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1. INTRODUCAO

Os servicos com foco em atendimento ao publico prestados aos cidaddos, muitas vezes nao
sdo vistos como satisfatérios aos usuarios, gerando reclamacdes, demandas em ouvidorias e

até midia negativa & empresa prestadora do servigo.

Quando se fala em inovacdo na area de atendimento do servigo publico, hd uma gama de
entraves visto que sdo varios os contextos encontrados de realidades de interesse publico e até
mesmo de gestdo. Como forma de transpor essa problematica, a inovacgao é a peca chave para
que o Governo tenha melhores resultados e foque, genuinamente, no cidaddo e nas suas

necessidades.

1.1 Descricdo da situacdo-problema

A demanda da pesquisa origina-se nos problemas encontrados nos processos de atendimento
ao plblico da Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento, e a ineficiéncia da atual gestio
a necessidade do usuério, resultando num reflexo negativo da imagem da Companhia perante
sociedade. Neste cenario, 0 objetivo da pesquisa serd pautado na possibilidade de solucGes
inovadoras e possiveis aos processos de atendimento aos cidaddos, de forma que haja a
avaliacdo das necessidades dos diversos atores participantes e a obtencdo da exceléncia na

prestacdo dos Servigos aos USUarios.

Segundo Santos e Hoffmann (2015), quando os objetivos sdo pautados nas experiéncias, ndo
hd apenas uma busca de efetividade nos servigos publicos prestados, ha sim, maior

envolvimento com o cidadao.

Com o foco na inovacdo e no cidaddo, as ferramentas do Design Thinking surgem como
instrumento para aplicar a experiéncia da co-criagdo no servi¢o publico, conduzindo a um

atendimento ao usuario de maneira satisfatoria, aos olhos do proprio usuério do servigo.

A utilizagdo de ferramentas do Design Thinking tem como objetivo um melhor
relacionamento com o usuario, com propostas desenvolvidas objetivando a mudanca técnica e

de cultura, para que as mudangas acontecam em suas atividades e entregas, mas que reflitam



também, na melhora da imagem da empresa perante a sociedade. O resultado esperado, é que
o relacionamento com o usudrio alcance grau de satisfagdo adequado as expectativas dos
cidadéos, criando uma alianga colaborativa, contribuindo com resultados positivos tanto para

a empresa quanto para 0S USUArios.

A satisfacdo do cliente é a base do Design Thinking, assim, esse resultado s6 pode ser
alcangado quando passamos a conhecer realmente, com todas as nuances, as necessidades do

seu publico.

A vista disso, é nitida a caréncia de ferramentas de gestdo, metodologias e busca de inovagio
para otimizacdo do processo de atendimento aos usuarios da empresa publica de agua e

saneamento.

1.2 Objetivo Geral

Este projeto tem como objetivo geral analisar quais as possibilidades de implementacdo de
solugdes inovadoras no atendimento ao publico que podem ser alcancadas a partir da

abordagem Design Thinking.

1.3 Objetivo Especifico

Os objetivos especificos do projeto sdo:
a) analisar o arcabouco tedrico da abordagem da metodologia Design Thinking e suas
possiveis contribuicGes na problematica encontrada;
b) utilizar as ferramentas de Design Thinking na resolucdo do problema do caso estudado;
c) demonstrar como Design Thinking pode contribuir para a inovagdo do atendimento ao
publico;

d) identificar os resultados obtidos pela pesquisa e abordagem.



2. JUSTIFICATIVA

As organizacgdes publicas estdo carentes de inovacdo, a dificuldade de atuacdo independente,
vistas a0 processo burocratico que permeia o campo publico cria entraves que ndo na

possibilidade de melhoria da atuagdo publica.

Segundo Brown (2008), a ideia de inovacdo, deve se disseminar em toda a organizacéo,
gerando uma cultura de inovacdo por todos 0s seus participantes e integrantes, onde todos
colaborem e compreendam das necessidades dos seus, e assim, haverd a mudanga de cultura e

proposicdo de melhorias.

A abordagem do Design Thinking busca a resolucdo das dificuldades de maneira coletiva,
tendo o usuario como stakeholder principal e ponto focal, com aten¢cdo maxima as suas
necessidades. No caso a ser estudado, os usuarios da Companhia seriam posicionados no
centro do processo, e 0 mapeamento da problematica partiria deste foco, para que a visdo do
problema seja completa, visando as experiéncias destes usuarios, e identificando as barreiras e
possiveis alternativas para elimina-las ou ameniza-las. E uma analise das reais demandas de

seu usuario, e ndo de necessidades imaginaveis 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 inovacdo no servico de
atendimento ao publico, criando uma gestdo focada no cidaddo auxiliando nas reais

necessidades dos seus USUArios.
Para a area de Relacionamento com o usuario da Companhia, o estudo dara luz aos projetos ja

em andamento mas sem base tedrica e pratica, hoje elaborados apenas pelo desejo de melhora
dos resultados da diviséo responsavel.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

Para Villela (2013) a inovacdo é um fendmeno de ndo estabilidade responsavel por introduzir

novidade ou algo diferente na sociedade.



Na busca de vantagens competitivas a inovacao tem sido um tema atual e de interesse para 0s
pesquisadores e empresas (Bueno, 2014). Como dificuldade, encontramos 0 questionamento
de como conseguir inovar, e no campo da administracdo publica a preocupacéo e dificuldade
é ainda maior. A tona do questionamento de como alcancar a inovacgdo, Bueno (2014) destaca

que tem-se demonstrado que o design thinking vem se destacando na obtencao de inovacdes.

