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O presente artigo contribui para o campo do design e sua relacdo com o setor
publico, apresentando resultados preliminares de uma pesquisa sobre o tema
colaboracdo cidada no setor publico. A questdo principal reside em mostrar
como os processos de comunicacdo do governo com a sociedade podem se
beneficiar por meio da colaboracdo cidada e do uso do design como estratégia
de inovagdo no setor publico. O principal achado, no escopo desse estudo, é a
constatacdo de que os modelos de comunicagdo do governo com a sociedade
nao contemplam a participacao do cidaddo de forma que suas contribui¢des
sejam levadas ao conhecimento publico. Por isso, foi proposto um modelo
hipotético de comunicagdo, que inclui a publicizagdo da contribuicdo dos
cidaddos para a sociedade, denominado de G2C2G2S, que se trata de um
processo de comunica¢do que liga o Governo a colaboragdo do cidadao, cujo
conteldo é disponibilizado para a sociedade.

Palavras-chave: Design; Governo; Comunicagao.

This article contributes to the field of design and its relationship with the public
sector, presenting preliminary results of a research on the topic of citizen
collaboration in the public sector. The main issue lies in showing how the
government's communication processes with society can benefit through
citizen collaboration and the use of design as an innovation strategy in the
public sector. The main finding, within the scope of this study, is that the
government's communication models with society do not include citizen
participation so that their contributions are made public. Therefore, a
hypothetical communication model was proposed, which includes publicizing
the contribution of citizens to society, called G2C2G2S, which is a
communication process that links the Government to the citizen, whose
collaborative content is made available to society.
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1. Introdugao

Esse artigo tem como bases metodoldgica e tedrica uma pesquisa de doutorado em
desenvolvimento no Programa de Pds-graduacdo em Design (PPDESDI) sobre colaboracédo
cidada no setor publico, iniciada em 2019. Seu objeto de estudo é a Agéncia IBGE Noticias’,
gerenciada pela Coordenacdo de Comunicacdo Social (CCS) do Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE). A reflexdo recai sobre a comunicagdo do IBGE e do governo com a
sociedade sobre os principios fundamentais das estatisticas oficiais e sua relacdo com a
colaboracgdo e o design como estratégia de inovagao no setor publico. Sdo discutidas questoes
como a colaboracdo cidada, o servico publico visto pela d6tica do design de servico e a
comunicacdo e disseminacdo de informacoes pelos 6rgaos publicos.

O interesse sobre o tema justifica-se porque a pesquisadora trabalha na instituicdo,
especificamente na drea de Comunicacdo Social. E por essa razao, temas como comunicagao,
colaboracdo cidada e aspectos ligados ao design no setor publico e a producdo de noticias pelo
instituto despertaram sua curiosidade.

Para isso, foram estudados os modelos de comunicagdo do governo com a sociedade,
processos colaborativos, principios das estatisticas e técnicas de design capazes de auxiliar no
desenvolvimento de politicas publicas de inovacdo. Um dos desdobramentos da pesquisa é a
proposta de um modelo de comunicacdo entre o governo e a sociedade chamado de
G2C2G2S?, em que a participacdo do cidaddo é contemplada.

A colaboracdo cidada nos processos democrdticos traz inUmeras vantagens para o setor
publico. Dentre elas, encontram-se a valorizacdo do proprio cidad3o e a possibilidade de ele
tomar parte das decisdes do governo.

O setor publico tem utilizado o design de varias formas para a inovagdao em seus diversos
segmentos, tanto como ferramenta para a elaboragdo de politicas publicas quanto para o
desenvolvimento de novos servigos.

No IBGE existe uma grande preocupag¢do com a disseminagdo de informagdes, haja vista o
papel relevante que a area de comunicag¢do social do instituto exerce, sendo responsavel pela
agéncia de noticias, pela assessoria de imprensa e pela divulgacdo dos resultados das
pesquisas para o governo, academia, midia e sociedade.

Ademais, os drgdos de estatistica dos paises devem se pautar pelo respeito aos principios
fundamentais das estatisticas oficiais. H4 documentos da Organiza¢cdo das Nag¢des Unidas
(ONU), bem como documentos institucionais do IBGE que discorrem sobre esse assunto. Os
principios da independéncia, relevancia, credibilidade e transparéncia sdo os pilares dos
drgdos estatisticos.

O artigo estd estruturado em quatro partes: métodos, fundamentos tedricos, design e
inovagdo no setor publico e resultados e discussdo.
2. Métodos

Para o presente estudo, foram realizadas duas modalidades de revisdo de literatura:
tradicional ou narrativa, que ndo depende de métodos rigorosos e revisao sistemdtica de
literatura (RSL), seguindo o protocolo de Sampaio e Mancini (2007).

RevisGes de literatura sdo conceituadas como:

! Disponivel em: https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/. Acesso em: 05/03/2022.
2 Governo para Cidadao para Governo para Sociedade.


https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/
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Estudos secunddrios utilizados para mapear, encontrar, avaliar
criticamente, consolidar e agregar os resultados de estudos primarios
relevantes acerca de uma questdo ou tépico de pesquisa especifico,
bem como identificar lacunas a serem preenchidas, resultando em
um relatério coerente ou em uma sintese (DRESCH; LACERDA;
ANTUNES JUNIOR, 2015, p.142).

2.1 Revisao tradicional

De acordo com Gohr et al. (2013), a revisdo tradicional, também chamada de narrativa, ndo
necessita seguir protocolos rigidos. E feita de maneira ndo metddica e sua conclusdo pode
revelar o estado da arte de determinado assunto (PEREIRA, 2011).

Nesse contexto, foi feita uma busca de documentos oficiais dos institutos de estatistica, nos
portais da Organizacdo das Nacbes Unidas (ONU), da Organizacdo para a Cooperacdo e
Desenvolvimento Econémico (OCDE) e do IBGE para identificar os modelos de comunicacdo do
governo e elencar os principios das estatisticas oficiais.

Os documentos institucionais do IBGE foram baixados em seu portal®, enquanto os livros, teses
e dissertacdes foram localizados na Biblioteca online do instituto®. Outros documentos e
publicacGes foram localizados nos portais dos respectivos érgaos.

