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Resumo: Ao analisar o cenario dos servicos publicos brasileiro, é possivel
notar que habitualmente, organismos publicos ndo levam em consideracao
as necessidades de seus contribuintes. Por outro lado, o design de servicos
apresenta-se como uma abordagem centrada no usudrio, ou seja, com a
premissa principal de tomar o individuo como foco, buscando entender
suas caracteristicas, necessidades e desejos projetando solugdes pautadas
nestas constatacdes. Com o intuito de compreender de que forma a
abordagem do design de servicos pode ser aplicada no setor publico, o
artigo apresenta o estudo de caso da reformulagdo da Lei de Liberacado de
Eventos da Prefeitura de Joinville, do estado de Santa Catarina.

Palavras-chave: design de servigos, setor publico, lei, Joinville.

Abstract: Analyzing the Brazilian Public Sector, is clearly Government
Agencies usually does not consider your contributors needs in their actions.
On the other side, the service design methodology presents your user
centered approach, applying as the main premise the user as focus, seeking
figure out their characteristics, needs and wants to design solutions guided
by these findings. In order to understand how Service Design approach can
be applied to the Public Sector, this article presents a case study from
Joinville City Council. Joinville is a city on the State of Santa Catarina, Brazil.
The City Council was applying successfully the service design methodology
to recreate the law for allowing events to happen.
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1. INTRODUCAO

Ao analisar o cenario dos servicos publicos brasileiro, é possivel notar que
habitualmente, organismos publicos ndo levam em consideragdo as necessidades de
seus contribuintes. Por outro lado, o design de servicos apresenta-se como uma
abordagem centrada no usudrio, ou seja, com a premissa principal de tomar o
individuo como foco, buscando entender suas caracteristicas, necessidades e desejos
projetando solucdes pautadas nestas constatacdes. O objetivo desta abordagem é
proporcionar servicos Uteis, utilizdveis e desejdveis para os clientes e eficazes e
eficientes para as organiza¢ées (MORITZ, MAGER & COUNCIL, 2014).

A presente pesquisa tem por objetivo compreender de que forma a abordagem
do design de servicos pode ser aplicada no setor publico, aportando seus aspectos
mais caracteristicos a um sistema carente das mesmas.

Para iniciar a compreensdo das formas que a abordagem do design de servigos
pode ser aplicada no setor publico, foi realizado o levantamento tedrico de conceitos
do design de servigos, assim como referéncias de sua aplicagdo em governos. Com o
objetivo de evidenciar na pratica o uso do design de servicos pelo setor publico, por
meio de um exemplo real de impacto positivo, foi realizado o presente estudo de caso.

Um exemplo de sucesso da aplicacdo do design de servicos pelo setor publico, é
o caso da lei de liberagao de eventos de Joinville. Onde servidores publicos aplicaram o
método e as ferramentas do design, utilizando uma visdo sistémica e centrada no
cidaddo, para reestruturar a lei de forma que o processo se tornasse menos
burocratico, tanto aos produtores de evento quanto aos funciondrios da prefeitura.

Neste artigo é apresentado como a prefeitura utilizou o design de servigos para
reestruturar esta lei. Como conclusdo, sdo apresentadas as premissas do design de
servicos identificadas no levantamento tedrico e como elas, aplicadas ao setor publico,
conferem vantagens aos governos, apds a constatacao realizada mediante o estudo de
caso.

2. DESENVOLVIMENTO

Design de servigos ainda é um tema recente no Brasil, com poucos profissionais
especializados e, portanto, ainda pouco conhecido no mercado. Neste contexto, o
desenvolvimento de estudos de caso é de grande relevancia a medida que contribuem
para a divulgacdo e compreensdo do tema.

Este estudo foi desenvolvido nos meses de setembro e novembro de 2015,
através de dados primarios, levantados junto a Prefeitura de Joinville, principalmente
com o diretor da Secretaria de Integracdo e Desenvolvimento Econdmico (SIDE), Ari
Vieira Junior, e dados secundarios publicados.

