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1. INTRODUÇÃO 

 

Os serviços com foco em atendimento ao público prestados aos cidadãos, muitas vezes não 

são vistos como satisfatórios aos usuários, gerando reclamações, demandas em ouvidorias e 

até mídia negativa à empresa prestadora do serviço. 

 

Quando se fala em inovação na área de atendimento do serviço público, há uma gama de 

entraves visto que são vários os contextos encontrados de realidades de interesse público e até 

mesmo de gestão. Como forma de transpor essa problemática, a inovação é a peça chave para 

que o Governo tenha melhores resultados e foque, genuinamente, no cidadão e nas suas 

necessidades. 

 

1.1 Descrição da situação-problema 

 

A demanda da pesquisa origina-se nos problemas encontrados nos processos de atendimento 

ao público da Companhia Catarinense de Águas e Saneamento, e a ineficiência da atual gestão 

à necessidade do usuário, resultando num reflexo negativo da imagem da Companhia perante 

sociedade. Neste cenário, o objetivo da pesquisa será pautado na possibilidade de soluções 

inovadoras e possíveis aos processos de atendimento aos cidadãos, de forma que haja a 

avaliação das necessidades dos diversos atores participantes e a obtenção da excelência na 

prestação dos serviços aos usuários. 

 

Segundo Santos e Hoffmann (2015), quando os objetivos são pautados nas experiências, não 

há apenas uma busca de efetividade nos serviços públicos prestados, há sim, maior 

envolvimento com o cidadão.  

 

Com o foco na inovação e no cidadão, as ferramentas do Design Thinking surgem como 

instrumento para aplicar a experiência da co-criação no serviço público, conduzindo a um 

atendimento ao usuário de maneira satisfatória, aos olhos do próprio usuário do serviço. 

 

A utilização de ferramentas do Design Thinking tem como objetivo um melhor 

relacionamento com o usuário, com propostas desenvolvidas objetivando a mudança técnica e 

de cultura, para que as mudanças aconteçam em suas atividades e entregas, mas que reflitam 
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também, na melhora da imagem da empresa perante a sociedade. O resultado esperado, é que 

o relacionamento com o usuário alcance grau de satisfação adequado às expectativas dos 

cidadãos, criando uma aliança colaborativa, contribuindo com resultados positivos tanto para 

a empresa quanto para os usuários. 

 

A satisfação do cliente é a base do Design Thinking, assim, esse resultado só pode ser 

alcançado quando passamos a conhecer realmente, com todas as nuances, as necessidades do 

seu público. 

 

À vista disso, é nítida a carência de ferramentas de gestão, metodologias e busca de inovação 

para otimização do processo de atendimento aos usuários da empresa pública de água e 

saneamento. 

 

1.2 Objetivo Geral 

 

Este projeto tem como objetivo geral analisar quais as possibilidades de implementação de 

soluções inovadoras no atendimento ao público que podem ser alcançadas a partir da 

abordagem Design Thinking. 

 

1.3 Objetivo Específico 

 

Os objetivos específicos do projeto são: 

a) analisar o arcabouço teórico da abordagem da metodologia Design Thinking e suas 

possíveis contribuições na problemática encontrada; 

b) utilizar as ferramentas de Design Thinking na resolução do problema do caso estudado; 

c) demonstrar como Design Thinking pode contribuir para a inovação do atendimento ao 

público; 

d) identificar os resultados obtidos pela pesquisa e abordagem. 
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2. JUSTIFICATIVA 

 

As organizações públicas estão carentes de inovação, a dificuldade de atuação independente, 

vistas ao processo burocrático que permeia o campo público cria entraves que não na 

possibilidade de melhoria da atuação pública.  

 

Segundo Brown (2008), a ideia de inovação, deve se disseminar em toda a organização, 

gerando uma cultura de inovação por todos os seus participantes e integrantes, onde todos 

colaborem e compreendam das necessidades dos seus, e assim, haverá a mudança de cultura e 

proposição de melhorias.  

 

A abordagem do Design Thinking busca a resolução das dificuldades de maneira coletiva, 

tendo o usuário como stakeholder principal e ponto focal, com atenção máxima às suas 

necessidades. No caso a ser estudado, os usuários da Companhia seriam posicionados no 

centro do processo, e o mapeamento da problemática partiria deste foco, para que a visão do 

problema seja completa, visando as experiências destes usuários, e identificando as barreiras e 

possíveis alternativas para eliminá-las ou amenizá-las. É uma análise das reais demandas de 

seu usuário, e não de necessidades imagináveis dos gestores da Companhia. 

 

Este projeto pode contribuir para que a Companhia estudada encontre as falhas e 

oportunidades de melhoria a partir do estudo das ferramentas de inovação no serviço de 

atendimento ao público, criando uma gestão focada no cidadão auxiliando nas reais 

necessidades dos seus usuários.  

 

Para a área de Relacionamento com o usuário da Companhia, o estudo dará luz aos projetos já 

em andamento mas sem base teórica e prática, hoje elaborados apenas pelo desejo de melhora 

dos resultados da divisão responsável. 

 

3. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 

Para Villela (2013) a inovação é um fenômeno de não estabilidade responsável por introduzir 

novidade ou algo diferente na sociedade. 
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Na busca de vantagens competitivas a inovação tem sido um tema atual e de interesse para os 

pesquisadores e empresas (Bueno, 2014). Como dificuldade, encontramos o questionamento 

de como conseguir inovar, e no campo da administração pública a preocupação e dificuldade 

é ainda maior. Á tona do questionamento de como alcançar a inovação, Bueno (2014) destaca 

que tem-se demonstrado que o design thinking vem se destacando na obtenção de inovações. 