No inicio da pesquisa, foi realizada uma busca exploratéria sobre as diversas formas de
colaboracdo que se fortaleceram no século XXI. As referéncias sobre design de servico foram
levantadas a partir da busca de literatura especifica sobre o tema, tendo sido encontrados
livros de autores como Bason, Buchanan, Manzini e Stickdorn e Schneider.

2.2  Revisao sistematica de literatura (RSL)

Com o objetivo de levantar questdes novas sobre o tema colaboracdo, foi feita a Revisdo
Sistematica de Literatura (RSL), adaptada do modelo de Sampaio e Mancini (2007). O Quadro 1
mostra as etapas propostas pelos autores, que foram rigorosamente seguidas.

Quadro 1 — Etapas da Revisdo Sistematica de Literatura

Passo 1 Definigdo da pergunta

Passo 2 Definigdo das palavras-chave
Definicdo de termos/strings
Estratégias de busca

Passo 3 Sele¢do dos artigos a partir da leitura dos titulos e resumos
Passo 4 Apresentagao dos resultados
Passo 5 Estabelecimento de critérios para refinamento da busca

Fonte: Adaptado de Sampaio e Mancini (2007).

O Quadro 2 mostra as bases de dados utilizadas na pesquisa para localizar os artigos. Para
consulta-las, é necessario fazer login no Portal de Periddicos da Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES)®, através do acesso concedido pela
instituicdo na qual a pesquisadora esta vinculada.

* Disponivel em: https://www.ibge.gov.br/. Acesso em: 23/04/2021.

* Disponivel em: https://biblioteca.ibge.gov.br/. Acesso em: 23/04/2021.

> Disponivel em: https://www-periodicos-capes-gov-br.ezl.periodicos.capes.gov.br/index.php?. Acesso
em: 04/05/2021.


https://www.ibge.gov.br/
https://biblioteca.ibge.gov.br/
https://www-periodicos-capes-gov-br.ezl.periodicos.capes.gov.br/index.php
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Quadro 2 — Bases de dados

Base Caracteristicas

SCOPUS Scopus é o maior banco de dados de resumos e citagdes da literatura
revisada por pares: periddicos cientificos, livros e anais de conferéncias e
oferece uma visdo geral abrangente da produc¢do mundial de pesquisas nas
areas de ciéncia, tecnologia, medicina, ciéncias sociais e artes e
humanidades.

Web of Science Web of Science possui os principais periddicos académicos do mundo, livros
e anais das areas de Ciéncias, de Ciéncias Sociais, Artes e Humanidades.
SciELO O SciELO Data é um repositério multidisciplinar para depésito, preservagao e
disseminagdo de dados de pesquisa de artigos submetidos ou aprovados
para publicagdo ou ja publicados em periddicos da Rede SciELO ou
depositados no SciELO Preprints.

Portal de O Portal de Periddicos da Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
periddicos Nivel Superior (CAPES) é uma biblioteca virtual que relne e disponibiliza a
CAPES instituicGes de ensino e pesquisa no Brasil o melhor da producdo cientifica

internacional, que conta com um acervo de mais de 45 mil titulos com texto
completo, 130 bases referenciais, 12 bases dedicadas exclusivamente a
patentes, além de livros, enciclopédias e obras de referéncia, normas
técnicas, estatisticas e conteudo audiovisual.

Fonte: Scopuse, Web of Science7, Scielo® e Capesg.

O Quadro 3 mostra como o protocolo de Sampaio e Mancini (2007) de Revisdo Sistematica de
Literatura foi empregado nessa pesquisa. Dessa forma, seguindo os passos 1, 2 e 3 foram
definidas as perguntas de pesquisa, as palavras-chave que remetem ao tema “colaboracado” e
os termos de busca (strings), originados das palavras-chaves, e por fim, as estratégias de busca
nas bases de dados. Os passos 4 e 5 consistem nos critérios de refinamento da busca, quando,
finalmente, os artigos sdo selecionados para constar da pesquisa.

6 Disponivel em: https://www.elsevier.com/pt-br/solutions/scopus. Acesso em: 04/05/2021.

7 Disponivel em: https://www-webofscience.ez83.periodicos.capes.gov.br/wos/woscc/basic-search.
Acesso em: 04/05/2021.

® Disponivel em: https://scielo.org/pt/sobre-o-scielo/scielo-data-pt/sobre-scielo-data-pt/. Acesso em:
04/05/2021.

° Disponivel em: https://www-periodicos-capes-gov-
br.ez83.periodicos.capes.gov.br/index.php?option=com_pcontent&view=pcontent&alias=missao-
objetivos&Itemid=109. Acesso em: 04/05/2021.


https://www.elsevier.com/pt-br/solutions/scopus
https://www-webofscience.ez83.periodicos.capes.gov.br/wos/woscc/basic-search
https://scielo.org/pt/sobre-o-scielo/scielo-data-pt/sobre-scielo-data-pt/
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Quadro 3 — Aplicagdo do protocolo da RSL na pesquisa

Passos Etapas Aplicagao na pesquisa
Passo 1 Definicdo da(s) Em que medida a utilizagdo das plataformas
pergunta(s) colaborativas governamentais pelos cidad3os impacta

na comunicagdo do setor publico? De que forma o
Design pode contribuir para o avan¢o do governo
eletronico?

Passo 2 Definigdo das palavras- | Sistemas colaborativos
chave Codesign
Cidadao
Definigdo de Sistemas colaborativos e cidaddo
termos/strings Sistemas colaborativos e Codesign

Sistemas colaborativos e design de servigos
Collaborative systems and Citizen

Collaborative systems and codesign

Collaborative systems and service design

Estratégias de busca Realizar as buscas de trabalhos académicos por meio
das bases Capes, SciELO, Web of Science e Scopus que
se encontram no Portal Capes.