O Design Thinking apresenta etapas e ferramentas no seu processo, e estes, sdo necessarios
para o alcance dos objetivos estratégicos. Para Brown (2011), o termo é chamado de Human
Centered Design — HCD, é uma forma do design com viséo ao ser humano, centrando em trés
etapas:

1. “Hear” (ouga): observacéo, escuta;

2. “Create” (crie): cria¢do de alternativas de solucéo

3. “Deliver” (entregue): a solugdo apds observacdo e criacdo deve ser analisada e

implementada.

Segundo Brown (2011), para que se tenha sucesso na abordagem, o uso de equipes é de
importancia vital, ja que para abordar problemas complexos na sua totalidade e profundidade,

faz necessario o “olhar sob diferentes perspectivas”.

Por Liedtka (2011), o método apresenta uma série de atividades envolvendo pesquisa,
brainstorming e aplicacdo das solucdes encontradas, assim, o agente analisa 0S recursos

indispensaveis para que a inovacao seja efetivada no campo estudado.

Em G.NOVA (2017) o Design Thinking é citado como modelo mental, uma abordagem para
solucdo de problemas por meio de um olhar humano, tendo como principais valores:

1. Empatia

2. Colaboracéo

3. Experimentacéo

Como primeiro passo, colocar as pessoas no centro da problematica e entender as pessoas de
forma mais integral. Segundo, envolver diferentes atores, para que a colaboracdo busque

novos olhares sobre o desafio. E por altimo, usar a experimentacao para aprender.



O kit de ferramentas aplicado ao servi¢o publico discorrido em G.NOVA(2017) sdo cinco
ferramentas que sdo capazes de entender os usuarios, alinhar e engajar equipes. Gerar impacto

e enderecar a complexidade do setor publico.

Os métodos de inovacdo estdo disponiveis ao estudo e aplicacdo do setor publico assim como
do privado, cabe aos gestores, entenderem a abordagem e compreenderem, que sim, o publico
também pode inovar, pode e precisa!

4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Como forma metodoldgica para estudo do projeto pretendido, inicialmente, serd realizada
revisao bibliogréfica sobre o assunto de Design Thinking, com enfoque posterior na atuacao
na gestdo publica. A revisdo bibliografica de relatérios de gestdo e documentos técnicos,
também sera necessaria para mapeamento do processo de atendimento na Companhia e
analise da dindmica atuante, para que as falhas e possibilidades de melhoria sejam

inicialmente construidas.

A pesquisa ¢ “um procedimento formal com método de pensamento reflexivo”, que requer
uma andlise de seus dados para que as respostas aos objetivos especificos sejam conhecidas e
analisadas alinhando teoria e pratica (Marconi & Lakatos, 2010, p. 139). Ja Gil (2009, p. 1),
caracteriza uma pesquisa “como o procedimento racional e sistematico que tem como objetivo

proporcionar respostas aos problemas propostos”.

A pesquisa proposta seria do tipo descritiva, que ¢ “o tipo de pesquisa mais comum entre 0s
pesquisadores sociais, devido a sua preocupacdo com a atuagdo pratica”, segundo Gil (2009,
p.42).

Apbs pesquisa bibliografica e documental, seguird ao passo da anélise da realidade do servico
da Companhia, através de entrevistas tanto com o pessoal interno quanto com 0S USUArios,
com a disposicdo de entrevistas semiestruturadas com a possibilidade dos entrevistados
expressarem suas ideias sobre as situagOes questionadas. Com a intencdo de coletar
informacdes e opinides em relacdo a realidade e a possibilidade de melhoria com a utilizagéo

das ferramentas da abordagem de Design Thinking.



Para Yin (2010, p.133), as entrevistas sdo “fontes essenciais de informagfes para os estudos

de caso. As entrevistas sdo conversas guiadas, ndo investigagoes estruturadas”.

5. VIABILIDADE/IMPLEMENTACAO

O desenvolvimento do projeto sera de suma importancia e contribuicdo para melhoria dos
canais de atendimento da citada companhia, com enfoque real das necessidades da sociedade

€ Seus usuarios.

Hoje os projetos de melhoria sdo baseados simples e puramente nos ideais de alta diretoria e
colaboradores com vontade de realizar a mudanca necesséria para evolucdo do ideal de

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

A proposta de melhoria podera ser compartilhada com outras areas da companhia,
demonstrando que o interesse pela inovagdo também é possivel para a area publica, ja que 0s
préprios colaboradores sdo descrentes de tal possibilidade. O estudo trara luz aos problemas,
baseados em dados reais, e possibilidades fundamentadas, que poderdo finalmente serem

vistas com realidade de aplicacdo para o alto escaldo da companhia.

A concepcdo de que o usuario, cidaddo esta no centro do problema e também da solucéo, e
gue para isso precisa ser ouvido, analisado e interpretado, j& que é o consumidor direto do
servico ofertado e sem sua satisfagdo ou bom atendimento, precisa ser difundido na
companhia, ndo por achismos, mas por processos bem embasados, aliando teoria, analise e

pratica de ferramentas de inovacao.



6. CRONOGRAMA

Anélise da Situacdo
Problema

Elaboragéo de X [ X | X
diagnéstico para
conhecimento da
realidade

Planejamento da X | X
Proposta

Pesquisa Bibliogréafica X | X | X | X | X X

Definicéo da X X
Metodologia

Coleta de dados X X

Andlise dos Dados X X X

Interpretacéo dos X X X
Resultados

Entrega Parcial X

Readequacéo X X X

Redagdo Final X X X

Entrega final X

Defesa X
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