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RESUMO

A premissa deste trabalho ¢ que o design, por sua abordagem criativa na solugdo de problemas,
com foco nas necessidades dos usuarios, proposta pela Gestao de Design, protagonizada pela
figura do designer, possa ser aplicado nas organizacdes publicas e ajudar de maneira
significativa na melhoria dos servigos ofertados. Porém, ha muitos desafios que dizem respeito
a essa interacdo, e ainda se molda as possiveis formas de atuagdo do design na gestdo publica.
Mediante o cenario apresentado, essa pesquisa teve como objetivo aprimorar o processo de
desenvolvimento de um produto publico, com base nos preceitos da Gestdo de Design e nas
habilidades dos designers. Para isso, foi realizada uma pesquisa qualitativa, de natureza
aplicada, com objetivos exploratorios. Os procedimentos técnicos foram divididos em duas
fases: Fase 1 — Fundamentagdo Teorica e Fase 2 — Pesquisa Aplicada (Estudo de Caso). Na Fase
1, foi realizada uma pesquisa bibliografica dos temas: Gestao de Design, Design no Setor
Publico e Design de Interagdo. Na Fase 2, foi realizado um estudo de caso por meio do
desenvolvimento do ‘APP TCE Sessdes’, primeiro aplicativo langado pelo Tribunal de Contas
do Estado de Santa Catarina (TCE/SC), onde foi utilizada uma combinagdo de ferramentas e
metodologias, organizadas pelo profissional de design que atuou no projeto. Ao final, as
informagdes coletadas foram organizadas em diagramas visuais, onde foram descritos as etapas
e a evolucdo do projeto, bem como pontos criticos para o seu desenvolvimento. Como
resultados da pesquisa, entende-se que foi possivel elaborar um diagnostico de design, por meio
da utilizagdo de ferramentas, técnicas e metodologias de design. Essa pesquisa pode contribuir
para melhorar as etapas de desenvolvimento de projetos (sejam operacionais ou estratégicos),
e consequentemente impactar no seu resultado final, por meio da atuacdo do gestor de design
(designer); como também somar a literatura e estudos académicos, impactando na relagdo
design-inovagao-setor publico.

Palavras-chave: Gestao de Design. Setor Publico. Gestao de Design no Setor Publico. Servigo
Publico.



ABSTRACT

The premise of this work is that design, due to its creative approach to problem solving, with
focus on users' needs, proposed by Design Management, led by the figure of the designer, can
be applied in public organizations, and help significantly improving the services offered.
However, there are many challenges that relate to this interaction, and the possible forms of
design performance in public management are still being shaped. Based on the scenario
presented, this research aimed to improve the process of developing a public product, based on
the precepts of design management and the skills of designers. For this, a qualitative research,
of an applied nature, with exploratory objectives was carried out. The technical procedures were
divided into two phases: Phase 1 - Theoretical Foundation and Phase 2 - Applied Research
(Case Study). In Phase 1, a bibliographic research on the themes: Design Management, Design
in the Public Sector and Design Interaction was carried out. In Phase 2, a case study was carried
out, through the development of the 'APP TCE Sessions', the first application launched by the
Court of Accounts of Santa Catarina (TCE/SC), where a combination of tools and
methodologies, organized by the professional designer who worked on the project, was used.
At the end, the information collected was organized in visual diagrams, where the stages and
evolution of the project were described, as well as critical points for its development. As a result
of the research, it is understood that it was possible to elaborate a design diagnosis, through the
use of design tools, techniques and methodologies. This research can contribute to improve the
stages of project development (whether operational or strategic), and consequently impact on
its final result, through the performance of the design manager (designer); as well as
contributing literature and academic studies, impacting the design-innovation-public sector
relationship.

Keywords: Design Management. Public sector. Design Management in Public Sector. Public
service.
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1. INTRODUCAO

Jedidiah Hurt, co-diretor do documentério “App — The Human story”', acredita que o
surgimento dos aplicativos méveis (APPs) faz parte daqueles raros momentos da Historia em
que o mundo muda fundamentalmente, e os APPs tornaram-se um fendmeno cultural
significativo, afetando bilhdes de pessoas. O universo dos APPs, ainda segundo Jedidiah Hurt,
mudou e continua a moldar a forma como diversas pessoas vivem as suas vidas, desde o
entretenimento até a coleta de informagdes e geracdo de conhecimento (JANSEN, 2014).
Segundo Sela e Soares (2014) o conhecimento, somado a uma estrutura de seu gerenciamento,
¢ capaz de apontar um novo caminho para a gestdo publica brasileira, criando uma cultura de
valorizacdo do conhecimento, voltada para uma aprendizagem social. Ainda segundo os
autores, os individuos e as organizagdes vivem tempos de mudangas continuas, uma época de
desafios cada vez maiores, em que o conhecimento ¢ a maior alavanca de riqueza em todas as
areas, onde o aprender assume papel fundamental, e cujo suporte basico sdo as Tecnologias de
Informacdo e Comunicacao (TICs). Segundo Romani (2009) as TICs, englobam dispositivos
tecnologicos (hardware e software) que permitem editar, produzir, armazenar, compartilhar e
transmitir dados entre diferentes sistemas de informagdes que tém protocolos comuns. Estas
aplicagdes, integram meios de informatica, telecomunicacdes e redes, e possibilitam tanto a
comunicacdo e a colaboragdo interpessoal (pessoa a pessoa), como a comunicagdo
multidirecional (de uma para muitos ou de muitos para muitos).

Lima (2014) ressalta que tdo importante quanto esses hardwares sao as suas
aplicagoes, das quais se organiza e dissemina os dados de portais, redes sociais € APPs, como
por exemplo: Google, Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, WhatsApp, dentre outros. APP
como WhatsApp, por exemplo, estrutura uma rede social de mensagens instantanea (LIMA,
2014), da qual oferta uma comunicagdo instantdnea, em tempo real, tanto no formato
interpessoal, quanto multidirecional citados anteriormente (RAMONI, 2009). Esse formato de
disseminagdo de dados, ¢ um exemplo que demonstra como este tipo de produto tem potencial
para um impacto massivo nas relagdes sociais e proporcionam as pessoas novas experiéncias
de interagao e participagao (SILVA; URSSI, 2015).

Quanto ao impacto social, do ponto de vista da relagao 6rgao publico-sociedade, Lima
(2014) compreende este, como um movimento, denominado ‘Cidadania Digital’. Segundo o

autor, o movimento massifica a participacdo dos cidadaos, fortalecendo a democracia e

! Tradug@o livre: “App - A historia humana”; o documentario foi langado em 2017 ¢ busca desdobrar ¢ explicitar
o lado humano em meio a evolug@o de projetos de Apps; bem como, o impacto que esta nova modalidade de
produto causa nas relagdes pessoal e interpessoal.
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provocando uma revolugdo comportamental: o cidaddo neste cenario, empodera-se com a
evolucdo acelerada dos meios de acesso a comunicagdo, ampliando a possibilidade ao exercicio
a cidadania; enquanto que o 6rgdo publico amplia a comunicagdo com a opinido publica, a
divulgacao e melhorias de agdes e servigos, esclarecimento de normas, recolhimento de criticas
e sugestoes, através de seus sitios na internet € demais meios, como por exemplo, os APPs, que
viabilizam a prestagdo de servigos especificos na palma da mao.