2.1 Referencial Tedrico

2.1.1 Design de servigos

O design de servicos como disciplina, surgiu em meados dos anos 1990 na Koln
International School of Design (KISD). Segundo Birgit Mager, professora pioneira na
KISD, “o design de servicos coreografa processos, tecnologias e interacdes dentro de
sistemas complexos, a fim de cocriar valor para os stakeholders” (MAGER, 2015).
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Servicos sdo intangiveis, ndo podem ser armazenados ou ser de propriedade, o
consumo acontece ao mesmo tempo em que s3ao produzidos e se tratam de
experiéncias complexas que ocorrem ao longo do tempo. Para estuda-los, é necessaria
uma nova abordagem multidisciplinar da expertise do design, envolvendo uma
sequéncia de pontos de contatos: o design de servicos (MORITZ, 2005).

De modo geral, o design de servicos é uma abordagem centrada no usuario,
gue exige uma visdo holistica e cocriativa, envolvendo usuarios, profissionais de areas
relacionadas e colaboradores no processo. Moritz, Mager, & Council (2014), defendem
gue seu objetivo é criar servicos Uteis, utilizaveis, desejaveis para os clientes, eficazes e
eficientes para as organizagoes.

Com base na Fig.1, é possivel observar um mapa mental, desenvolvido a partir
do pensamento de alguns dos principais autores da darea, Birgit Mager, Bill Hollins,
Marc Stickdorn, Stefan Mortiz e Service Design Network, uma rede fundada e
organizada por profissionais e entusiastas do design de servicos.

trado no usuario
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Figura 1 — Mapa mental dos principais autores sobre design de servigos
FONTE: Autores

Apds analise dos pensamentos, é possivel concluir que o design de servicos é
uma abordagem centrada no usuario, cocriativa e colaborativa. Além disso, é notavel
gue exige uma visdo holistica do processo e ambiente. No processo, o numero de
etapas pode variar, mas habitualmente segue o mesmo trajeto, devendo ser iterativo,
comecar com uma imersao no problema, passando pela geracdo de ideias e protétipos
até chegar a sua implementacdo. Comum a todos, no design de servicos, é
imprescindivel o foco no usudrio durante todo o processo. Desta maneira, objetiva-se
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criar servicos mais competitivos, desejaveis e sem falhas, que aumentam diretamente
a satisfacdo dos clientes além de tornar as organizacbes mais eficazes e eficientes
(WHICHER, SWIATEK, & CAWOOD, 2013).

Com base na conclusdo de estudos de casos feito por Steen, Manschot e Koning
(2013), é possivel relatar trés tipos de beneficios que a abordagem do design de
servicos traz: beneficios para o préprio projeto, como a melhoria do processo;
beneficios para os clientes do servico ou usudrios, melhor relacdo entre as reais
necessidades dos clientes e usudrios com a oferta do servigo, o que gera uma melhor
experiéncia e maior satisfacdo; beneficios para a organizacao, tais como melhorar a
criatividade, foco em clientes ou usuarios, melhora a relacdo entre prestadores do
servico e clientes, entre outros.

Por isso, o design de servicos mostra-se como uma alternativa eficaz e vidvel
para as autoridades publicas desenvolverem ou aprimorarem servicos que atendam as
necessidades dos cidaddos (WICHER, SWIATEK & CAWOOD, 2013).

2.1.2 Design de servigos no setor publico

Frente aos problemas que comumente o setor publico enfrenta, como
desperdicio de dinheiro publico, falta de transparéncia e falta de proximidade com o
cidaddo, alguns paises passaram a utilizar conceitos de design para melhorar o
desempenho deste setor. Utilizando-o como ferramenta estratégica para renovacao e
crescimento econ6mico, desde a criacdo de novas politicas até na prestacdo dos
servicos publicos.

A Comissdo Europeia reconhece o design de servicos como um dos principais
impulsionadores da inovagdo dos servigos, inovagdo social e inovagdo centrada no
usudrio (WHICHER, SWIATEK e CAWOOD, 2013).

As principais vantagens da utilizacdo do design para a realizagdo de projetos de
servicos publicos sdo: encontrar as reais necessidades, poupar dinheiro publico,
humanizar os servicos e envolver os cidaddaos (COMISSION, 2013).