Passo 3 Sele¢do dos artigos a partir da leitura dos titulos e resumos
Passo 4 Apresentagdo dos Elaboragdo de relatdrio
resultados
Passo 5 Estabelecimento de critérios para refinamento da busca
Bases de dados CAPES/SCIELO/SCOPUS/WEB OF SCIENCE

Idiomas | Portugués ou inglés

Areas de abrangéncia Public administration, communication, social sciences,
multidisciplinary sciences, ciéncias sociais, ciéncias
humanas e ciéncias multidisciplinares

Periodo Ultimos 5 anos

Revisdo Revisado por pares e Open Access

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

A Tabela 1 mostra as bases de dados utilizadas para a pesquisa, os termos de busca, os
resultados encontrados e a quantidade de artigos selecionados. No total, foram localizados
1163 artigos e apds a aplicagdo dos critérios de sele¢do estabelecidos para a revisdo de
literatura, restaram 33 artigos, que foram lidos na integra, resumidos e utilizados na pesquisa.
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Tabela 1 — Resultados encontrados nas bases de dados

Bases SCOPUS SCIELO Web of Science | CAPES

Termos de Resulta |Selecion | Result |Selecion | Result |Selecion | Resultad | Seleciona
busca dos ados ados ados ados ados os dos
Sistemas
colaborativos 0 0 0 0 0 0 14 1
AND cidadao
Sistemas
colaborativos
AND
codesign
Sistemas
colaborativos
AND design
de servigos

Collaborative
systems AND 47 5 0 0 14 3 511 11

citizen

Collaborative
systems AND 2 0 0 0 0 0 128 1

codesign

Collaborative
systems AND 90 3 0 0 22 3 271 5
service design

Total: 1163 139 8 0 0 36 6 955 19

Total de artigos selecionados: 33

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

3. Fundamentos tedricos
3.1 Comunicagdo social do IBGE
Segundo o Relatdrio de Gestdo do IBGE (IBGE, 2019):

A instituicdo se constitui no principal provedor de dados e
informagdes do pais, atendendo as necessidades dos mais diversos
segmentos da sociedade civil, bem como dos 6rgdos das esferas
governamentais federal, estadual e municipal, oferecendo uma visao
completa e atual do pais.

Seus principais canais de informac¢do sdo o portal, a Agéncia IBGE Noticias, o atendimento
telefonico e presencial, por e-mail e ao informante'®, a biblioteca, a loja virtual, o atendimento
a imprensa e o Minuto IBGE!Z,

A Assessoria de Comunica¢do do IBGE foi criada em 1986 para orientar o Presidente e o
Diretor-Geral em relacdo a veiculacdo de informacbes para a midia, estabelecer contatos com
os veiculos de comunicacdo e elaborar e encaminhar aos meios de comunicacdo as noticias de
interesse do IBGE. Em 1987, passa a ser chamada de Coordenacdao de Comunica¢dao Social
(CCS), como é conhecida até hoje (SENRA; FONSECA; MILLIONS, 2018).

1% pisponivel em: https://respondendo.ibge.gov.br/. Acesso em: 15/07/2021.
" Disponivel em: https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/minuto-ibge.html. Acesso em: 15/07/2021.


https://respondendo.ibge.gov.br/
https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/minuto-ibge.html
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A Coordenacdo de Comunicagdo Social (CCS) tem como missdo “planejar, produzir, executar e
coordenar as atividades de comunicagao da institui¢ao, divulgando informagdes com
qualidade, transparéncia, imparcialidade e igualdade de acesso”*?. A comunicacdo do IBGE é
relacionada quase sempre a comunicacao para a imprensa, cujo trabalho é feito, em grande
parte pela assessoria de imprensa, o que se reflete por sua presenca constante na midia
(FREIRE, 2015).

A equipe da CCS é composta por jornalistas, designers e pessoal administrativo, sendo
responsavel por manter e propor projetos para a area de Comunicagdo do instituto. A CCS tem
sob sua responsabilidade a assessoria de imprensa do instituto, bem como a gestdo da Agéncia
IBGE Noticias. A agéncia de noticias, inaugurada em maio de 2017, foi criada para aproximar o
IBGE da sociedade, tendo como principais objetivos: produzir, divulgar e publicar contetudo
multimidia e releases e noticias sobre a producdo técnica do instituto, para atrair a atencdo
dos veiculos de noticias e da sociedade.

O IBGE, por meio de seu portal, disponibiliza duas vias de comunicagdo para o cidaddo: a
primeira consiste nos canais diretos de atendimento ao cidad3o®, quais sejam, atendimento
telefonico™, respondendo ao IBGE™, atendimento & imprensa®®, Fale Conosco®’ e atendimento
por estado®®. A segunda via de atendimento é a Ouvidoria do IBGE*, responsével pelo didlogo
entre o cidaddo e a Administracdo Publica, além de receber, examinar e encaminhar
denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes e pedidos referentes a procedimentos
e acOes dos agentes publicos. Pode-se perceber que nenhum desses canais tém caracteristicas
de espaco colaborativo voltado para o cidadao.

3.2 Modelos de comunicagao do governo

A OCDE destaca os seguintes modelos de comunicagdo e colaboragdao do governo com a
sociedade: G2C; G2G, G2B e G2E (Quadro 4). Sapraz e Han (2021), entre outros autores, citam
0s mesmos modelos.

Quadro 4 - Modelos de comunica¢do do governo com a sociedade

G2C Governo-cidadaos
G2G Governo-governo
G2B Governo-empresas
G2E Governo-funcionarios

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Saikia (2019) também se refere a esses modelos de colaboragdo e comunica¢do dos sistemas
publicos e acrescenta que o governo eletrénico é uma nova forma de governanga e que os
governos usam as Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) para aprimorar a

Disponivel em: https://intranet.ibge.gov.br/. Acesso em: 20/11/2019.

3 Adaptado de https://www.ibge.gov.br/atendimento.html.

1 LigacOes gratuitas por 0800.

> Quando o cidad3o é procurado pelo IBGE e deseja tirar duvidas, verificar a identidade do
entrevistador ou conhecer mais sobre as pesquisas, deve acessar o canal Respondendo ao IBGE.
'® Através da Agéncia IBGE Noticias.

Y7 Através de formulario de atendimento.

'8 Feito pela Unidades Estaduais, Supervisdes de Disseminacdo de Informacdes (SDIs) e agéncias
estaduais de atendimento.

' Disponivel em: https://www.ibge.gov.br/acesso-informacao/participacao-social/ouvidoria.html.
Acesso em: 15/07/2021.


https://intranet.ibge.gov.br/f5-w-687474703a2f2f706f7274616c2e6363732e696267652e676f762e6272$$/Paginas/QuemSomos.aspx
http://respondendo.ibge.gov.br/#_blank
https://www.ibge.gov.br/acesso-informacao/participacao-social/ouvidoria.html
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integracdo com os cidadaos, facilitar a prestacdo de servicos digitais e tornar o governo
eletrénico mais eficiente.