Partindo desse principio, e do exemplo dos dados apontados, compreende-se a opgao
de desenvolvimento de um APP para além do fortalecimento da comunicagdo - canalizar e
disseminar informagdes - entre orgdo publico-sociedade, como também contribui ao
desenvolvimento educacional, laboral, politico, econdmico, ao bem-estar social, entre outros
ambitos da vida diaria (RAMONI, 2009). Corroborando com Ramoni (2009), Sela e Soares
(2014) ressaltam que essa opg¢do, por meio de novas tecnologias, ¢ resultado de novos
conhecimentos estruturados, que geram mudangas na economia € que, por sua vez, promovem
mudangas sociais e, consequentemente, mudancgas politicas e de paradigmas. Ignorar esses
desafios dos novos tempos, segundo Carlos (2014), significa degradar a gestdo publica,
comprometendo ainda mais os servigos oferecidos e perdendo “a capacidade de propor e
implementar politicas publicas arejadas e criativas, compativeis com demandas complexas que
marcam o nosso dia a dia” (CARLOS, p. 50, 2014).

Contribuindo a essa superacdo, diversas disciplinas de conhecimento, segundo Agune
(2014), por meio de suas metodologias e técnicas agregam positivamente no redesenho e
revisdo de processos no desenvolvimento de produtos e/ou servicos; e formas de atuacdo de
orgaos publicos, o design ¢ uma delas. A gestdo de design ¢ uma representacdo de um dos
campos de expansdo da atuacdo do design, onde extrapola o limite da criagdo de produtos e
pecas graficas e passa a ser parte de um sistema e consolidado como um processo de gestdo
(MARTINS; MERINO, 2011).

Por essa perspectiva, independente dos niveis de gestdo de qualquer orgado
governamental (federal, estadual ou municipal) — sempre considerando, no entanto, a sua
natureza de atuagdo — adotar a perspectiva da gestdo de design em servigos publicos, ¢ uma
forma, segundo Gregorio (2014), de a Instituicao passar a contar com técnicas € processos que
podem facilitar a viabilidade da inovagdo. Sob essa percepgao, o profissional de design tem um
importante papel na atuacdo em oOrgaos publicos, visto que, segundo a IDEO et al. (2016),
historicamente, designers trabalharam, até entdo, em mundo paralelo aos formuladores de

politicas e administradores publicos, porém com a pressdao por mudangas, este quadro mudou e
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hoje, os mesmos, vivenciam paralelamente o design como método de inovagao e transformagao,
abrindo novas possibilidades ao campo de atuagdo dos designers.

Por este escopo, € objeto deste estudo a compreensao sobre as praticas que validam -
aspectos teoricos — a atuacao do design e da gestdo de design no setor publico, por meio da
analise de case vivenciado pelo Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC): o
desenvolvimento projetual do aplicativo ‘TCE Sessdes’, o primeiro aplicativo lancado pela
Instituicao.

Mediante o cenario apresentado, busca-se fortalecer a atuagao pratica das técnicas de
gestdo da gestdo de design, especificamente em 6rgdos publico, configurando-se assim o
seguinte problema de pesquisa: como a gestdo de design pode contribuir para melhoria do
desenvolvimento de um projeto voltado a tecnologia, seja de produtos ou servicos, no setor

publico.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Identificar e descrever a aplicacao das técnicas de gestdo de design no setor publico
por meio da experiéncia de desenvolvimento do projeto do aplicativo ‘TCE Sessdes’ do

Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC).

1.1.2 Objetivos Especificos

e Tragar o processo de insercdo da gestdo de design no desenvolvimento do projeto ‘APP TCE
Sessoes’.

e Averiguar e definir quais técnicas e ferramentas de gestdo de design serdo aplicadas junto
ao desenvolvimento da pratica projetual do aplicativo ‘“TCE Sessdes’.

e Avaliar o resultado da aplicag@o das técnicas e ferramentas de gestdo de design na pratica
projetual e posteriormente, classificar a atuagdo do design no ambiente corporativo deste estudo
(diagnostico de design).

e Estabelecer a relacao entre gestdo de design e setor publico.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A motivagao para realizar essa pesquisa originou-se do desejo da mestranda em estudar
a relagdo e contribuicao da atuacdo do design em 6rgaos publicos, sob a dtica da gestao de
design, visto que a pesquisadora atua nas areas de design e comunica¢do em 6rgao publico de
abrangéncia Estadual, o Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC), permitindo,
portanto, usar de sua experiéncia profissional e o proprio ambiente de trabalho como viabilidade
tangivel frente aos objetivos e finalidades desta pesquisa. Vale ressaltar, que a pesquisadora foi
a designer designada para atuar diretamente no projeto ‘APP TCE Sessdes’, participando tando
das fases operacionas quanto estratégicas do projeto.

Percebe-se relevancia académica deste projeto como uma forma de aprofundar os
estudos de praticas de atuacdo do design no setor publico. Tal carater tedrico-pratico contribui
as praticas dos cursos de graduagdo e pos-graduacdo em design, bem como a cursos que
estudam a administragdo publica.

Ressalta-se também a relevancia a literatura académica deste trabalho, partindo do
pressuposto que a experiéncia e o case apresentado, ndo somente compartilha métodos e agdes
possiveis na relagdo design-setor publico, mas também desperta a discussao da inovagdo nesta
esfera, que comporta um vasto campo para exploracao estudos.

Quanto a relevancia e importancia social dessa pesquisa cita-se Scherer (2015), onde
afirma que 40% de toda a riqueza produzida no pais € gasta pelo setor publico. Para o autor,
para ampliar a qualidade e disponibilidade dos servigos publicos sera necessario desenvolver
inovagoes, tanto na forma como eles sao entregues, quanto na forma que sao executados. Assim,
pode-se assumir - também por meio de levantamento bibliografico realizado nesta pesquisa -
que hd uma urgéncia na agenda da gestdo publica por novos formatos e solugdes com relagio a
produtos/servigos entregues a sociedade. A insisténcia neste tema € recorrente pois potencializa
o exercicio, com devida qualidade, do controle social sobre a gestdo publica, assim como
aprimora os processos de cidadania, transparéncia e comunicacdo de 6rgdos publicos com a
sociedade.

Por fim, a pesquisa também vai de encontro as recentes iniciativas na esfera Estadual,
que visam fortalecem politicas publicas voltadas a inovacio para melhorias dos servicos
publicos prestados. No segundo semestre de 2019, foi langado o Programa de Inovagao Aberta,
no qual conta com um Laboratério de Inovagao (Nidus). Em paralelo, o Governo do Estado, o
Ministério Publico de Santa Catarina e o TCE/SC trabalham na elaboracdo de um marco

regulatério para a contratagdo de startups de tecnologia. O objetivo das agdes conjuntas
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fortalece a integrag¢do da rede de inovagdo de Santa Catarina, o que deve gerar solucdes para
importantes questoes dos catarinenses, além de poder avancar para areas de saude, educacao,

segurancga publica e infraestrutura.

1.3 ADERENCIA AO PROGRAMA

A pesquisa pertence a linha de pesquisa Gestao de Design, que ¢ assim definida:

Reune pesquisas com base na Gestdo de Design, aplicada a organizagdes de base
tecnologica e social, incluindo setores de alto incremento tecnoldgico e também
setores comunitarios. Considera os aspectos operacionais, taticos e estratégicos bem
como sua relagdo com o desempenho dos processos e a performance nas organizagdes
(PROGRAMA DE POS- GRADUACAO EM DESIGN, 2020).

Por esta tematica, este estudo ¢ aderente ao programa, pois aborda a potencialidade de
gerenciamento do design no setor publico, frente ao desenvolvimento de projetos cuja a
caracterizagdo de resultados pode ser tanto tangivel, quanto intangivel ao publico-alvo que se
destina.

