo governo que deveriam ser focados no cidadao sao
desenhados para o sistema, ocasionando um conflito de razdo e de real significado, ja que a
principal funcdo do Estado € servir a populacdo. As instalacdes fisicas, treinamento dos
funcionadrios, horarios, formuldrios a serem preenchidos, documentacio necessdria, interface de
site e servigos eletronicos sdo areas de contato cidaddo-governo. Porém, na maioria das vezes,
tornam-se experiéncias ruins para o cidad@o.

Vé assim, a necessidade da reinven¢do do governo, na qual deve ter a inovagdo como
seu centro. Semanticamente, inovar € introduzir novidades, renovar, criar. Na pratica, € muito
comum associar inovacdo a avangos tecnoldgicos, contudo, nem sempre esse casamento
acontece. Uma vez que a inovagdo € o valor percebido, ou seja, € a diferenca causada na vida
das pessoas, € a transformacao permanente no modo de viver e trabalhar. Assim, ela ndo esta
necessariamente atrelada a novas tecnologias. Para inovar € preciso “ser capaz de mergulhar no
universo do usudrio e de dentro desse universo extrair valor” (BROWN, 2010, p.4). Indo além,
€ preciso diferenciar a inven¢do da inovacao. Enquanto a primeira se traduz na ocorréncia da
ideia de um novo produto ou processo, a inovacgao € a tentativa de colocar a invengao em prética.
Apesar de estarem intimamente ligadas, elas ndo sdo a mesma coisa € em muitos casos elas se
separam pela defasagem temporal decorrente da elaboracdo de ideias e da implementacdo delas
(FAGERBERG, 2011).

Dessa forma, para colocar ideias em prética, o inovador precisa combinar diferentes
tipos de conhecimento, capacidades, habilidades e recursos. Para Joseph A. Schumpeter (1883-
1950), cujas teorias visavam a explicacdo da instabilidade das economias capitalistas, o
inovador € um “empreendedor”. Assim como empreender, a inovagdo exige propensao ao risco
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e ndo inovar torna-se uma ameaca ainda mais arriscada. A incerteza € uma caracteristica
inerente ao processo de inovacdo. Outra caracteristica € a resisténcia ao novo. Inovagdo
pressupde mudar e mudanca implica em sair da zona de conforto, assim, naturalmente, envolve
quebra de paradigmas (WENDLER, 2013).

O mercado privado praticamente se reinventa a cada trés ou quatro anos, enquanto que
a moderniza¢do (quando hd) da administracdo publica se atrela a transposicdo de técnicas de
gestdo provenientes do setor privado. Esse modo “publico” de gerir tem inspiragdes na reforma
gerencial (citada no capitulo anterior), deflagrada em 1995, e nos dltimos vinte anos, os
governantes eleitos continuam mantendo a mesma “férmula” de gestdo, tendo como referéncia
o “ajuste fiscal”. Tem-se como alguns reflexos disso, defici€ncias na estratégia, principalmente
pelo desalinhamento entre foco e convergéncia de programas e agdes; e disfungdes nos
processos, ainda sujeitos as regras padronizadas altamente burocratizadas (MATIAS-
PEREIRA, 2016).

Reconhece-se, entretanto, que mudar a administracdo publica demanda um esforco
ainda maior, € mais complicado a comegar pelo seu publico alvo: toda a sociedade, imbuida
numa diversidade de interesses e ideologias. O cidaddo estd em mudanca constante, cada vez
mais exigente e com maiores expectativas sobre o servi¢o publico que lhe € prestado. Além
disso, a informacdo é um bem que estd cada vez mais acessivel e empodera o cidaddo,
conferindo-lhe total conhecimento dos seus direitos perante o Estado. Veem-se, nesse caso,
iniciativas como a Lei de Acesso a Informagdo (lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011) e
os Portais de Transparéncia publica. Atualmente, ndo se exige apenas que o Estado invista mais,
mas que esse investimento seja alocado de maneira eficiente.