Varios autores conceituaram o termo governo eletronico® (Quadro 5):

Quadro 5 — Conceitos de governo eletrénico (e-Gov)

Conceitos de governo eletrénico (e-Gov) Autor

O governo eletrénico objetiva fornecer informagées, servigos e produtos | AGNER (2018)
por meio eletrénico, com base em informagdes de drgdos publicos, a
qualquer momento, em qualquer local a qualquer cidad3o.

Processo de interagdo entre o governo de um pais e seus cidaddos bem | SAIKIA (2019)
como as operagdes governamentais internas para a implementagdo
efetiva de diferentes politicas governamentais com a aplicacdo das TICs.

E-Gov é o uso da tecnologia para possibilitar o acesso e prover os OUMKALTOUM;
servigos de governo para beneficiar os cidad3dos, os parceiros de MAHMOUD; OMAR
negdcios do governo e os funciondrios publicos. (2019)

Visa otimizar a prestagao dos servigos publicos para a populagdo, através

de TICs, e assim proporciona eficiéncia, confianga, seguranga e RIBEIRO; CARNIELLO

transparéncia aos cidadaos, garantindo os principios da transparénciae |(2020)
da democracia.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

3.3 Aimportancia dos Principios Fundamentais das Estatisticas Oficiais

Na década de 80, os paises da Europa Central tornaram-se economias de mercado e a partir de
entdo, surgiu a necessidade de garantir a producdo de dados estatisticos confidveis,
profissionais e cientificos, através de principios que norteassem suas estatisticas oficiais. Para
isso, em 1992, a Conferéncia dos Estatisticos Europeus elaborou e adotou os Principios
Fundamentais das Estatisticas Oficiais. Um marco histérico das estatisticas internacionais
ocorreu em abril de 1994, quando a Comissdo de Estatistica das Nag¢des Unidas incorporou
esse mesmo conjunto de principios, sendo conhecido como Principios Fundamentais Oficiais
das Nag¢bes Unidas.

Desde 2000, o portal da ONU? possui um banco de dados de Boas Praticas, responsavel por
estabelecer os Principios Fundamentais das Estatisticas Oficiais®>. Trata-se de um conjunto de
valores e preceitos que devem ser seguidos pelos institutos de estatistica para que
mantenham sua independéncia, relevancia, credibilidade e transparéncia frente aos governos
e a sociedade.

As politicas publicas precisam adaptar-se as necessidades da populagdo, bem como aos
interesses do governo. Por essa razdo, as agéncias de estatistica devem sempre aprimorar seus
processos de divulgacdo de dados para que as informacgdes sejam corretas, atualizadas e
relevantes para a sociedade.

O que garante a credibilidade de um instituto de estatistica perante o governo e a sociedade é
a sua independéncia. Sem independéncia ndo ha confianca na precisdo e correcdo dos dados
fornecidos. Além disso, uma agéncia de estatistica deve evitar a manipulacdo politica de seus
processos de coleta e divulgacao de dados, mantendo-se imparcial.

%% Governo eletrénico também pode ser denominado de e-Gov.
*! Disponivel em: https://unstats.un.org/unsd/dnss/gp/searchgp.aspx. Acesso em: 20/11/2020.
22 Referéncias para os paises cujos 6rgdos de estatisticas s3o vinculados 3 ONU.


https://unstats.un.org/unsd/dnss/gp/searchgp.aspx
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O documento Handbook of Statistical Organization (UNITED NATIONS, 2003) dispGe que, para
uma agéncia de estatistica manter sua independéncia, deve observar os seguintes aspectos:

e Autoridade para decisdes profissionais sobre o escopo, conteudo e frequéncia sobre a
producao dos dados e para a escolha de seu corpo técnico.

e Reconhecimento externo da autoridade da agéncia estatistica para divulgar
informacdes estatisticas sem autorizagao prévia.

e Autoridade para a chefia e pessoal qualificado para falar sobre as estatisticas da
agéncia perante o Governo e 6rgaos publicos.

e Conformidade a datas e horarios predeterminados para a divulgacao publica de dados
econdmicos importantes ou outros indicadores a fim de evitar a possibilidade de
manipulacdo de datas de langcamento para fins politicos.

e Manutencdo de uma distincdo clara entre a divulgacdo de informacgGes estatisticas e
interpretacdes politicas de tais informacdes pelos membros do Governo.

e Promocao de politicas de divulgacdo regular dos resultados de programas estatisticos
da agéncia através da midia, da internet e de outros meios.

Credibilidade é confianca, precisdo e confiabilidade e é essencial para a construcdo de
reputacdes e relacionamentos, sendo importante para os veiculos de midia e para os institutos
de estatistica. Tanto as organiza¢des produtoras de dados quanto aquelas que as divulgam
devem estar atentos para manter sua credibilidade perante seus publicos (NAH; CHUNG,
2020).

A transparéncia é fundamental para a democracia brasileira, sendo um dos principios®® da
Administracdo Publica. O IBGE, bem como os érgdo publicos em geral, necessitam manter a
transparéncia de seus atos para adquirirem e manterem a confian¢a da sociedade.

O documento United Nations Fundamental Principles of Official Statistics: Implementation
Guidelines (UNITED NATIONS, 2015) dispde que na regulamentacdo do principio da
transparéncia, o estabelecimento de regras para agir em caso de ndo conformidade e a
legislacdo interna que rege o sistema estatistico sdo essenciais na lei estatistica, devendo
inclusive ser disponibilizados para o publico. Para manter a transparéncia, os métodos
utilizados pelos institutos, as mudancas metodoldgicas, os conceitos, definicGes e
classificagcOes, além das regras e orientacGes no que diz respeito as informacOes estatisticas
devem estar acessiveis para a sociedade.

O Relatdrio de Gestdo do IBGE dispbe que:

Assegurar que as informacgées sejam produzidas e disseminadas com
qualidade, regularidade, confiabilidade, transparéncia e no tempo
devido é um dever institucional e um compromisso para manter a
credibilidade, o reconhecimento e a confianga da sociedade no
trabalho do IBGE para bem retratar a realidade de nosso Pais (IBGE,
2019).