Tendo em vista a delimitacdo do projeto (APP TCE Sessdes) e do 6rgao publico
(TCE/SC) abordado nesta pesquisa, procura-se explicitar a colaboracdo do design — por meio
de uma melhoria estratégica e operacional — na constru¢do do desenvolvimento de um

produto/servico.

1.4 ABORDAGEM METODOLOGICA DA PESQUISA

Quanto a classificagdo da pesquisa, pode ser considerada de natureza aplicada, pois
seu objetivo ¢ gerar conhecimento para aplicacdo pratica em busca da solugdo de problemas
especificos. Envolve verdades e interesses locais. (SILVA, MENEZES, 2005; MARKONI,
LAKATOS, 2007, GERHARDT, 2009).

Quanto a sua abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois considera o
ambiente natural como fonte direta para coleta de dados (SILVA; MENEZES, 2005). Este tipo
de pesquisa, segundo Gil (2002), exige do pesquisador a ida ao campo em busca de estudo dos
fendmenos por meio da perspectiva das pessoas nele envolvidas, e que considera todos os
pontos de vista relevantes. Ainda segundo o autor, o procedimento qualitativo baseia-se em
dados documentais, possuem passos singulares na andlise de dados e se valem de diferentes
estratégias de investigacdo. As estratégias sao flexiveis, o que permite o pesquisador tratar da

heterogenia da pesquisa de maneira mais adequada, e faz uso de sua capacidade criativa e
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intuitiva frente a variedade de materiais que se apresentam. Neste tipo de pesquisa, os dados
sdo analisados indutivamente, sem o uso de técnicas de estatisticas, mas, sim, com 0O
aprofundamento da compreensdo de um grupo social, de uma organizagao etc. (GIL; 2005; GIL,
2002; GERHARDT, 2009). Apesar de tal caracteristica, Markoni e Lakatos (2007) apontam
que ¢ necessario um embasamento tedrico geral e um planejamento cuidadoso para que o
investigador ndo se perca no contexto.

A pesquisa assume nesse estudo o objetivo exploratério, por meio da estratégia do
estudo de caso ‘“TCE Sessoes’. Este tipo de pesquisa proporciona maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses (SILVA, MENEZES,
2005; GIL, 2002; GERHARDT, 2009). Segundo Gil (2002), estas pesquisas tém como objetivo
principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuigdes e considera os mais variados
aspectos relativos ao fato estudado. Ainda segundo o autor, essas pesquisas podem ser
classificadas como: pesquisa bibliografica e estudo de caso.

Com relacdo aos procedimentos técnicos, a pesquisa encontra-se dividida em duas

etapas:

Etapa 1: Fundamentagdo Tedrica.

Etapa 2: Pesquisa Aplicada - Estudo de Caso.

Para a elaboragdo da Fundamentagdo Tedrica — Etapa 1, foi realizada uma pesquisa
bibliografica e documental. Segundo Fonseca (2002) a primeira ¢ feita a partir do
levantamento de referéncias teoricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletronicos,
como livros, artigos cientificos, paginas de web sites; ja a segunda, recorre a fontes mais
diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como: tabelas estatisticas, jornais,
revistas, relatorios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografias, pinturas, tapecarias,
relatorios de empresas, videos de programas de televisao etc.

Na Etapa 2 — Pesquisa Aplicada — foi realizado um estudo de caso que se caracteriza
por conhecer em profundidade o como e o porqué de uma determinada situacdo que se supde
ser Unica em muitos aspectos, procurando descobrir o que hd nela de mais essencial e
caracteristico. O estudo caracteriza-se como uma entidade bem definida tais como: um
programa, uma Institui¢do, um sistema educativo, uma pessoa ou uma unidade social
(FONSECA, 2002; GERHARDT, 2009).

O Quadro 1 sintetiza a configuragdo da abordagem metodologica deste estudo em

acordo com os autores apontados acima.
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Quadro 1: Sintese da classificacdo da pesquisa
NATUREZA Aplicada

OBJETIVOS Exploratdria

ABORDAGEM Qualitativa

FASE 1 FASE 2
Fundamentacao Tedrica Pesquisa Aplicada

PROCEDIMENTOS

TECNICOS

Pesquisa bibliografica

E ocimenl Estudo de Caso

Fonte: a autora (2020)

1.5 DELIMITACOES

A presente pesquisa delimitou seu escopo de estudo a analisar o gerenciamento e
desenvolvimento do projeto aplicativo ‘TCE Sessdes’, desenvolvido pela equipe interna do
Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC).

Em relagdo aos temas de pesquisa, situa-se como tema central: gestdo de design, o
ambiente de pesquisa o TCE/SC e gestdo de design no setor publico. Aprofundamentos em
areas citadas nesta pesquisa, tais como: Tecnologia da Informac¢do e Comunicagdo (TIC);
inovagao no setor publico e Design de Interagdo ndo se caracterizam como objeto central desta
pesquisa, e sim como suporte.

Por fim, com relagdo ao tempo, a pesquisa esteve delimitada dentro do cronograma
previsto para o curso de pos-graduagdo em Design, no qual o estudo de caso ocorreu entre o

més de setembro de 2017 a margo de 2018.
1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO
A estrutura dessa dissertacdo estd dividida em seis capitulos:
Capitulo 1 — Introducio: compreende o contexto da pesquisa € problema, objetivo

geral, objetivos especificos, justificativa, aderéncia ao programa, abordagem metodolégica da

pesquisa, delimitacdao da pesquisa e estrutura da dissertacao.
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Capitulo 2 — Fundamentac¢ao Teérica: aborda os temas — gestdo de design, inovagao

e design no setor publico, gestdo de design no setor publico e design de interagao.

Capitulo 3 — Procedimentos Metodolégicos: procedimentos adotados para o

desenvolvimento da dissertagao.

Capitulo 4 — Pesquisa Aplicada (Estudo de Caso): compreende a descricao
detalhada dos resultados da pesquisa. Primeiramente ¢ contextualizado o ambiente por qual
passa a pesquisa (TCE/SC) para posteriormente discorrer sobre o desenvolvimento do projeto

‘APP TCE Sessoes’.

Capitulo 5 — Analise e Discussido dos Resultados: discussio sobre os resultados da

pesquisa.

Capitulo 6 — Conclusdes e Recomendacées: apresentadas as principais conclusdes

da pesquisa e possibilidades de estudos futuros.

Referéncias: referéncias utilizadas na dissertagao.

Apéndices

A Figura 1 traz um resumo da divisao dos capitulos dessa dissertacao.
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Figura 1: Estrutura desta dissertacdo
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1.4 Abordagem Metodolégica
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2. Fundamentacéo Tedrica
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2.3 Design Interagdo

CAPITULO 3

3. Procedimentos Metodoldgicos

3.1 Fase 1: Fundamentacdo Tedrica
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir, serdo apresentados os seguintes temas, que fazem parte da fundamentagao
tedrica dessa pesquisa: gestdo de design e seus niveis de atuacdo; atuagdo do designer;
diagnéstico de design; inovagdo e design no setor publico; gestdo e niveis de atuagdo do design

em orgdos publicos; design de interacdo e metodologia do design de interagao.

2.1 GESTAO DE DESIGN

A disciplina gestao de design ¢ resultado da combinacdo de dois campos de naturezas
distintas: a Administracdo e o Design. Apesar da aparente improvavel combinagdo, Mozota et
al. (2011) argumenta que os conceitos fundamentais dessas duas disciplinas revelam muito mais
semelhancas do que diferengas. O design é uma atividade sistémica de solu¢ao de problemas,
coordenacdo e criagdo, € possui um carater cultural e artistico; a gestdo também trabalha com
solugdes de problemas por meio de processos, gerenciamento de ideias, sistemas empresariais
e comunicagdo, sua esséncia estd ligada a cultura organizacional, preferéncias do cliente e

identidade.