Nesse cendrio, a capacidade de inovar do governo passa a ser questionada. Uma
estrutura pesada, com uma cultura organizacional enrijecida e pouco aberta a mudanca. E
preciso alterar essa imagem do governo. A globalizagdo das economias e as sociedades cada
vez mais conectadas estdo redefinindo as interacdes entre os governos, cidaddos e empresarios,
permitindo novos espagos para a inovagdo no setor publico. A confianca no governo e nas
institui¢des precisa ser restaurada. Segundo John Micklethwait e Adrian Wooldridge, estamos
na "quarta revolucdo" e precisamos reinventar o estado. A inovacdo tem que funcionar como
um catalisador da mudanca que o governo necessita e fortalecer cada vez mais a participagao
do cidadao. O cidaddo tem que ser o centro dessa mudanga, participando tanto da formulagdo
da politica publica, como agente fiscalizador da sua execucdo. Um governante ndo pode mais
definir a sua plataforma de governo sem escutar quais os desejos da populagdo que o escolheu.
O Estado tem que se tornar mais agil e menos burocratico para atender as necessidades do seu
principal cliente: o cidadao.

3.1 Uma nova forma de enxergar o cidadao

Sabe-se da complexidade que € governar nos dias de hoje. As necessidades dos cidaddos
variam dia apds dia e se o governo insistir numa estrutura linear de atendimento jamais
conseguird atingir resultados completos. A abordagem centrada no ser humano constitui a
esséncia da inovag¢do. Quando o governo comeca a redesenhar seus servigos colocando o
cidaddo no centro de tudo, ele apoia a melhoria dos servi¢os nos seguintes pontos:

e EMPATIA

Na medida em que o prestador do servico ou o responsdvel por ele se coloca no lugar
do cidadao, as necessidade e oportunidades de um melhor servigo passam a ser enxergadas e
comega o processo de melhorar aquela jornada para o cidadao. Quando um servigo € desenhado
sem entender as necessidades do seu usudrio, ele ja nasce fadado ao fracasso. E importante
identificar também quem € o publico-alvo daquele servico.
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e JORNADA DO CIDADAO

Projetar novos servicos focados no cidadao consiste também em pensar além daquele
servico. Quais as possiveis interacdes que o cidadao que estd utilizando aquele servigo terd com
algum outro servigo do governo? Podemos facilitar a experiéncia dele como um todo? Temos
que pensar em como fazer com que o cidaddao conheca o servigo antes mesmo de utilizd-lo,
como ele chegara até o local ou site, como ele saird de 14 e como avaliard o servico. Temos que
ter em mente que todo servico deve sempre estar sendo avaliado para que o processo de
redesenho possa ser alimentado de forma continua e permanente.

e COLABORACAO

Construir em conjunto com o cidaddo é sempre melhor do que construir para o cidadao.
Hoje temos muitas formas e tecnologias que permitem com que o governo possa dialogar com
a sociedade e fazer com que as pessoas se sintam parte da concepcao dos servigos. Quando
alguém se sente parte do processo, hd uma melhora significativa bem como um engajamento
maior entre sociedade e governo.

3.2 O design thinking como ferramenta a inovac¢ao

“Frequentemente associado a qualidade e/ou aparéncia estética de produtos, o design
como disciplina tem por objetivo maximo promover o bem-estar na vida das pessoas”
(VIANNA et.al., 2013, p. 13). A maneira como o designer percebe as coisas e age sobre elas é
0 que d4 vazdo a inovagdo. O designer vé como um problema tudo aquilo que prejudica ou
impede a experiéncia e o bem-estar na vida das pessoas. Isso faz com que sua principal missao
seja identificar problemas e gerar solu¢des. Para tanto, para ser efetivo, sem perder de vista o
equilibrio entre as necessidades humanas, recursos técnicos disponiveis e restricdes praticas
dos negdcios, o designer sabe que o problema deve ser abordado sob diversos pontos de vista e
angulos. Dessa forma, ele “prioriza o trabalho colaborativo entre equipes multidisciplinares,
que trazem olhares diversificados e oferecem interpretacdes variadas sobre a questio e, assim,
solucdes inovadoras” (idem).

O processo de trabalho se estabelece em varias fases ndo lineares, permitindo interacdes
e aprendizados constantes. Deste modo, o designer estd sempre experimentando novos
caminhos e o erro € um resultado natural que ajuda a tragar direcdes alternativas e identificar
oportunidades para a inovagdo. Assim,

o Design Thinking se refere a maneira do designer de pensar, que utiliza um
tipo de raciocinio pouco convencional no meio empresarial, o pensamento
abdutivo. Nesse tipo de pensamento, busca-se formular questionamentos
através da apreensdo ou compreensdo dos fendémenos, ou seja, sdo
formuladas perguntas a serem respondidas a partir das informagcoes
coletadas durante a observacdo do universo que permeia o problema. Assim,
ao pensar de maneira abdutiva, a solucdo ndo é derivada do problema: ela
se encaixa nele (ibidem).