0 principio da transparéncia, embora n3o explicito entre os principios do artigo 37 da Constituicio da
Republica Federativa do Brasil (CRFB/88), € uma norma de normas juridicas, pois assim sdo os principios,
norma de normas, e que por seu turno tem carater vinculante, constituindo um dever de quem esteja a
frente da Administracdo Publica e, concomitantemente, um direito subjetivo publico do individuo e da
comunidade. Disponivel em: https://ralmeidasgc.jusbrasil.com.br/artigos/113024627/principio-da-
transparencia-na-administracao-publica. Acesso em: 20/11/2020.


https://ralmeidasgc.jusbrasil.com.br/artigos/113024627/principio-da-transparencia-na-administracao-publica
https://ralmeidasgc.jusbrasil.com.br/artigos/113024627/principio-da-transparencia-na-administracao-publica
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A transparéncia sobre as fontes, métodos e procedimentos utilizados para gerar as estatisticas
oficiais contribui para aumentar a confianca dos usudrios nas estatisticas e, assim, aumentar
seu uso na tomada de decisoes (Figura 1).

Figura 1 —Transparéncia

Transparéncia E:ta.tl_stlcas Aunfi.ento da gumerltc:,dtq uso
Fontes p | Cnclais .| Zoniangs g | 422 saliishicas
Métodos Usuarios Usuarios Tomada de
Procedimentos decisdes

Fonte: Adaptado de ONU (2015).

Sobre o principio da relevancia, as politicas publicas estdo sempre sofrendo adaptacbes de
acordo com as necessidades da populagao e interesses do governo. Para seguir o principio da
relevancia, as agéncias de estatistica devem melhorar seus processos de divulgacdo de dados
para que as informagOes se mantenham corretas, atualizadas e relevantes, acompanhando as
mudancas politicas e sociais.

O Quadro 6 mostra os dez principios elencados pela ONU e que constituem, junto com a
independéncia e credibilidade, a base para que um érgao de estatistica tenha uma boa relacdo
com o governo e a sociedade e para que a populagao tenha confianca em suas informacdes.

Vale ressaltar que as estatisticas oficiais sdo reguladas por varios documentos da ONU e de
institutos de estatistica, como por exemplo, os Principios Fundamentais das Estatisticas
Oficiais: orientagbes para divulgagdes de resultados pelo IBGE, onde se encontram explicagdes
sobre o cumprimento dos padrdes internacionais para a elaboragdo e disseminagdo de
estatisticas oficiais.
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Quadro 6 - Principios Fundamentais das Estatisticas Oficiais

Principios

Fundamentos

Relevancia, imparcialidade e
igualdade de acesso

As estatisticas oficiais constituem um elemento indispensdvel
no sistema de informagdo de uma sociedade democratica,
oferecendo ao governo e a sociedade civil dados sobre a
situacdo econdmica, demografica social e ambiental. Com esta
finalidade, os dérgdos oficiais de estatistica devem produzir e
divulgar, de forma imparcial, estatisticas de utilidade pratica
comprovada, para honrar o direito do cidadao a informagdo
publica.

Padroes profissionais e ética

Para manter a confianga nas estatisticas oficiais, os 6rgaos de
estatistica devem tomar decisdes, de acordo com
consideragdes estritamente profissionais, incluidos os
principios cientificos e a ética profissional, para a escolha dos
métodos e procedimentos de coleta, processamento,
armazenamento e divulgacdo dos dados estatisticos.

Responsabilidade e
transparéncia

Para facilitar uma interpretacao correta dos dados, os 6rgaos
de estatistica devem apresentar informagdes de acordo com
normas cientificas sobre fontes, métodos e procedimentos
estatisticos.

Prevenc¢do do mau uso dos
dados

Os 6rgdos de estatistica tém direito de comentar
interpretacGes erréneas e utilizacdo indevida das estatisticas.

Eficiéncia

Os dados utilizados para fins estatisticos podem ser obtidos a
partir de diversos tipos de fontes, sejam pesquisas estatisticas
ou registros administrativos. Os érgdos de estatistica devem
escolher as fontes levando em consideragdo a qualidade,
oportunidade, custos e 6nus para os informantes.

Confidencialidade

Os dados individuais coletados pelos érgaos de estatistica para
elaboracdo de estatisticas, sejam referentes a pessoas fisicas
ou juridicas, devem ser estritamente confidenciais e utilizados
exclusivamente para fins estatisticos.

Legislagao

As leis, regulamentos e medidas que regem a operag¢do dos
sistemas estatisticos devem ser de conhecimento publico.

Coordenagao nacional

A coordenagdo entre os érgdos de estatistica de um pais é
indispensdvel, para que se obtenha coeréncia e eficiéncia no
sistema estatistico.

Uso de padroes
internacionais

A utilizagdo de conceitos, classificagdes e métodos
internacionais pelos 6rgdos de estatistica de cada pais promove
a coeréncia e a eficiéncia dos sistemas de estatistica em todos
os niveis oficiais.

Cooperacao internacional

A cooperacdo bilateral e multilateral na esfera da estatistica
contribui para melhorar as estatisticas oficiais em todos os
paises.

Fonte: Comissao de Estatistica das NagGes Unidas (1994).

3.4 Colaboragao e cidadao
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No inicio dos anos 2000, o conceito de colaboracdao, aprimorado com a utilizacdo de
plataformas digitais, tornou-se presente com o advento da Web 2.0*. Segundo Keen (2009,
p.17), a internet seria capaz de democratizar a grande midia, as empresas e os governos
através da interatividade proporcionada por ela. A Web 2.0 permite que sistemas
colaborativos sejam criados para que o cidadao possa colaborar, sendo necessdario desenvolver
formas de trabalho que incluam a interagdo social, bem como conhecer as caracteristicas do
ser humano digital (NICOLACI-DA-COSTA; PIMENTEL, 2006).

Segundo Botsman e Rogers (apud PATROCINIO; NUNES, 2015, p.214), os sistemas
colaborativos dividem-se em trés grupos: os sistemas de servicos de produtos, os mercados de
redistribuicdo e os estilos de vida colaborativos.

No contexto dos estilos de vida colaborativos existem varias espécies de espacos de troca e de
compartilhamento de bens intangiveis entre usudrios. Maurer et al. (apud PATROCINIO;
NUNES, 2015, p.214) sugerem a seguinte classificacdo:

e Crowdsourcing - construgdo colaborativa e sinérgica de bens, servicos e conteldos.
e Crowdfunding - financiamento coletivo de projetos privados e iniciativas publicas.
e Crowdlearning - comunidades de aprendizagem.

e Couchsurfing - compartilhamento de hospedagem em residéncias particulares.

e Coworking - espacos de trabalho colaborativos.