O design ¢ uma atividade de resolucdo de problemas, um exercicio criativo,
sistematico e de coordenacdo. A gestdo também ¢ uma atividade de resolucdo de
problemas, sistematico ¢ de coordenagdo. (MOZOTA , 2011, p. 17)

No Quadro 2, a abordagem comparativa entre os conceitos de design e gestdo sdo
destacados em sintese.

Quadro 2: Abordagem comparativa entre conceitos de design e gestao

CONCEITOS DE DESIGN CONCEITOS DE GESTAO

O design é uma atividade de solugdo de Processo. Solugdo de problema.
problema.

O design é uma atividade criativa. Gerenciamento de ideias. Inovagdo.
O design é uma atividade sistémica. Sistemas empresariais. Informacao.
O design é uma atividade de coordenacéo. Comunicagao. Estrutura.

O design é uma atividade cultural e artistica. Preferéncias do consumidor. Cultura

organizacional. Identidade.

Fonte: Mozota et al. (2011, p. 98)

Segundo o Design Management Institute (2019)> gestdo de design abrange os

processos, decisdes de negdcios e estratégias em andamento que possibilitam a inovagdo e

2 O Design Management Institute (DMI) é uma organizacdo internacional que conecta design a negdcios, cultura,
clientes e o mundo em mudanga. Fundada em 1975, a DMI reune educadores, pesquisadores, designers e
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criam produtos, servi¢os, comunicac¢des, ambientes e marcas com design eficaz, que melhoram
a qualidade de vida e proporcionam sucesso organizacional.

Best (2015) argumenta que nao existe uma defini¢do universal aceita do termo gestao
de design, como também ndo existem conceitos universais para os termos ‘design’ e ‘gestao’,
no entanto enfatiza que gestdo de design ¢ associada a uma variedade de condi¢des: o contexto
externo em que esta inserido (empresas, sociedade e tecnologia, politica e ambiente) e contexto
interno (inclui o trabalho com inovacao, pesquisa de usuarios e de mercado, branding, briefings,

or¢amentos, equipes, metas e objetivos de projeto).

Gestdo de design € o gerenciamento bem-sucedido de pessoas, projetos, processos e
procedimentos que estdo por tras da criagdo dos produtos, servigos, ambientes e
experiéncias que fazem parte de nossa vida diaria. Envolve também a gestdo de
relagdes entre diferentes disciplinas (como design, gestdo, marketing e finangas) e
diferentes papéis (clientes designers, equipes de projetos e stakeholders). (BEST,
2012,p. 8)

Segundo Hans (2009), o setor de manufatura adotou a gestdo de design como uma
ferramenta estratégica essencial na busca pela sobrevivéncia a longo prazo em meio ao declinio
econdmico € ao aumento da concorréncia no exterior, abrindo assim didlogo sobre o valor do
design para os negocios. O escopo da gestdo de design abrange desde o gerenciamento tatico
das funcdes corporativas de design e agéncias de design - incluindo operagdes, equipe, métodos
e processos de design - até¢ a defesa estratégica do design em toda a organizagdo como um
diferenciador e propulsor do sucesso organizacional (DESIGN MANAGEMENT INSTITUTE,
2019).

Design management is a discipline in continual motion, changing, responding and
adapting to the ever-increasing dynamics of social and business transformation. Its
value as a force for change and thinking is growing in prominence, reaching far
beyond the realm of industry and commerce, forging as strong presence within public
sector institutions and not-for-profit organizations. (HANDS, 2009, p. 11)}

A origem da gestdo de design traca paralelos com as evolugdes dos modelos de gestdo
dos quais, superado o periodo taylorista e hierdrquico, passaram a trabalhar de forma
inteligente, flexivel, que encorajam a tomada de decisdes de risco, autonomia e a iniciativa,
orientada ao usuario, o gerenciamento por projetos e qualidade total (MOZOTA et al., 2011;

MARTINS; MERINO, 2011). A disciplina, portanto, ¢ configurada em combinagdo com

lideres de todas as disciplinas de design, todos os setores e todos os cantos do planeta para facilitar a mudanga
organizacional transformacional e a inovagao orientada ao design.

3Tradugdo: “A gestdo de design é uma disciplina em movimento continuo, mudando, respondendo e adaptando-
se a dindmica cada vez maior da transformagao social e empresarial. Seu valor como for¢a de mudanca e
pensamento esta crescendo em destaque, alcangando muito além do setor industrial e comercial, criando uma
forte presenga nas instituigdes do setor publico e nas organiza¢des sem fins lucrativos.”
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métodos e técnicas da gestao empresas. No Quadro 3, € possivel compreender a combinagao e

os pontos de convergéncia entre o design e a gestao.

Quadro 3: Modelo de convergéncia para design e gestao

ABORDAGEM DE GESTAO DO DESIGN OBIJETIVO DA GESTAO DO DESIGN

Abordagem administrativa da gestao do design Promover o design com métodos administrativos

® design e desempenho organizacional
» design/marca, identidade, estratégia
e administracdo geral e métodos de gestdo do design

Abordagem estratégica da gestdo do design Melhorar a gestdo com o conhecimento de design
Teorias de uma forma: principios do design

Criatividade e gestdo de ideias

Fonte: Mozota et al. (2011, p. 99, adaptacéo nossa)

Essa combinac¢do permitiu aos designers assumir responsabilidades de gerente de
projetos (que inclui gestdo de recursos do or¢camento, de pessoal e outras tarefas), porém isso
ndo o caracteriza. A gestdo de design distingue-se pelo seu papel na identificacdo e
comunica¢do de formas pelas quais o design pode contribuir para o valor estratégico de uma
empresa. Apesar desta diferenciacdo, o objetivo ¢ tornar gerentes e designers parceiros a fim de
chegar a ideias e métodos que possam ser usados para aumentar a eficiéncia e contribuir com
aplicacdo de metas da gestdo empresarial como um todo (MOZOTA et al., 2011; MARTINS;
MERINO, 2011).

A gestdo de design segue, portanto, segundo Mozota et al. (2011), um processo
semelhante aos procedimentos usados pela administragio no desenvolvimento de novos
produtos e no processo de inovagdo: comeca com um briefing que define a natureza do
problema a ser resolvido e termina com um resultado (produto, embalagem ou servico) do qual

atende os pontos levantados do documento.

[...] o design é a0 mesmo tempo um fim (o design € colocado a servico de objetos
coorporativos) e um meio (o design contribui para a solu¢do de problemas de gestio).
A gestdo do design é uma “gestdo de ativos” que agrega valor, bem como uma “gestdo
de atitudes” que apoia a revisdo dos modelos mentais da empresa. (MOZOTA et al.,
2011, p. 94)

E importante reconhecer que a gestdo de design ndo se limita a essa combinagdo, nem
mesmo a gestdo dos processos em si. Além dos designers trabalharem os tradicionais processos
e praticas comerciais e gerenciais das organizagdes, em conjunto com as metodologias de
solugdo de problemas intrinsecas da profissdo, a natureza de sua atividade também consiste em
alargar seu escopo de modo a englobar mais areas, utilizando sua abordagem centrada em

pessoas para transpor as tradicionais fronteiras funcionais, tanto pelo lado do cliente como pelo
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da empresa, conciliando de forma sist€émica o processo multidisciplinar que caracteriza os
projetos que abordam a solugdo de problemas (BEST, 2015; DIAGNOSTICO..., 2014; HANDS
2009).