O design pode ser aplicado no setor publico em diversos niveis. Desde a
utilizacdo para projetos de servigos isolados, até a utilizacdo em niveis organizacionais.
O SEE Platform (2013) prop6s a Escada do design no setor publico, como uma
ferramenta para diagnosticar diferentes niveis de uso de design pelos governos.

No primeiro nivel da Escada do design no setor publico o design é aplicado para
problemas pontuais. Nesta categoria, projetos de design acontecem casualmente e o
processo de design ndo estd incorporado nas organizacoes.

O segundo nivel considera o design como uma habilidade do governo. Aqui, os
servidores publicos além de participarem do processo de design, utilizam o design sem
o apoio de designers. Muitas técnicas de design podem ser passadas facilmente para
ndo-designers, gerando resultados eficientes durante operac¢ées do dia-a-dia.

No terceiro e ultimo nivel o design é utilizado para a criagdo de politicas. Nesta
etapa o design é utilizado em nivel estratégico e organizacional pelos individuos do
governo com poder de tomada de decisGes. A légica da aplicacdo do design neste nivel
é solida, pois atende as necessidades dos decisores politicos. Entre essas necessidades
encontram-se a unido de processos, desde a criacdo de politicas até a sua
implementacdo; a reducdo de riscos através da realizacdo de protétipos de baixo
custo; a obtencdo da visdao geral do sistema; e desatar nichos de departamentos,
incluindo pessoas externas.
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3. A APLICAGAO DE DESIGN DE SERVICOS NA PREFEITURA DE JONVILLE

Servidores publicos da cidade de Joinville, no estado de Santa Catarina, vém
utilizando o design como ferramenta para solucionar problemas complexos em suas
secretarias. O objetivo deste artigo é mostrar como este processo aconteceu e
aumentar o entendimento de como o setor publico utiliza o design de servigos.

3.1 O cenario

Um dos maiores problemas observados pela Prefeitura de Joinville, foi que no
gue tange a prestacdo dos servicos publicos, o poder publico considera o cidadao
como um contribuinte, ndo levando em considera¢dao suas necessidades. Outro
problema encontrado foi que o poder publico, recorrentemente, ndo visualiza a
totalidade de um problema e com isso, ao tentar resolver partes de um problema,
acaba gerando mais problemas adiante. Esta pratica faz despender muito tempo
buscando resolver problemas que o préprio poder publico criou, sendo que poderia
ser evitado utilizando um modelo de visdo mais ampla, comenta Junior (2015).

Como alternativa para mudar este cenario, a Prefeitura de Joinville passou a
tomar todas as suas decisdes colocando o cidaddo em primeiro plano, ao invés da
estrutura publica como normalmente acontece. “A cidade tem o DNA da inovacédo, e a
Prefeitura faz parte disso. Esta tentando se reinventar, assim como as empresas,
seguindo uma tendéncia de mercado” enfatiza o Secretdrio de Integracdo e
Desenvolvimento Economico na SIDE, Danilo Conti (PREFEITURA DE JOINVILLE, 2015).
O Gerente da SIDE, Ari Vieira Junior comenta que estdo trabalhando com foco no
cidaddo e nas suas necessidades. “Se existem tarefas que ndo sdo inerentes ao
cidaddo, ndo é ele que deve resolver e sim o municipio. Entdo a funcdo de procurar
ferramentas para solucionar um problema é o préprio municipio” Junior (2015). Ari foi
convidado a integrar a equipe da prefeitura para resolver dois problemas pontuais:
abertura de empresas e liberacdo de eventos.

3.2 Lei de liberagao de eventos

Quando assumiu seu cargo na Prefeitura de Joinville, Ari Vieira Junior
acompanhara h3d mais de 12 anos que os individuos do segmento de eventos
enfrentavam diversas barreiras para conseguir o alvard de liberacdo de evento. Era
recorrente a reclamacao, por parte dos envolvidos e interessados, que realizar eventos
em Joinville tratava-se de uma tarefa complexa.