Em todas essas iniciativas, a internet é componente fundamental para seu funcionamento.
Sendo assim, como exemplo, no crowdsourcing, uma comunidade ou “multiddo” — muitas
vezes organizada online — é convidada a participar de tarefas tipicamente realizadas por
organizagdes ou por especialistas. Esse convite pode gerar um grande volume de conteudo, ou
diminuir o peso de uma tarefa que sera distribuida entre varias pessoas (SHEPHERD, 2012).

Como visto, existem diversas iniciativas que identificam a presenc¢a de cultura colaborativa ou
participativa no inicio do século XXI, corroborando sua importancia em diversas esferas.

4, Design e inovagao no setor publico
4.1 Design de Servigo

A inovacdo no setor publico é fator de desenvolvimento e melhorias na prestacdo dos servigos
a sociedade. Para efetivar estratégias inovadoras, o design — atividade integrativa e inovadora,
segundo Buchanan (1992) — é cada vez mais utilizado na esfera publica. Nessa perspectiva, “o
design possibilita o desenvolvimento de servicos publicos melhores, mais transparentes e
eficientes e contribui para a inovacdo” (Szpiz, 2016).

Mulgan (2007) afirma que planejar a inovagdo publica ndo é simples e para isso 0os governos
devem adotar algumas medidas, como por exemplo, testar novidades, recrutar servidores com
perfil inovador e criar espacos apropriados para que ideias novas sejam desenvolvidas. Para o
autor “inovacdo do setor publico é sobre novas ideias que trabalham na criacdo de valor
publico”.

Para SINNI (2017), no design de servicos publicos, a inovagdo encontra-se no redesenho dos
processos administrativos existentes.

** A Web 2.0 é uma segunda geracdo de paginas de Internet em que o compartilhamento com o usudario
da responsabilidade pela gestdo do contetdo publicado na Internet ganha forca (KEEN, 2009).
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Tanto a colaboragdo quanto a cocriacdao sao técnicas utilizadas pelo design de servico que
podem ser implementadas no servico publico para melhoria ou implantacdo de novos servicos.
Ndo se pode esquecer que em todas as situa¢des, o cidaddao deve ser tratado como
protagonista, ou seja, suas necessidades e opinides devem ser priorizadas.

Em linhas gerais, o design de servico ajuda as organizagdes a resolver desafios enfrentados no
dia a dia, relacionando-se diretamente com a experiéncia do usudrio e com inovagdo e
colaboragao.

Segundo Szpiz (2016), design de servigo é:

Uma atividade interdisciplinar, pois engloba métodos e ferramentas
de diversas areas, tais como administracdo e marketing e ajuda as
organizagGes a melhorar os servicos e a oferecer experiéncias de
qualidade para os clientes, tornando-as mais competitivas.

Para Stickdorn e Schneider (2014), design de servico é uma abordagem dindmica e
interdisciplinar, em constante evolucdo, devendo ser centrado no usudrio, além de cocriativo,
sequencial, evidente e holistico.

Em 2020, no livro “Isto é design de servico na pratica: como aplicar o design de servico no
mundo real - manual do praticante”, Stickdorn et al. (2020), revisitaram os principios do design
de servico (Quadro 7).

Quadro 7 — Novos principios do Design de Servico

Novos principios do Design de Servigo

Centrado no Considera a experiéncia de todas as pessoas afetadas pelo servigo.
ser humano
Colaborativo Stakeholders advindos de contextos e fungdes variados devem se envolver
ativamente no processo de desenho de um servigo.

Iterativo O design de servigo é uma abordagem exploratdria, adaptativa e
experimental, que promove a iteragao do protétipo de um servigo rumo a
sua implementacgdo.

Sequencial O servigo deve ser visualizado e regido como uma sequéncia de agdes
inter-relacionadas.
Real As necessidades do usudrio devem ser pesquisadas no mundo real, as

ideias devem ser prototipadas no mundo real e os valores intangiveis
devem ser postos em evidéncia por meio de uma realidade fisica ou digital.
Holistico As necessidades de todos os stakeholders ao longo do servico e a interagdo
com todas as facetas do negdcio devem ser consideradas, de modo
sustentdvel.

Fonte: Adaptado de Stickdorn et al. (2020).

Rose et al. (2019) entendem que para promover a inovagdo, o design de servico precisa
atender as necessidades e expectativas dos usudrios. A partir dai é que surgem as
oportunidades para a cocriagdao dos novos projetos, que possibilitam a inovagdo e o redesenho
dos servicos. Para isso, os autores propdem o seguinte:

e Identifique, projete e implemente servicos digitais a partir das necessidades dos
usuarios e das circunstancias.

e Mantenha os usudrios em foco para pensar além das fronteiras das organizacdes.

e Interaja com os usuarios dos servicos a fim de permitir a criacdo de valor.



14° Congresso Brasileiro de Design
ESDI Escola Superior de Desenho Industrial
ESPM Escola Superior de Propaganda e Marketing

e Mantenha o foco do usuario em uma perspectiva holistica para facilitar e permitir a
inovacao do servico.

e Torne o intangivel em tangivel para visualizar os resultados e as etapas do processo.

4.2 Design Thinking e cocriagao

Para Bason (2010), tanto o Design Thinking quanto o envolvimento do cidaddo sdo
fundamentais nos processos de cocriagdo. O autor entende que Design Thinking é importante
para a inovagdo, sendo a base da cocriagdo. Pode ser visto como uma disciplina que une a
sensibilidade ao conhecimento do designer, como uma atitude frente aos problemas e ainda
como uma forma de pensamento.

Sobre o envolvimento do cidaddo, o autor destaca que nem sempre os governos estdo
obrigados a permitir que os cidad3dos participem das decisGes, porque essas normalmente sdo
tomadas a partir dos processos democraticos. Bason (2010) entende que quando os cidadaos
sdo envolvidos nos processos de colaboragdo, é natural que esperem ver os resultados de seus
esforgos. Quanto as expectativas dos cidaddos, as organizacbes devem esclarecer os critérios
para seu uso e que ndao hd garantia de que suas colaboracdes serdo efetivamente
aproveitadas.