 

O Design Thinking apresenta etapas e ferramentas no seu processo, e estes, são necessários 

para o alcance dos objetivos estratégicos. Para Brown (2011), o termo é chamado de Human 

Centered Design – HCD, é uma forma do design com visão ao ser humano, centrando em três 

etapas: 

1. “Hear” (ouça): observação, escuta; 

2. “Create” (crie): criação de alternativas de solução   

3. “Deliver” (entregue): a solução após observação e criação deve ser analisada e 

implementada. 

 

Segundo Brown (2011), para que se tenha sucesso na abordagem, o uso de equipes é de 

importância vital, já que para abordar problemas complexos na sua totalidade e profundidade, 

faz necessário o “olhar sob diferentes perspectivas”.   

 

Por Liedtka (2011), o método apresenta uma série de atividades envolvendo pesquisa, 

brainstorming e aplicação das soluções encontradas, assim, o agente analisa os recursos 

indispensáveis para que a inovação seja efetivada no campo estudado. 

 

Em G.NOVA (2017) o Design Thinking é citado como modelo mental, uma abordagem para 

solução de problemas por meio de um olhar humano, tendo como principais valores: 

1. Empatia 

2. Colaboração 

3. Experimentação 

 

Como primeiro passo, colocar as pessoas no centro da problemática e entender as pessoas de 

forma mais integral. Segundo, envolver diferentes atores, para que a colaboração busque 

novos olhares sobre o desafio. E por último, usar a experimentação para aprender. 
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O kit de ferramentas aplicado ao serviço público discorrido em G.NOVA(2017) são cinco 

ferramentas que são capazes de entender os usuários, alinhar e engajar equipes. Gerar impacto 

e endereçar a complexidade do setor público. 

 

Os métodos de inovação estão disponíveis ao estudo e aplicação do setor público assim como 

do privado, cabe aos gestores, entenderem a abordagem e compreenderem, que sim, o público 

também pode inovar, pode e precisa! 

 

4. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Como forma metodológica para estudo do projeto pretendido, inicialmente, será realizada 

revisão bibliográfica sobre o assunto de Design Thinking, com enfoque posterior na atuação 

na gestão pública. A revisão bibliográfica de relatórios de gestão e documentos técnicos, 

também será necessária para mapeamento do processo de atendimento na Companhia e 

análise da dinâmica atuante, para que as falhas e possibilidades de melhoria sejam 

inicialmente construídas.  

 

A pesquisa é “um procedimento formal com método de pensamento reflexivo”, que requer 

uma análise de seus dados para que as respostas aos objetivos específicos sejam conhecidas e 

analisadas alinhando teoria e prática (Marconi & Lakatos, 2010, p. 139). Já Gil (2009, p. 1), 

caracteriza uma pesquisa “como o procedimento racional e sistemático que tem como objetivo 

proporcionar respostas aos problemas propostos”. 

 

A pesquisa proposta seria do tipo descritiva, que é “o tipo de pesquisa mais comum entre os 

pesquisadores sociais, devido à sua preocupação com a atuação prática”, segundo Gil (2009, 

p.42). 

 

Após pesquisa bibliográfica e documental, seguirá ao passo da análise da realidade do serviço 

da Companhia, através de entrevistas tanto com o pessoal interno quanto com os usuários, 

com a disposição de entrevistas semiestruturadas com a possibilidade dos entrevistados 

expressarem suas ideias sobre as situações questionadas. Com a intenção de coletar 

informações e opiniões em relação a realidade e a possibilidade de melhoria com a utilização 

das ferramentas da abordagem de Design Thinking. 
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Para Yin (2010, p.133), as entrevistas são “fontes essenciais de informações para os estudos 

de caso. As entrevistas são conversas guiadas, não investigações estruturadas”. 

 

5. VIABILIDADE/IMPLEMENTAÇÃO 

 

O desenvolvimento   do projeto será de suma importância e contribuição para melhoria dos 

canais de atendimento da citada companhia, com enfoque real das necessidades da sociedade 

e seus usuários. 

 

Hoje os projetos de melhoria são baseados simples e puramente nos ideais de alta diretoria e 

colaboradores com vontade de realizar a mudança necessária para evolução do ideal de 

empresa e excelência em atendimento, fato este, longe da atual realidade. 

 

A proposta de melhoria poderá ser compartilhada com outras áreas da companhia, 

demonstrando que o interesse pela inovação também é possível para a área pública, já que os 

próprios colaboradores são descrentes de tal possibilidade. O estudo trará luz aos problemas, 

baseados em dados reais, e possibilidades fundamentadas, que poderão finalmente serem 

vistas com realidade de aplicação para o alto escalão da companhia. 

 

A concepção de que o usuário, cidadão está no centro do problema e também da solução, e 

que para isso precisa ser ouvido, analisado e interpretado, já que é o consumidor direto do 

serviço ofertado e sem sua satisfação ou bom atendimento, precisa ser difundido na 

companhia, não por achismos, mas por processos bem embasados, aliando teoria, análise e 

prática de ferramentas de inovação. 
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6. CRONOGRAMA 

Atividades 

MÊS 

1º 2º 3º 4º 5º 6º 7º 8º 9º 10º 11º 12º 13º 14º 15º 16º 17º 18º 19º 20º 21º 22º 23º 24º 

Análise da Situação 

Problema 

X X X                      

Elaboração de 

diagnóstico para 

conhecimento da 

realidade 

  X X X                    

Planejamento da 

Proposta 

    X X                   

Pesquisa Bibliográfica      X X X X X X              

Definição da 

Metodologia 

          X X             

Coleta de dados             X X           

Análise dos Dados              X X X         

Interpretação dos 

Resultados 

               X X X       

Entrega Parcial                   X      

Readequação                    X X X    

Redação Final                     X X X  

Entrega final                       X  

Defesa                        X 
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