Em gestdo anterior, como solugdao, foi desenvolvido um software para
automatizar o processo de liberacdo do alvard. No entanto, ndo houve anilise do
problema, tampouco qualquer alteragdo no processo em si, apenas a automatizagao
do mesmo. A gestdo que assumiu em seguida ndo deu andamento ao uso do software,
pois identificou imediatamente que o software ndo apresentara a solugao do
problema, atuando simploriamente como uma automatizagao da burocracia.

Por outro lado, foi verificado que uma legislagdo antiga ndo vinha sendo
aplicada, e caso fosse, inviabilizaria todos os eventos em Joinville. Com isso, o Prefeito
deu a SIDE um prazo de 30 dias para que, junto com uma equipe a designar, resolvesse
um problema que ndo havia sido resolvido nos ultimos 12 anos. Neste momento, Ari
Vieira Junior defendeu o uso da metodologia do design, pois estava muito satisfeito
com os resultados que o design trouxe para a sua empresa de eventos, apds contratar
uma consultoria especializada. “Em vez de procurarmos leis ja existentes e tentar
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adaptar para Joinville, fizemos algo totalmente novo, partindo do zero, com base nas
necessidades locais” Junior (2015). A partir da metodologia do design thinking aplicado
a servigos, sob moderagdo do Ari Vieira Junior e as ferramentas de design cedidas pelo
consultor Michel Winkler, iniciou-se o projeto para criar a nova lei de liberacdo de
eventos (lei 407).

Desde seu inicio, o projeto contou com uma equipe multidisciplinar. Em um
primeiro momento, foi formada uma equipe interna da prefeitura a fim de verificar o
seu entendimento da situacdo. Entre os integrantes estavam advogados da Secretaria
da Fazenda, com o conhecimento tributdrio; Ari, como moderador do processo e
produtor de eventos; Douglas Hoffman, da Fundacdo Turistica apresentando o
interesse do municipio em atrair o turismo por meio de eventos; e Marcus Faust, na
época Coordenador de um espaco publico para eventos.

Apds entender a situagdo, foi encontrado que o maior problema era o fato de
gue normalmente as leis sdo construidas complementando leis ja escritas e vigentes.
Esta pratica faz com que se gere mais uma lei sem formar um conjunto Unico,
dificultando o entendimento do cidaddo e até mesmo a sua correta execu¢do. Com
isto em mente, a primeira constatacdo foi a necessidade de filtrar etapas realmente
necessarias para aquela lei especifica funcionar, ou seja, definir seus pilares (principais
pontos que sustentam a lei). A partir de entdo, foram envolvidas outras pessoas no
processo, tais como produtores de eventos; representantes da Vigilancia Sanitdria;
representantes da Camara de Dirigentes e Lojistas (CDL); a equipe de assessores do
atual Vereador Manoel Bento; além de representantes do Corpo de Bombeiros e da
Policia Civil.

Na fase de pesquisa ou imersdao no problema, os produtores de eventos
destacaram os pontos criticos do processo: duvida sobre o processo devido a falta de
clareza e subjetividade da lei; descentralizacdo, pois o produtor de eventos deveria ir a
diferentes pontos da cidade para levar ou buscar documentos, onde os horarios de
funcionamento de alguns locais ndo condiziam; duplicidade de cobrancas; necessidade
de tirar alvara para um mesmo local duas ou até trés vezes na semana; a linearidade
do processo, o que impedia de dar entrada em varios érgaos ao mesmo tempo (por
exemplo Policia Civil e Bombeiros), pois era necessario dar entrada em um de cada vez.

Com o levantamento dos pontos criticos do problema, iniciou-se a fase de
ideacdo, onde os integrantes da equipe de trabalho interna desenharam a condicao
atual da lei e seu cenario ideal. “As pessoas expressam muitas coisas através de um
simples desenho, assim conseguimos entender o que cada pessoa pensava” Junior
(2015). Com isso, foi possivel identificar que o processo se apresentava confuso e sua
idealizacdo deveria ter: entrada e saida Unica; legislacdo agrupada através de
formulario Unico e acompanhamento online.