O objetivo do envolvimento do cidaddo é principalmente avaliar quais ideias tem potencial
para funcionar e auxiliar nos processos de inovacdo. Na prestacdo de servicos, entender o que
é importante para os cidaddos nas intervencdes publicas, pode impactar na identificacdo de
futuras transformagdes do governo.

Para Lockwood e Papke (2018), para que a cocriagdo tenha sucesso é necessaria a participagdo
das pessoas, por isso, as organizagdes devem usar a empatia e a inclusdo para valorizar os
aspectos emocionais dos individuos. Stickdorn e Schneider (2014) entendem que cocriagdo é
um “aspecto fundamental da filosofia do design de servigos, podendo incluir funcionarios,
designers, executivos ou usuarios, que trabalham colaborativamente para examinar e inovar
uma determinada experiéncia de servico.”

Uma das caracteristicas da cocriagdo é sempre buscar novas solucdes a partir do envolvimento
das pessoas e incentivar que as organizacdes publicas inovem e gerem valor publico.

A inovacdo comeca no setor publico quando se pensa de forma diferente sobre os problemas
ou quando se identificam oportunidades para a criagdo de novos produtos ou servicos. Pode
comecar a partir de demandas externas, do governo ou da administragdo publica ou ainda
surgir de percepgOes centradas nos cidaddos. Importa entender que nem sempre é
absolutamente claro quem sdo os destinatdrios, muito embora, na maioria das vezes, os
destinatarios sdo os proprios servidores publicos, outros érgdos publicos ou os membros da
sociedade.

Manzini (2017) afirma que para definir os protagonistas de cada processo de inovagdo é
preciso “olhar para as pessoas que participam, assim como para as formas sociais que elas
produzem, em especial para as formas sociais nas quais as pessoas colaboram a fim de obter
um resultado que ndo conseguiriam obter sozinhas”. Segundo o autor, as organiza¢les
colaborativas sdo como grupos sociais que tem sua origem em espagos conectados, em que
seus participantes colaboram para obter resultados especificos e produzir beneficios sociais,
econdmicos e ambientais, podendo ingressar e sair dos grupos quando quiserem.

Embora Manzini (2017) trate das organizacOes colaborativas principalmente no contexto das
acles para a sustentabilidade e o meio-ambiente, seus principios podem ser transportados
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para o setor publico, na medida em que o desenvolvimento de processos colaborativos requer
a participacao dos cidadaos e da sociedade, de forma espontanea e livre.

5. Resultados e discussao

Os principais resultados obtidos nas fases de fundamentagao tedrica e revisdo de literatura
dizem respeito a participagdo cidada, ao governo eletrénico e aos modelos de comunicagao do
governo com a sociedade.

A e-participacdo” visa engajar os cidaddos na consulta e tomada de decisdo nos estados
democraticos de direito. Para os cidaddos, sua efetiva participagdo nos processos
colaborativos do governo, bem como o uso dos servicos publicos eletronicos |hes traz um
sentimento de pertencimento a sua comunidade.

Foram identificados dois conceitos fundamentais para o Governo Eletronico: visdo e voz. Visdo
refere-se a transparéncia do governo em seus atos perante a sociedade e voz a participacdo do
cidaddo nas instancias disponibilizadas para eles.

Sobre governo eletrénico, pode-se dizer que é uma nova forma de governanca e para isso 0s
governos estdo usando as TICs para fortalecer sua integracdo com os cidadaos. Eficiéncia,
transparéncia, conveniéncia e facilidade de uso sdo caracteristicas fundamentais do governo
eletrénico.

Quanto maior o nivel de escolaridade e autossuficiéncia do cidaddo no uso da internet, maior a
procura pelos servicos de e-Gov, porém nem todos os cidaddos podem utilizar os servicos
eletrénicos oferecidos pelo Governo por ndo terem acesso a internet.

Foram encontrados os seguintes modelos de comunica¢ao do governo com a sociedade: G2C
(governo para cidaddos); G2G (governo para governo); G2B (governo para empresa) e G2E
(governo para funcionarios).

Em relagdo aos processos de cocriagdo, pode-se dizer que todos as partes sdo ativas na
elaboragdo dos produtos de midia e nos processos de criagdo. Outro fator muito importante é
gue na criacao de servigos digitais ndo se pode deixar de lado o valor humano.

Por fim, pode-se dizer que nos processos colaborativos é papel dos designers incentivar a agao
dos participantes e garantir os resultados e a integridade da visao colaborativa.

5.1 Novo modelo de comunicagio

Como se viu, os modelos existentes de comunica¢do encontrados na revisdo de literatura sdo
G2C, G2G, G2B e G2E. Na pesquisa ndo foi encontrado nenhum outro modelo que
contemplasse a participacdo do cidaddo em que o conteldo disponibilizado por ele fosse
divulgado ou publicado para que os membros da sociedade pudessem acessa-lo. Partindo da
ideia de que a participagdo cidadd tem potencial para incentivar os processos democraticos e
que quando a voz do cidadao é ouvida, ele tende a se sentir parte ativa de sua comunidade, é
gue se chegou ao modelo de comunicagdo proposto. Na pesquisa em andamento, a sugestdo é
que o governo disponibilize um espaco colaborativo, em que o cidaddo possa enviar
informacgdes, noticias, dudios e videos e que apés a verificagdo e edi¢cdo do material pelo setor
responsavel da instituicdo, o material enviado pelo cidadado seja publicado e disponibilizado
para a sociedade. O modelo proposto seria denominado de G2C2G2S - Governo para Cidadao
para Governo para Sociedade (Figura 2).

25 .. ~ A s
Participagdo eletronica.
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Figura 2 — Novo modelo de comunicagdo - G2C2G2S

Governo Cidadao Governo Sociedade
Espaco > Colaborador B Responsavel pela P Conteudo é
Colaborativo publicagéo do disponibilizado

contetido para a sociedade

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Ndo se pode esquecer que esse modelo é um servico colaborativo de comunicacao
disponibilizado pelo governo para os cidaddos. Dessa forma, destaca-se o papel do designer de
servico, que tem como uma de suas funcdes desenvolver e acompanhar o fluxo do servico do
espaco colaborativo. Esse novo modelo visa contribuir para a inovacao no setor publico.