Entendendo a gestdo de design como uma maneira de integrar o design ao mundo dos
negocios, torna-se valido colocar algumas das defini¢des existentes do que € design, qual € seu
campo de atuagdo e qual o perfil do profissional da area. Apds essa apresentacao, discutem-se
os diferentes niveis de atuagdo da gestao de design, a atuagdo do designer e o entendimento

sobre o diagnoéstico de design.

2.1.1 Design

Historicamente, o design estd vinculado ao surgimento das industrias. Sua evolugdo
vem desde o lema de que “a forma segue a fungdo”, até a comercializagdo de objetos mais
voltados as reais necessidades e desejos dos consumidores (FERNANDES et al., 2014).

Nessa crescente demanda por produtos diferenciados, o conceito e as atividades do
design desenvolveram-se, e hoje, para muitas pessoas, a palavra evoca pensamentos de
criatividade, produtos, arquitetura, graficos ou simplesmente a aparéncia ou o funcionamento
de algo (FERNANDES et al., 2014; LEURS; ROBERTS, 2017). A atividade ainda ¢ associada
ao mero ato de projetar elementos visuais e funcionais — forma funcao. Esta visdo desencadeia
o desconhecimento das potencialidades do design por parte das empresas e organizagdes, tendo
como consequéncia a aplicacdo do design de forma fragmentada a um contexto reducionista de
curto prazo e com papel limitado nos projetos (AGUNE, 2014; MARTINS; MERINO, 2011;
SURI, 2003). “Perde-se entdo a oportunidade de um projeto sob uma o6tica global que ultrapassa
os aspectos temporais, principalmente em se tratando de produtos e servigos com um ciclo de
vida maior ao proprio projeto” (MARTINS; MERINO, p. 31-32, 2011).

Apesar da validagdo de todas essas associagdes do design ao vocabulario citado - do
qual segundo Leurs e Roberts (2017) captura o que pode-se classificar como ‘“formas
tradicionais de design” - a pratica do design se estendeu para além dos limites técnicos e
metodoldgicos para abordagens mais amplas. Em acordo com este ponto de vista, Mozota et al.
(2011) cita que o conceito “design” sofre entendimentos diferenciados, pois pode-se se referir
tanto a uma atividade (o processo de design) quanto ao resultado dessa atividade (um plano ou
forma), ou € tanto um processo de resolucdo de problemas quanto um processo de busca de

problemas (BEST 2012).
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Em acordo com este processo evolutivo do conceito de design, Niemeyer (2007)
estruturou trés tipos distintos de entendimento da pratica e conhecimento da profissdo: design
como atividade artistica (valoriza-se no profissional o seu compromisso com o artifice, com
a frui¢do do uso), design como invento (o profissional tem compromisso prioritario com a
produtividade do processo de fabricacdo e com a atualizagdo tecnologica) ¢ design como
coordenacio (o designer tem a func¢do de integrar os aportes de diferentes especialistas, desde
a especificagdo de matéria-prima, passando pela producao a utilizacdo e ao destino final do
produto). Estes entendimentos tanto se sucederam como coexistem, ao longo do tempo, criando
uma tensdo entre as diferentes tendéncias simultaneas.

Transcendendo aos tipos de entendimento do design citados acima, Paladini (2017)
elucida que hoje a disciplina ganha um novo status e passa a fazer parte da alta esfera
corporativa elaborando parte das estratégias de negdcios, auxiliando na melhoria da qualidade,
que consolidada de forma gradual em projetos, programas, politicas, estratégias e na filosofia
de design, reconfigura as estruturas corporativas. Pelo ponto de vista desta abordagem mais
ampla do design, pode-se observar que seu conceito também amplia, pois constitui o
desenvolvimento de uma mensagem e/ou um objeto (ou redesenho), atendendo a complexidade
de fatores sociais, econdmicos e estéticos (MARTINS; MERINO, 2011). O World Design
Organization (2020)* coloca que o Design Industrial é um processo estratégico de resolucio de
problemas que impulsiona a inovagao e leva uma melhor qualidade de vida por meio de
produtos, sistemas, servicos e experiéncias inovadoras, colocando o ser humano como centro
do processo. O design € o conjunto de processos de interagdo criativa e sistematica, trabalhado
com diferentes atores sociais, “[...] ¢ a visualizagdo criativa e sistematica das diferentes fungdes
de objetos de uso e sua adequacdo as necessidades dos usuarios ou aos efeitos sobre os
receptores” (SCHNEIDER, 2010, p. 197).

Por esta discussdo, Leurs e Roberts (2017) avalia que o design pode funcionar em
varios niveis e de maneiras diferentes, desde o conceito tradicional de artefato visual ou
tangivel, até interagdes e experiéncias para transformar sistemas, como pode ser visto em

diagrama na Figura 2.

4World Design Organization (WDO) é uma organizac¢do internacional ndo-governamental e representante ativa
do design industrial. Promove e compartilha o conhecimento da inovagao orientada ao design industrial, do
qual acredita aprimorar a qualidade econdmica, social, cultural e ambiental de vida. A WDO atende a mais de
170 organizagdes membros, representando milhares de designers industriais em todo o mundo.
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Figura 2: Diagrama de niveis do design
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Fonte: Leurs e Roberts (2017, tradugdo nossa)

O design se utiliza de metodologias, métodos e técnicas que fazem parte do processo
de design. Possui quatro caracteristicas essenciais (4Cs): 1) Criatividade — exige a criacao de
algo que nao existia antes; 2) Complexidade - envolve decisdes quanto a um grande nimero de
parametros e variaveis; 3) Comprometimento - requer o equilibrio de varias necessidades, as
vezes conflitantes; 4) Capacidade de escolha - impde que se fagam escolhas entre muitas
solugdes possiveis para um problema em todos os niveis, desde o conceito basico até o menor
detalhe (MOZOTA et al., 2011; MARTINS; MERINO, 2011).

Segundo Mozota et al. (2011), o processo de design conta com 5 etapas cuja cada qual
objetiva diferentes resultados, porém interconectados, e conta com diversas técnicas de
metodologia de projeto utilizadas nas etapas (ex: brainstorming, painel semantico, palavras

indutoras etc.)— ver Quadro 4.
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Quadro 4: O processo de design

ETAPAS OBJETIVO RESULTADOS VISUAIS

0. Investigacao Ideia Reuniao
. .1.‘. Pesqmsa ...................... C Oncelto .................... C onceltowsual .............................
2 Exploagio | e

Esbocos de apresentacao
Modelo em escala reduzida

3. Desenvolvimento Prototipo Desenhos técnicos
Detalhamento Modelo funcional
Simulacao 3D para correcao visual
Capacidades de funcionamento

4. Realizacao Teste Documentos de execucao
Prototipo
5. Avaliacao Producao llustracao do produto

Fonte: Mozota et al. (2011, p. 27)

Com relacdo ao campo de atuagdo da disciplina, relacionada a sua natureza, Mozota et
al. (2011) classifica de acordo com a dimensdo dos produtos resultantes da mesma: duas
dimensdes (2D), trés dimensdes (3D) e quatro dimensdes (4D) — ver Quadro 5. Esta ultima,
mais recente, refere-se a interface com o usuério uma vez que ela aparece em processos de

design orientados pelas novas tecnologias de informacao.

Quadro 5: Tipos de disciplinas do design

DESIGN 2D DESIGN 3D DESIGN 4D

Design grafico Design de maveis Design digital
e Dosgidenkdss Designinterativo
B DesigndaWeb
Des|gntexmDESIgnmdusmal ..................................................

.................................................................................................................