A habilidade de se desprender do pensamento légico cartesiano, que faz com que o
designer se mantenha “fora da caixa”. O design thinking comeca com habilidades que os
designers tém aprendido ao longo de varias décadas e inova ao colocar essas ferramentas nas
maos de pessoas que talvez nunca tenham pensado em si mesmas como designers e aplica-las
a uma variedade muito ampla de problemas (BRONW, 2010). O Design Thinking introduz
novos significados aos produtos, servi¢os ou relacionamentos. Uma vez que “as coisas devem
ter forma para serem vistas, mas devem fazer sentidos para serem entendidas e usadas”
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(KRIPPENDOREF, 1989 apud VIANNA et.al., 2013, p. 14), o design € por natureza uma
disciplina que lida com significados.

Amplamente utilizada no setor privado para o redesenho de servigos e produtos com o
foco no ser humano, o Design Thinking pode ajudar os governos a fornecer melhores servicos
ao cidadao. Sua principal premissa é que, ao entender os métodos e processos que designers
usam ao criar solugdes, individuos e organizacdes seriam mais capazes de se conectar e
revigorar seus processos de criacdo a fim de elevar o nivel de inova¢do. Em linhas gerais, o
Design Thinkingconstitui um conjunto de métodos e processos para abordar problemas
relacionados a aquisicdo de informacgdes, andlise de conhecimento e propostas de solucdes.
Como uma abordagem, € considerada a capacidade para combinar empatia em um contexto de
um problema, de forma a colocar as pessoas no centro do desenvolvimento de um projeto;
criatividade para geracdo de solugdes e razdo para analisar e adaptar as solugdes para o contexto.

Os 3 pilares que dao sustentagdo ao Processo de Design Thinking sdo:

Equipes multidisciplinares — Para enxergarmos o problema de uma forma holistica,
precisamos de uma equipe que tenha experiéncias diferentes. Se formarmos uma equipe com
pessoas de uma drea apenas corremos o risco de ficar com uma visdo “viciada” do nosso desafio.

Ambientes adaptaveis — O ambiente em que o processo ocorre ¢ fundamental para o seu
bom andamento. Tirar as pessoas das salas de reunido comuns a que elas estdo acostumadas
quebra um pouco o seu padrdo de pensamento e ajuda no processo de criatividade.

Abordagem — A abordagem do Design Thinking permite que o processo seja enxergado
por completo, permitindo ajustes rapidos e favorecendo o desenvolvimento de solucdes com
alto valor agregado.

4 Objetivos

A visdo de organizacdo que os governos t€ém deles mesmos € a de um “amontoado” de
orgdos compartimentados por temas, numa estrutura pesada e que se relaciona pouco entre si.
Devido a isso, cada “perna” da organizacdo sO executa a sua “tarefa”, enxergando o cidadao
como aluno, depois como paciente, outra hora como motorista e, no final, como um
contribuinte, mas nunca como um cidadao tnico que € o que ele realmente €.

Pegando o exemplo de um cidaddo que estd em sua casa e sente uma dor repentina, a
principio, vamos entender que ele precisa de um atendimento médico. No entanto, apds sentir
uma dor, este cidaddo sai de casa e pega um transporte piblico para chegar até o atendimento.
Entdo, a sua percep¢do do atendimento de satide ja comeca a ser impactada pelo uso do
transporte publico. Se ele se sente inseguro para pegar este transporte devido a onda de assaltos
recorrentes na cidade, isso também influenciard negativamente na sua avaliacdo. Podemos
concluir, entdo, que os servicos publicos estdo todos interligados. Por isso, ndo se pode mais
atuar de forma separada e descoordenada. Os servigos publicos tém que ser redesenhados, tendo
o ser humano — o cidaddo — como foco principal.