E possivel concluir que a participacdo cidad3d tende a reforcar o sentimento de cidadania e
pertencimento, posto que o cidaddo se sente valorizado quando sua voz é ouvida e sua
contribuicdo torna-se acessivel para os membros da sociedade. Neste contexto, percebe-se
gue o design tem muito a contribuir nos processos de inovacdao do governo, sendo importante
incentivar a comunicagdo do governo com a sociedade. E fundamental que os governos
fornecam internet de qualidade para a populagdo, reforgando o fato de que a internet traz
informacdo e conhecimento para os cidaddos, e para que todos possam acessar 0s servicos
publicos eletronicos disponiveis.



14° Congresso Brasileiro de Design

O DESENHO ESDI Escola Superior de Desenho Industrial
DO CAMPO ESPM Escola Superior de Propaganda e Marketing

6. Referéncias

AGNER, L. Ergodesign e arquitetura da informagao : trabalhando com o usuario. 4. ed. Rio de
Janeiro: Senac Rio, 2018.

BASON, C. Leading public sector innovation: Co-creating for a better society. Kindle ed.
Chicago: Policy Press, 2010.

COMISSAO DE ESTATISTICA DAS NACOES UNIDAS. Principios Fundamentais das Estatisticas
Oficiais. v. 1994, p. 3, 1994.

DRESCH, A.; LACERDA, D. P.; ANTUNES JUNIOR, J. A. V. Design Science Research: método de
pesquisa para avango da ciéncia e tecnologia. Porto Alegre: Bookman, 2015.

FREIRE, R. C. C. IBGE pergunta: Qual a importancia da Comunicagdo numa Instituicdo
produtora de Estatisticas?XXXVIIlI Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunica¢ao — Rio de
Janeiro, RJ. Rio de janeiro: [s.n.].

GOHR, C. F. et al. Um método para a revisdo sistematica de literatura em pesquisas de
Engenharia de Produgao. Salvador: 2013

IBGE. Relatdrio de Gestdo 2019. [s.|: s.n.].

KEEN, A. O culto do amador. Como blogs, MySpace, YouTube e a pirataria digital estao
destruindo nossa economia, cultura e valores. Rio de Janeiro: Zahar, 2009.

LOCKWOOD, T.; PAPKE, E. Innovation by design: How Any Organization Can Leverage Design
Thinking to Produce Change, Drive New ldeas, and Deliver Meaningful Solutions. Kindle ed.
Wayne: The Career Press, 2018.

MANZINI, E. Design: quando todos fazem design: uma introdugao ao design para a inovagao
social. Sdo Leopoldo: [s.n.].

MULGAN, G. Ready or Not? Taking innovation in the public sector seriously. [s.l.] NESTA,
2007.

NAH, S.; CHUNG, D. S. Understanding citizen journalism as civic participation. Kindle ed. New
York and London: Routledge, 2020.

NICOLACI-DA-COSTA, A. M.; PIMENTEL, M. Sistemas colaborativos para uma nova sociedade e
um novo ser humano. In: Nucleic Acids Research. [s.l: s.n.]. v. 34p. e77—-e77.

OUMKALTOUM, B.; MAHMOUD, E. M.; OMAR, E. B. Toward a business intelligence model for
challenges of interoperability in egov system: Transparency, scalability and genericity. 2019.

PATROCINIO, G.; NUNES, J. M. Design & desenvolvimento: 40 anos depois. S3o Paulo: Blucher,
2015.

PEREIRA., M. G. Artigos cientificos : como redigir, publicar e avaliar. Kindle ed. Rio de Janeiro:
Guanabara Koogan, 2011.

RIBEIRO, N. P.; CARNIELLO, M. F. Avaliacdo dos servigos publicos ao municipe de Teresina
disponibilizados por meio do governo eletrénico. Revista Tecnologia e Sociedade, p. 37-54,
2020.

ROSE et al. Theory-Based Design Principles for Digital Service Innovation. e-Service Journal,
2019.

SAIKIA, B. New mode of governance: Governance through technology. International Journal of
Recent Technology and Engineering, v. 8, n. 3, p. 4052—-4055, 2019.



14° Congresso Brasileiro de Design
ESDI Escola Superior de Desenho Industrial
ESPM Escola Superior de Propaganda e Marketing

SAMPAIOQ, R.; MANCINI, M. Estudos de revisdo sistematica: Um guia para sintese criteriosa da
evidéncia cientifica. Revista Brasileira de Fisioterapia, v. 11, n. 1, p. 83—89, 2007.

SAPRAZ, M.; HAN, S. Implicating human values for designing a digital government collaborative
platform for environmental issues: A value sensitive design approach. Sustainability
(Switzerland), v. 13, n. 11, 2021.

SENRA, N. DE C.; FONSECA, S. M.; MILLIONS, T. C. Brasil em pauta: a trajetdria da
comunica¢ao no IBGE. Rio de Janeiro: IBGE, Centro de Documentacdo e Disseminac¢do de
Informacdes, 2018.

SHEPHERD, H. Crowdsourcing. Contexts, p. 10-11, 2012.

SINNI, G. Participatory Design for Public Services. Innovation in Public Administration. Design
Journal, v. 20, n. supl, p. S3368-53379, 2017.

STICKDORN, M. et al. Isto é design de servigo na pratica : como aplicar o design de servico no
mundo real - manual do praticante. Porto Alegre: Bookman, 2020.

STICKDORN, M.; SCHNEIDER, J. Isto é Design Thinking de Servicos. Porto Alegre: Bookman,
2014,

SZP1Z, H. Estratégias de design para o setor publico: evolugiao e perspectivas no Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). [s.l.] Universidade do Estado do Rio de Janeiro,
2016.

UNITED NATIONS. Handbook of statistical organization, third edition : the operation and
organization of a statistical agency. [s.l: s.n.].

United Nations Fundamental Principles of Official Statistics Implementation
guidelines. [s.|: s.n.].



	1. Introdução
	2. Métodos
	2.1 Revisão tradicional
	2.2 Revisão sistemática de literatura (RSL)

	3. Fundamentos teóricos
	3.1 Comunicação social do IBGE
	3.2 Modelos de comunicação do governo
	3.3 A importância dos Princípios Fundamentais das Estatísticas Oficiais
	3.4 Colaboração e cidadão

	4. Design e inovação no setor público
	4.1 Design de Serviço
	4.2 Design Thinking e cocriação

	5. Resultados e discussão
	5.1 Novo modelo de comunicação

	6. Referências