Design ambiental

Fonte: Mozota et al. (2011, p. 21)

Vale ressaltar que a Gestdo de Design ndo precisa especializar-se em todas as
habilitagdes descritas acima, “mas a funcao do gestor de design consiste em coordenar e integrar
essas habilitagdes, para que, num contexto estratégico, a imagem da empresa seja percebida em

seu conjunto” (MARTINS; MERINO, p. 67, 2011).
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Independentemente de qual linha de conceituacao o design abordar, o valor do design
diz respeito a melhorar as situagdes, as coisas, tornar a vida das pessoas mais facil (BEST, 2012;

LEURS; ROBERTS, 2017).

Quando falamos em design, falamos de projetos pensados por pessoas que buscam
oferecer bem-estar para outras pessoas, buscam gerar ambientes felizes, dentro dos
limites da felicidade humana possivel e razoavel. [...] Design humaniza, longe de ser
objeto, logotipo ou roétulo. [...] E 4rea de conhecimento universal e especifica,
relacionada a pesquisa, gestdo, projecao, construcao, producdo e acompanhamento de
todo o ciclo de vida de produtos, servicos e ambientes. Estd aberto para as mais
variadas industrias — da moda aos transportes; da sinalizacdo e mobiliario urbano as
tecnologias da informacdo e da comunicagdo; das fachadas de interiores; do
magquinario industrial as embalagens; dos livros e pelas graficas as interfaces digitais;
dos esportes de competicdo ao lazer; dos objetos de uso diario ao que precisa ser
inventado, entre outras tantas possibilidades, tangiveis e intangiveis, que o rico
universo do design contempla. Essa atuagdo abrange todos os pilares da economia,
seja na iniciativa privada, no setor publico seja no terceiro setor, onde houver
oportunidades, demandas e necessidades de inteligéncias criativas. (MEGIDO, p. 12-
13,2016)

Como uma atividade centrada nas pessoas (BEST, 2012), o valor do design sob o ponto
de vista da gestao surte da eficiéncia para desenvolver uma cultura mais focada no cliente, além
de melhorar a qualidade dos processos, da defini¢cdo das estratégias e da qualidade das equipes
(MOZOTA et al., 2011). O “valor” pode ser definido como a qualidade pela qual algo ¢
estimado ou tem importancia em maior ou menor grau a alguém. A atividade de design bem
direcionada pode contribuir para adicionar valor percebido pelo usuario, assim como identificar
maneiras de adicionar novos (MARTINS; MERINO, 2011). O valor do design, segundo
Carreira (2016), € resultado que vai muito além do significado “forma-fun¢@o”: o design ¢ um
operador de significados e valores para dar aos usudrios experiéncias que vao fazer sentido na
vida deles. Cada significado s existe dentro de um sistema maior, e este € resultado de algum
tipo de processo (CARDOSO, 2012), ndo de combinagdes estritamente aleatorias. A atividade
de design transpassa o proprio profissional da area “que deve compreender o sistema de
valorizagdo sociocultural e saber aportar significados aos seus projetos com coeréncia, coesao
e credibilidade” (CARREIRA, p. 109, 2016), ao que o autor chama de trés “Cs” da significagao.
Por este ponto de vista pode-se entender o design como um campo essencialmente hibrido que
opera a jung¢ao entre corpo e informacao, entre artefato, usuario e sistema (CARDOSO, 2012).

Conforme foi apontado, o design sob o ponto de vista de melhorar a vida das pessoas
e suas experiéncias, amplia significativamente seu conceito e atuacdo. Quando se coloca que o
design visa melhorar experiéncias, significa ir além de conceber um objeto/produto, significa
combinar as interagdes e¢ dindmicas com os objetos, ambientes e servigos (ver Figura 3).
Importante apontar que nao se pode controlar as experiéncias subjetivas das pessoas, mas sim

influenciar essa experiéncia por meio de diferentes aspectos como som, cheiro, textura, entre
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outros aspectos estéticos e sensoriais, bem como por outras qualidades comportamentais como
feedback, ritmo, sequéncia, estratificacdo e logica — todos esses aspectos sdo presentes em

projetos de produtos, ambientes, midia e servigos (SURI, 2003).

Figura 3: Design para a experiéncia

Fonte: Suri (2003, p. 40, traducdo nossa)

Compreendido as atividades, o campo de atuag¢do e o valor da disciplina de design,
Gregorio (2014) estrutura o design em dois niveis de atuacdo: estratégico e operacional. O
primeiro relaciona-se a defini¢do do problema, necessidade ou oportunidade, enquanto que o
operacional se concentra na entrega, tangibilidade e implementacao da solug¢do. O autor acredita
que ambos os niveis compoem inter-relagdes e saberes basicos e transdisciplinares (humanas,
criacdo, gestdo e tecnologia), que constituem qualquer projeto de design influenciando
diretamente em seu resultado final (significado, valor, forma e fungdo) como pode ser visto na

Figura 4.
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Figura 4: Os dois niveis do design

Estratégico

Significado Humanas Valor
(Antropologia,
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Criagao : Gestao
(Artes, Arguitetura, DESIgn (Marketing, Economiq,
Design) Administracdo)
@ Tecnologia @
(Engrenharia, Ciéncias)

Operacional

Fonte: Gregorio (2014, p. 96)

Sendo assim, ¢ papel do design alargar seu escopo de modo a englobar areas diversas
(BEST, 2012), ou seja, ampliar seu campo de atuacgdo, interacdo e natureza de trabalho. Para
compreender essa dimensdo, a seguir serdo apresentados os diferentes niveis de atuacdo da

gestao de design.

2.1.2 Niveis de atuaciio da gestio de design

Segundo o Design Management Institute (2019), o escopo da gestdo de design abrange
desde o gerenciamento tatico das fungdes corporativas de design e agéncias de design -
incluindo operagdes, equipe, métodos e processos de design - até a defesa estratégica do design
em toda a organizag¢do como um diferenciador e propulsor do sucesso organizacional. Pode-se
tracar, portanto, diferentes niveis de atuagdo da gestdo de design.

Mozota et al. (2011) classifica a gestdo de design em trés niveis: operacional do

projeto, funcional e estratégico. O primeiro refere-se aos primeiros passos de integragao do
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design na empresa; o segundo, a cria¢ao de uma func¢ao de design na empresa e o terceiro refere-
se ao papel do design como unificador e transfomador da visdo da empresa. Best (2015)
classifica esses trés niveis como operacional (diz respeito a producao do tangivel), tatico (diz
respeito ao trabalho de sistemas e processos) e estratégico (diz respeito a trabalhar missdes e
politicas).

De forma mais especifica e aprofundada, Mozota (2002, apud MARTINS; MERINO,
2011) apresenta um modelo de cadeia de valor para o design considerando os nives de decisdes

que caracterizam a gestao de design: operacional, tatico e estratégico (Quadro 6).

Quadro 6: Gestdo de design sobre os trés niveis de especialidade

Sobre a oferta: da um sentido
Design operacional.

Sobre os homens: ajuda a
mobilizar e motivar pela
facilidade de circulagao de
informacgdes, aproximando
diferentes atores num mesmo
projeto.

Sobre a empresa: facilita a
formulagao de um projeto

Gestdo de Design
operacional.

Gestdo de Design
tatico.

Gestao de Design
estratégico.

Atuacdo schre
a oferta da
organizagado
ou funcao
diferenciadora
do design.

Atuacdo scbre a
empresa ou fungao
coordenadora

do design.

Atuacao do design
sobre 0 ambiente

Design agdo ou como
competéncia economica.
Cria o valor sobre as fungdes
da organizagao.