Nesse cendrio, o Design Thinking se mostra uma alternativa para solucionar problemas
por meio da identificagdo das necessidades humanas e criacdo de novas solucdes utilizando as
ferramentas e os modos de pensar dos designers. O problema de pesquisa que se apresenta €:
quais os procedimentos envolvidos na aplicacdo do Design Thinking?. De modo geral, o artigo
tem como objetivo compreender a aplicacdao do Design Thinking no redesenho de produtos e
servigos publicos, € como consequéncia disseminar a técnica e promover a melhoria das
entregas a sociedade. Para tanto, especificamente, pretende-se caracterizar o contexto atual da
gestdo publica, argumentar a abordagem centrada no ser humano e descrever o método Design
Thinking.
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5 Metodologia

Com a finalidade de compreender a aplicacdo do Design Thinking no redesenho de
produtos e servicos publicos, a pesquisa delineia-se como bibliografica, considerando que ela
€ desenvolvida a partir de material ja elaborado, como livros e artigos cientificos. Esse tipo de
pesquisa tem como principal vantagem “permitir ao investigador a cobertura de uma gama de
fendmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente” (GIL, 2008, p.
50).

A abordagem do problema de pesquisa se dard de forma qualitativa, preocupando-se,
“com aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na compreensdo e
explicacdo da dinamica das relagdes sociais” (MINAYO, 2001, p. 14). E, quanto aos objetivos,
a pesquisa € do tipo exploratdria, tendo em vista, proporcionar maior familiaridade com o
problema discutido (GIL, 2008).

5.1 O Método do Design Thinking

A abordagem do Design Thinking ¢ chamada de duplo diamante por possuir duas fases
divergentes e duas fases convergentes, que se colocadas lado a lado lembram a imagem de dois
diamantes. Essa abordagem € dividida em sete etapas (figura 1):
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Figura 1: Duplo diamante
Fonte: elaboracdo prépria.

— Entendimento:

E um momento de divergéncia de pensamento. E necessario fazer um entendimento
holistico do problema, enxergando-o sobre vdrios pontos de vistas e jogando todas essa
informacdes na mesa, sem se apegar a nenhuma. Temos que abrir o nosso olhar. O que por mais
paradoxal for vai nos permitir “desentender’” o problema que nos foi dado, para que logo depois
possamos entender o real problema que precisamos solucionar.

— Observacio e Pesquisa:

Momento de convergéncia de olhar e empatia. E 0 momento de sair para campo e
conversar, observar, provar. E a hora de sair da zona de conforto e ir buscar as informagdes que
serdo valiosas para o processo na rua. Se lembre que todo produto ou servico é feito para
PESSOAS e, por isso, toda a observagdo se baseard nas mesmas. Estamos buscando o fator
humano, entdo devemos enxergar as pessoas pelos seus diversos aspectos: fisico, cultural,
socioldgico e psicoldgico.

— Ponto de Vista:
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Momento de convergéncia de pensamento. O ponto de vista sempre € uma das fases
mais dificeis do processo, pois vocé coletou vdrias informagdes e terd que redefinir o desafio
inicial a partir do entendimento e pesquisa em grupo. E um momento de navegacio entre as
informacdes levantadas. O tempo e esforco dedicados ao fechamento dessa fase serd
diretamente proporcional a abertura gerada nas fases anteriores.

— Ideacdo:

Momento magico onde as solucdes ganham vida. Esse € o momento do famoso
Brainstorming. Nesse momento, vamos dizer ndo aos naos, nenhuma ideia pode ser cortada.
Vamos criar solucdes para o desafio que definimos nas fases anteriores. E importante ter
consciéncia que as ideais que estdo sendo geradas estdo realmente solucionando o problema,
para ndo divagarmos demais.

— Prototipagem:

Hora de colocar a m@o na massa. A fase de prototipagem € um momento de divergéncia.
De gerar ainda mais ideias, de aumentar seu entendimento, de expandir. E 0 momento de tirar
suas ideias do papel e dar-lhes vida. A construcdo de modelos nos ajuda na visualizacdo e
iteracdo do funcionamento da ideia. O protétipo é algo capaz de causar uma sensacao em
alguém antes mesmo da solugao existir.

— Teste:

Se vocé gastou bastante tempo nas suas criagdes, elas se revelardo para voce. Teste seus
melhores protétipos com seus possiveis usudrios finais e vejam como eles reagem. Lembrando
que um prot6tipo ndo precisa estar fiel ao futuro produto, as vezes uma folha de papel desenhada
ja cumpre o seu papel.