Partindo da necessidade de um sistema de entrada e saida Unica, a equipe
realizou um levantamento de solu¢des em outros contextos e localizou um sistema ja
utilizado na gestdo publica que funciona desta forma, os portos de navios. Neste
sistema, todos os navios que desejam aportar passam por uma entrada e saida Unica e
além disso, é utilizado um sistema de cores (verde, vermelho e preto) que indicam se o
navio esta regularizado ou ndo para aportar. As mesmas cores apontam o processo a
ser realizado para a liberag¢ao do direito de aportar o navio.

Apropriando-se deste conceito, em fase de desenvolvimento da solugao, a
equipe de trabalho da Prefeitura de Joinville definiu o uso das trés cores para
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diferenciar a situacdo do local de eventos em relacdo ao seu alvara de liberagdo e para
guiar o individuo no processo de obtencdo do alvara. Foi definida a cor verde para
apontar quando o estabelecimento ja possui alvara valido do municipio e da Policia
Civil para a atividade de eventos. A cor preta foi aplicada para indicar quando o local ja
possui alvara vdlido do municipio para a atividade de eventos e ndo possui da Policia
Civil. Por fim, a cor vermelha foi definida para assinalar que o local ndo possui alvara
valido do municipio para a atividade de eventos e também ndo possui da Policia Civil.
Com estas cores definidas, o individuo, ao iniciar seu processo de liberacdo, identifica
sua cor de acordo com seu status e esta mesma cor indica qual é o processo que
devera realizar para obter a liberacao.

Definida a légica do sistema, foram definidos os pilares que sustentariam essa
lei, ou seja, apenas os itens essenciais para que um local possa ter seu alvara para
liberacdo de evento. Os quatro pilares definidos foram: o local, sendo que sem um
espaco fisico o evento ndo acontece; o publico, pois um evento sé acontece com
pessoas; o motivo pelo qual estd acontecendo; e a seguranca, seja ela fisica, de ordem,
juridica, entre outras.

Estes pilares também funcionaram como um filtro, uma vez que todas as acdes
e etapas do processo deveriam encaixar-se nos pilares. Os itens que ndo se
encaixavam, foram descartados, evitando etapas desnecessarias.

Durante o projeto, também foi analisada a lei anterior visando reorganiza-la e
levando em consideragdao o usudrio como centro, ou seja, colocando-o como foco e
analisando o processo sob suas perspectivas, necessidades e desejos. Para isso, foi
utilizada a ferramenta do design de servigos chamada Jornada do Usudrio. Por meio
desta ferramenta foi possivel identificar que pontos cruciais de definicdo do processo
encontrava-se no final do processo de liberagdo, fazendo com que o individuo passe
por diversas etapas para constatar que o estabelecimento ndo estava apto para
receber eventos. Portanto, foi realizada uma analise para averiguar se estes pontos
cruciais poderiam estar no inicio do processo, evitando que o usudrio passe por outras
etapas dissociadas destes pontos cruciais sem necessidade.

Com o processo reorganizado e consolidado, como evidencia a Fig. 2, o
individuo encontra logo no inicio do processo os pontos cruciais como “Alvara da
PMJ”, “Alvara da Policia Civil” e “Aprovado por consulta prévia Seinfra”. Sendo assim, o
usuario podera informar-se se estad apto a continuar no processo para a liberacdo de
eventos e qual caminho ou processo devera seguir, por meio do desenho do fluxo e
cores nele indicadas.

Com o redesenho da lei, foi possivel eliminar ou rearranjar fun¢des que
estavam duplicadas e até mesmo desnecessarias, que os diversos érgdos realizavam.
Desta forma, as funcbes foram reorganizadas, a Prefeitura deixou de cobrar o que nao
competia a ela e concentrou-se no que cabia a ela exigir, sendo os alvaras. Da mesma
forma, o poder de fiscalizagdo passou a verificar os eventos, cumprindo com sua
funcdo de fiscalizar e ndo mais exigir do usuario a emissao de diversos documentos
qgue foram identificados como desnecessarios.