Design funcdo ou como
competéncia controladora.
Cria o valor sobre as fung¢des
suporte, em particular sobre
a gestao da inovacgdo e da
tecnologia.

Design visao ou como
competéncia psicologica,

gue incite a visdo do nucleo empresarial influi na compreensao do
estratégico. ou funcao ambiente e transforma
transformadora procedimentos.
do design.

Fonte: adaptado de Mozota apud Martins ¢ Merino (2011, p.153)

Martins e Merino (2011) destacam que adogdo, a qualquer nivel de gestao de design,
nem sempre acontece de maneira estruturada ou com sua real participagdo nas atividades
estratégicas e no controle de projetos da empresa, o que provoca disparidade entre alguns
objetivos e resultados. Os autores acreditam que essa disparidade pode ser tratada em paralelo
pelos niveis estratégicos e operacionais, sendo que o primeiro funciona como forma de atuagao
direcionada para o gerenciamento através do design nas empresas, integrando produtos e
imagens, e o segundo manifesta-se como produtos fisicos ou tangiveis, sdo projetos e processos
em operagdes do cotidiano, implementados.

Por meio das discussdes levantadas até o momento, percebe-se o design por trés

elementos (ver Figura 5): 1) o resultado — o real produto do design, o percebido, que gera valor
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para o individuo, sociedade e diversos atores de uma organizagdo; 2) o processo — a forma de
trabalhar e enxergar oportunidades para criar solugdes de design e 3) designer — pessoa ou grupo
de pessoas que tém uma mentalidade e habilidades de design e utilizam-se delas para chegar a

resultados concretos (TAMMELA, 2016).

Figura 5: Elementos do design
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Fonte: Tammela (2016, p. 33)

Com relacdo ao terceiro elemento apontado, ‘designer’, Mozota et al. (2011) explica que as
habilidades de comunicacao pessoal do profissional, associadas a sua pericia e mentalidade
holistica, constituem o valor tacito do design. A seguir apresenta-se o perfil do profissional,

como forma de compreender seu papel frente as atividades que abordam a gestdo de design.

2.1.3 Atuacio do designer

Em conformidade com a discussdo anterior, com relagdo ao conceito de design, do
qual emprega-se o design para além dos limites técnicos e metodoldgicos para abordagens mais
amplas, a carreira do designer vem apresentando diversificagdes e especializacao em razao de
constantes transformagodes socioculturais € econdmicas, bem como em virtude da aceleragao
cientifico-tecnolédgica. Por consequéncia, o contexto de atuacdo do designer estd progredindo
em direcdo a uma perspectiva sist€émica. Segundo o levantamento ‘Diagnostico do Design
Brasileiro’ (2014)°, o profissional designer pode ser compreendido como o resultado do
processo que envolve as tendéncias sociais e mercadoldgicas, somadas ao perfil profissional

atual e futuro.

5 Langado em 2014 pelo Centro Brasil Design (CBD) em parceria com o Ministério do Desenvolvimento,
Industria e Comércio Exterior (MDIC) e a Agéncia Brasileira de Promocdo de Exportagdes e Investimentos
(Apex-Brasil), o estudo ‘Diagnostico do Design Brasileiro’ teve como objetivo criar uma referéncia em design
para o desenvolvimento da industria e fornecer subsidios para a elaboragdo de uma politica publica de design
no pais.
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Segundo o relatorio, o perfil profissional atual do designer conta com competéncias e
habilidades, tais como: pesquisar, organizar e sistematizar dados e informagdes; utilizar um
procedimento metodoldgico para o desenvolvimento do trabalho; desenvolver projetos,
processos, sistemas e/ou solucdes; buscar processos, métodos em diferentes areas do
conhecimento, quando necessario, e aplica-los a sua atividade e/ou projeto; gerenciar projetos;
expressar ideias por meio de desenhos, imagens, textos, modelos, prototipos etc. e conciliar os
interesses dos stakeholders em relagdo ao projeto.

Na percepcao de Tammela (2016) ha dois niveis que definem (ou constroem) o
profissional de design: habilidades (capacidades racionais e/ou operacionais e ferramentas que
ajudam a navegar pelo processo de design) ¢ mentalidades (conjunto de sentimentos e postura

que ajudam a suportar o caminho dentro do processo) — ver Figura 6.

Figura 6: Niveis - profissional de design
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Fonte: Tammela (2016, p. 33)

Quanto ao perfil profissional do futuro, a The Professional Association for Design
(AIGA)® e a Adobe’ realizou uma pesquisa da qual buscou traduzir as expectativas dos
participantes sobre as competéncias essenciais que seriam necessarias, em varias combinagdes,
para o designer de amanha, mais precisamente para o ano de 2015 (o estudo foi realizado em
2006). Os resultados do estudo sdo as competéncias listadas no Quadro 7 em ordem de

importancia.

8The Professional Association for Design (AIGA) é a maior e mais antiga organizacdo de filiagdo de
profissionais do mundo - mais de 18 mil membros. Promove o design como um oficio profissional, vantagem
estratégica e forca cultural vital em todas as disciplinas dos negdcios, na sociedade e no futuro coletivo.

’A Adobe Inc. ¢ uma multinacional americana que desenvolve programas de computador. Centra-se
historicamente na criagdo de produtos de software de multimidia e criatividade, com uma incursdo mais recente
em software de marketing digital.
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Quadro 7: Competéncias do designer do futuro

1

Habilidade para
criar e desenvolver
resposta visual
para problemas de
comunicagao, incluindo
a compreensdo de
tipografia, estética,
composigdo e
construgdo de imagens
significativas.

5

Compreensdo e
capacidade de
usar ferramentas e
tecnologia.

9

Capacidade de
construir argumentos
verbais para solucdes

que abordem

diversos usudrios/
publicos; questdes
do cotidiano;
negécios/operacbes
organizacionais.

2

Capacidade de
resolugdo de
problemas de
comunicagao, incluindo
a identificacao do
problema,pesquisa,
analise, geragdo de
solugdo, prototipagem,
testes com usuarios
e avaliacdo de
resultados.

6

Capacidade de
ser flexivel, agil e
dindmico na pratica
profissional.

10

Capacidade de
colaborar de forma
produtiva em
grandes equipes
interdisciplinares.

3

Compreensdo
ampla das questdes
relacionadas aos
contextos cognitivos,
sociais, culturais,
tecnoldgicos e

econdmicos do projeto.

7

Competéncias de
gestdo e comunicagao
para atuar de
forma produtiva em
grandes equipes
interdisciplinares e
distintas estruturas
organizacionais.

11

Entendimento da
ética na pratica.

4

Capacidade de
compreender
contextos publicos,
reconhecendo fatores
humanos, fisicos,
cognitives, culturais e
sociais que orientem
decisdes no design.

8

Entendimento de
comportamento de
sistemas e de aspectos
que contribuem para
produtos, estratégias e
praticas sustentaveis.

12

Compreensao de itens
contextualizados,
incluindo causa e

efeito; habilidade para

desenvolver critérios
de avaliagdo do
projeto para explicar
ao publico e ao
contexto.