— Iteragao:

A iteragdo € a oportunidade de refinar as nossas solucdes e tornd-las melhores. Leva-las
a outro nivel.

Todas as fases do Design Thinking sdo iterativas, podendo se relacionar entre si
independente da fase em que esteja o processo. Essa volta a fases anteriores para possiveis
verificagdes é muito comum e agrega muito ao processo.

As quatro grandes mudancas de pensamento que o Design Thinking apresenta sao:

Decisao centrada no ser Humano
Questionar as questoes

Construir para pensar (tirar ideias do papel)
Iteracao

6 CONCLUSOES

O aumento das demandas da sociedade por mais e melhores servicos, combinado a
aceleracdo tecnoldgica e a intensificagao da competicao, exige um aparato estatal cada vez mais
agil e efetivo, capaz de corresponder aos anseios dos cidaddos. Isso também tem estabelecido
como imprescindivel uma nova postura do governo capaz de fazer frente a essa nova realidade.
Considerar a criatividade e inovagdo associadas aos aspectos organizacionais € indispensavel
ao atendimento dos objetivos institucionais.

Na evolucdo histérica da gestdo publica, ficou evidenciado que os modelos de
administracao publica se sucedem no tempo, sem serem inteiramente suplantados. Convive-se
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hoje com um gerencialismo cercado de praticas patrimonialistas e burocraticas. Na conduc¢ao
ao comportamento desejado, a sociedade combate o patrimonialismo e busca dirimir o
engessamento burocrético vivido no centro do governo. Muitas instituicdes tentam minimizar
o gap entre a formulacdo e a implementagdo de politicas publicas. Co-criar os servigos com o
cidaddao diminui as lacunas entre as fases do ciclo de politicas publicas, proporciona melhor
experiéncia ao usudrio e se apresenta fonte de vantagem competitiva.

No ambiente do governo o papel do cidaddo muitas vezes se restringe ao momento da
eleicdo. Desconsidera-se que a experiéncia do cidaddo € a base da relagdo com o governo.
Assim, o governo deveria atuar, ora como parceiro, ora como fornecedor de servigos. Num
primeiro momento usufruindo da colaboracio do cidaddo e seguidamente oferecendo
infraestrutura para que a sociedade construa novos servi¢os e negdcios.

Para constru¢do da pesquisa, tirou-se proveito do método bibliogrifico, abordando o
problema de maneira qualitativa. Quanto aos objetivos, o estudo é do tipo exploratorio. Diante
do contexto apresentado, o objetivo geral do artigo foi compreender a aplicacdo do Design
Thinking no redesenho de produtos e servicos publicos, € como consequéncia disseminar a
técnica e promover a melhoria das entregas a sociedade.

O Design Thinking ¢ uma nova abordagem para resolver problemas, colocando o ser
humano como o seu foco, olhando-o por diversos angulos e oferecendo solugdes que o atendam
plenamente. A abordagem centrada no ser humano, melhora a empatia, a jornada do cidadao e
a colaboracdo no desenho das entregas do governo. Para ser aplicado, o Design Thinking
perpassa sete etapas (Entendimento, Observacdo e Pesquisa, Ponto de Vista, Ideacao,
Prototipagem, Teste, Iteracdo) dentro de uma abordagem denominada duplo diamante.

Estamos em uma época em que os anseios dos cidaddos estdo mudando a cada minuto.
Se ndo comegarmos a colocé-los como o centro da resolu¢ido dos problemas, podemos ter um
Estado cada vez mais desconectado da real necessidade da populagdo. Nao podemos mais
enxergar o individuo como uma figura multifacetada, e sim como uma figura tnica que deve
ter todas as suas necessidades atendidas de uma maneira integrada. O Design Thinking surge,
entdo, como uma ferramenta que pode facilitar todo esse processo. A aplicacdo no Design
Thinking na gestdo publica vai além da execuc¢do metodoldgica a qual ele se propde, soma-se a
isso um ambiente favordvel a criatividade e servidores dispostos a servir. Assim como, novas
formas de gerenciamento de pessoas, ampliando 0s espagos para a inovacdo precisam ser
criados pelas liderancas.
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