O processo anterior exigia do individuo cerca de 20 etapas que por vezes, ao
final delas, teria seu alvara negado. Por isso, a ordem das etapas foi alterada e com a
reestruturacdo da lei sdo necessarias 5 etapas. “Antes o produtor passava 5 dias em
funcdo da regularizagdo, agora se tudo estiver de acordo, ele pode receber o alvard na
hora” Junior (2015).
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FIGURA 2 - Processo da lei de liberagao de eventos
FONTE: Autor

A multa antiga apresentava o valor de cerca de RS$230,00, tornando mais
vantajoso ao individuo arriscar a irregularidade do que regularizar seu evento, uma vez
gue o complexo e demorado processo exigia grande esforco do produtor. Na nova lei,
a multa foi estipulada em cerca de 10 mil reais (50 UPMs) e o processo para a
regularizagdo tornou-se mais facil de entender o que precisa ser feito e rapido. Diante
deste panorama, tornou-se mais vantajoso para o individuo estar regularizado do que
arriscar a irregularidade.

No processo anterior, o cidaddo deveria consultar um compilado de cerca de
200 paginas em que constava todas as leis anteriores que tinham alguma referéncia
sobre eventos. Em 2015 a lei foi consolidada em 6 paginas com o detalhamento do
procedimento e documentos necessarios para a requisicao da liberagdo do alvara para
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eventos (JUNIOR, 2015). Até o fim desta presente pesquisa, o projeto estava sendo
sistematizado para que o cidaddo pudesse fazer todo o processo online, com
assinatura digital e com a possibilidade de anexar os documentos necessarios.

Na Fig. 3 é possivel observar um resumo das diferencas entre a lei antiga e a
nova lei de liberacdo de eventos, reformulada por meio do processo do design de
servicos. Torna-se clara a diferenca, principalmente no que tange as a¢des necessarias
para o usudrio que deseja obter o alvara. Para a Prefeitura de Joinville, o grande ganho
apresenta-se na simplificacdo de sua funcdo com a desburocratizacdo do processo.

@ 20 etapas 5 etapas
Processo confuso Processo claro
§|=||_ 200 paginas 6 paginas
Multa: R$230,00 Multa: R$ 10.000,00
50 UPMs
Muitos nédo Passaram a %
regularizavam regularizar )
Processo Menos
burocratico burocracia ©
Excesso de Apenas taxas
taxas necessarias

FIGURA 3 - Antes e depois da lei de liberagao de eventos
FONTE: Autores

Em decorréncia do uso do design para a reformulacdo da lei de liberacdo de
eventos, a Prefeitura de Joinville enxergou no design uma oportunidade para resolver
problemas complexos de sua estrutura e ao mesmo tempo colocar o cidaddao como
centro de seus projetos. Por meio dessa abordagem, a Prefeitura passou a
desburocratizar processos constantemente, criar novas leis e melhorar a experiéncia
de seus cidaddos ao utilizarem os servicos da Prefeitura. O olhar atento as reais
necessidades de sua populagao junto com o uso de novas metodologias, reforga sua
identidade de cidade inovadora.

O diretor executivo da SAP, Filipe Schuur, explica que o design oferece uma
metodologia capaz de gerar um entendimento do problema, gerar alternativas,
prototipar e implementar solu¢cbes. Também comenta que o uso intensivo de
ferramentas visuais é um grande diferencial no ambiente burocratico. Para ele, a
visualizacao permite ampliar o entendimento sobre o assunto e rapidamente criar uma
narrativa consistente sobre o problema e a solucdo, possibilitando uma ag¢do rapida.
(PREFEITURA DE JOINVILLE, 2015).
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Outras secretarias da Prefeitura de Joinville, como a Secretaria de Assisténcia
Social (SAS), a Secretaria de Administracdo e Planejamento (SAP) e a Vigilancia
Sanitdria também passaram a utilizar os conceitos de design. Na SIDE, além dos
projetos citados, a metodologia foi utilizada para estabelecer o modelo de negécios da
secretaria. Na SAS, foi utilizado para reestruturar as atividades e criar um modelo de
incubacdo. A SAP, vem utilizando o design desde 2013 para conceber e testar, ou
prototipar, o funcionamento de unidades da administragdo municipal, entre elas, as
subprefeituras.

A continuidade do uso da metodologia do design no setor publico é um grande
desafio a ser enfrentado pela Prefeitura, pois caso os profissionais de carreira na
prefeitura ndo incorporem o uso desta metodologia como uma habilidade interna,
com a troca de gestdo, seu uso pode ser encerrado. Adiantando-se a esta
possibilidade, a Prefeitura de Joinville ja possui alguns profissionais de carreira que
absorveram a metodologia e a utilizam em projetos dentro de suas secretarias.

4 CONCLUSAO

Este estudo de caso presta-se para confirmar o que foi constatado no
levantamento e analise do referencial teérico. Como conclusdo, apresenta-se uma
série de vantagens de utilizar o design de servigos no setor publico, resumidos a Fig. 4.

Tendo como premissa da metodologia do design de servigos o foco no usudrio,
a primeira vantagem diz respeito a relacdo entre cidaddo e governo, que com a
possibilidade de colocar efetivamente os cidaddos como foco dos projetos,
envolvendo-os nos processos de criacdo e melhora das solugdes publicas, é possivel
atingir a aproximacao do cidaddao com o governo. Com esta aproximacgao é possivel
gerar uma relagdo positiva entre cidadao e governo, pois além do cidadado sentir-se
incluido ao participar do processo, o governo logra gerar solugdes adequadas, suprindo
as necessidades e satisfazendo os desejos dos cidadaos.

Outra caracteristica clara do design de servicos é o envolvimento de
stakeholders e a realizacao de projetos com equipes multidisciplinares. Com o estudo
de caso, evidencia-se que esta caracteristica apresenta vantagens para a geracao de
solugdes do setor publico pois ao envolver os stakeholders é possivel considerar as
necessidades de todos os envolvidos. Por outro lado, a variedade de conhecimento das
pessoas presentes na equipe confere a possibilidade de gerar solugdes inusitadas para
a resolucdo de um problema, criadas a partir da andlise de como outras areas
solucionam um problema de natureza similar ou até mesmo por meio de analogias.

A visdo holistica do problema e do processo é outro aspecto do design de
servicos que foi possivel comprovar sua vantagem de utilizacdo pelo setor publico.
Encarar os problemas e processos de maneira abrangente, considerando de forma
integral todos os itens que o envolvem, permitem a geracdo de solucdes efetivas, ou
seja, solucdes que funcionem de fato, sem agdes redundantes e desnecessarias a
funcdo principal e sem que uma solugdo gere novos problemas.

Outro principio do design de servicos é o uso das diversas ferramentas de
design, e entre elas, as que oferecem maior vantagem ao setor publico sdo as de
prototipacdo. A prototipacdo permite ao setor publico o teste de ideias e solucdes a
baixo custo, a modo de verificar e validar seu funcionamento. Com esta oportunidade
é possivel realizar ajustes na solu¢dao antes de sua implementacgao final e desta forma,
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o dinheiro publico é usado com cautela, realizando investimentos aos poucos e com
maior assertividade.

* Cidadaos como foco do projeto
* Envolver o cidadao no processo

+ Aproximar o governo do cidadao

* Envolver stakeholders

* Equipes multidisciplinares

* Visdo holistica do problemae
processo

« Utilizar ferramentas de design;

* Gerar protétipos.baixo custo para
testar e desenvolver ideias;

* Gerar uma cultura de inovagao nas
organizacdes

* Desburocratizar processos

* Garantir eficacia na implementagéo
dos projetos

* Transmitir transparéncia na
governanca

FIGURA 4 - Vantagens de utilizar o design de servicos no setor publico
FONTE: Autores

Por fim, a pratica constante do design de servicos no setor publico tornando-a
uma habilidade interna, é capaz de gerar uma cultura de inovag¢dao nas organizagoes,
invertendo valores e modos de funcionamento atuais, apresentando como maiores
vantagens e beneficios a desburocratizacdo de processos, a garantia de eficacia na
implementacdo dos projetos e solucdes, assim como a transmissdo de transparéncia
na governanca. Isso mostra que o design de servicos é uma alternativa vidvel para o
Brasil, pois ndo exige novas tecnologias e grandes investimentos, apenas remodelar
processos e a forma de pensar.
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