Fonte: a autora, com base em Diagnostico... (p. 95-96, 2014)

Do ponto de vista da gestdo de design, o designer precisa repensar sua forma de
atuacdo, juntamente com o papel do design na dinamica de atuacdo da gestdo, passando de um
profissional focado no problema para um profissional focado em solucdes inteligentes,
vinculado ao perfil das atribui¢cdes do profissional de gestio (MARTINS; MERINO, 2011). O
gestor de design ¢ um perfil relativamente novo nas organizagdes, segundo Azquez e Bruce
(2002), e é responsavel por: (1) desenvolver uma estrutura e estratégia de design para a empresa;
(2) desencadear projetos de design; (3) gerenciar projetos no dia a dia; (4) adquirir e alimentar
a experiéncia em design; (5) estabelecer briefings; (6) garantir a implementagao eficaz do
projeto e (7) avaliar cada projeto ap6s a conclusdo. Ainda segundo as autoras, o papel do gerente
de design diferencia-se dependendo do nivel de atuagdo do design. No nivel do design
estratégico, o papel do gerente estd voltado ao desenvolvimento de uma estrutura de design;

desenvolvimento de estratégias e politicas de design; consciéncia das tendéncias do design;
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avaliacdo do design e acesso ao feedback dos usuarios. No nivel operacional, o papel do gerente
diz respeito a administrar o dia a dia operacional dos projetos de design que envolve questdes
de pesquisa, briefing, implementagdo, monitoramento e avaliagdo.

Validando este ponto de vista, administradores classificam as habilidades de design
por esta ordem de importancia: (1) imaginacao e senso de detalhe; (2) qualidade de dialogo; (3)
senso de materiais; (4) qualidade de percepgdo; (5) capacidade de gerenciar um projeto; e (6)
capacidade de sintese (MOZOTA et al., p. 25, 2011). Ainda com relagdao as competéncias do
gestor de design, NEDO apud Azquez e Bruce (2002) identificam um conjunto de cinco das

quais o caracterizam (ver Quadro 8).

Quadro 8: Competéncias do gestor de design

e Criatividade objetiva
e Téchica
¢ Capacidade conceitual

¢ Organizacional, planejamento
» Resolugdo de problemas
* Habilidades comerciais

e Construgao de relacionamentos
* Influéncia

* Habilidades de apresentagdo

* Flexibilidae

e Compromisso, entusiasmo, autoconfianca
* Orientacdo dos resultados

* Orientacao da equipe

* Padrdes altos

e Coleta e uso de informagdes
* Pensamento estratégico
* Foco no consumidor/cliente

Fonte: adaptado de NEDO apud Azquez e Bruce, p. 5, 2002 (tradugéo nossa)

O processo formativo do design tende (ou deveria) propiciar uma visao sistémica do
processo de desenvolvimento de projetos, inicialmente sob uma perspectiva
operacional do saber fazer e complementando com uma visdo estratégica. Esta tltima
¢ que possibilitara acdes dentro da gestdo de design e uma aproximagao mais eficaz
junto as outras areas afins. (MARTINS; MERINO, p. 53,2011)
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A International Council of Design (2020)® parte do principio de que a disciplina de
design ¢ dindmica, portanto o profissional da mesma tende, por meio de sua experiéncia, criar
solucdes dindmicas de ambientes visuais, materiais, espaciais e digitais, empregando
abordagens interdisciplinares e hibridas a teoria e pratica do design. Designers sdo responsaveis
por entender o impacto cultural, ético, social, econdmico e ecoldgico de seus empreendimentos
e sua responsabilidade final em relagdo as pessoas e ao planeta, tanto nas esferas comercial
quanto nas nao comerciais.

Martins e Merino (2011) ressaltam que ¢ fundamental o profissional de design manter-
se atualizado e dindmico, pois a disciplina caracteriza-se por contextos mutantes gerados por
fatores evolutivos. Essas mutacdes sdo percebidas e importantes na definicdo de um diagndstico

de design, topico que abordaremos a seguir.

2.1.4 Diagnostico de design

O trabalho da gestdo de design compreende, segundo Avedano (2003, apud
MARTINS; MERINO,2011), como um conjunto de atividades composto por: diagndstico,
coordenacdo, negociacdo e design. A defini¢do de diagnostico refere-se a coleta e analise de
dados para avaliar problemas de diversas naturezas, € ter o conhecimento de uma determinada
situagdo por meio de sinais ou investigagdes realizadas (SANTOS, 2011). Para garantir que o
projeto de design seja alinhado aos objetivos estratégias de uma empresa, o designer, segundo
Oda (2010), precisa compreender o problema, ou seja, realizar o diagnostico do ambiente
interno e externo a empresa e apresentar este cenario ao empresario. Segundo Martins e Merino
(2011) ¢ fungdo do gestor de design levantar este tipo de diagnostico, como também conhecer
e incorporar missdo, visdo e fungdo da empresa. Além disso, ha outras fun¢des que cabem ao

gestor de design que sdo apresentadas no Quadro 9.

8International Council of Design (ico-D) é uma rede sem fins lucrativos e apartidaria, que lidera de maneira
criativa, facilitando o didlogo entre plataformas de design, incluindo categorias profissionais, educacionais e
promocionais.
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Quadro 9: Func¢des do gestor de design

A B C D

Planejamento dos Definigdo do Diagnostico Planejamento das
objetivos da empresa problema a ser das condigoes, acdes para atendeé-
em longo, médio e resolvido em curto especificidades, los, atingindo todos os
curto prazo. prazo. restricdes, problemas, e publicos da cadeia de
necessidades gerais que distribuigao.

devem ser considerados
para atender a estes
objetivos.

E F G H

Selegdo das unidades AcOes das unidades Acdes de design Avaliagdo dos
organizacionais organizacionais relacionadas as unidades resultados.
necessarias para e respectivas organizacionais voltadas
atender a esses necessidades de ao consumidor interno,

objetivos. design em relagdo ao com base na estratégia
consumidor externo.  da empresa definida para
este fim.

Fonte: a autora, com base em Martins ¢ Merino (p. 205, 2011)

O diagnostico permite que seja realizada uma andlise da situacdo, frente a problematica
que originou a demanda, utilizando-se de ferramentas e técnicas de levantamento de
informagdes. “Este primeiro momento, de fato, ¢ fundamental para (re)conhecer as variaveis,
os atores diretos e indiretos, suas capacidades e limitacdes, suas expectativas e projegoes, dentre
outros fatores” (MERINO; MERINO; FIGUEIREDO, p. 35, 2007).

Best (2012) compreende o diagnostico de design como uma auditoria que antecede a
formalizag¢do do briefing. Segundo a autora, as auditorias sdo conduzidas para avaliar com
independéncia o desempenho de uma organizagdo ou parte de uma organizagdo. Sao avaliadas
questdes como: a capacidade do design de uma organizagao, revelar como o design estd sendo
utilizado (ou ndo) em prol da visdo e dos valores de marca, das metas e objetivos do modelo de
negodcios e das aspiragdes da organizagao.

A auditoria examina o uso e o desempenho do design tanto interna (p. ex., as equipes
de design e as condi¢des de trabalho) quanto externamente (produtos, servigos,
comunicagdes), para garantir a coeréncia entre o que a empresa diz (a identidade da
marca) ¢ o que faz (comportamento dos empregados praticas comerciais ou
percepgoes do cliente). (BEST, p. 20, 2012)

Best (2012) define que as auditorias de design levantam informagdes que ajudam as
organizagdes muito além de definir as pautas de design: influenciam as diretrizes da
organiza¢do, moldam estratégias coorporativas, estabelecem pautas de design futuras e pde
contratagdes, projetos e praticas em andamento. Quanto a estrutura deste processo de auditoria,

Best (2012) define onze etapas das quais sdo descritas no Quadro 10.
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Quadro 10: Estrutura do processo e do relatdrio da auditoria de design

Acordo formal de auditoria
Definicao: proposito e processo da auditoria

Posicdo de mercado, publicos-alvo,
ambiente competitivo

Evidéncia de material coletado

Exame de organizacao 1: aspecto, sensagao,
comportamento

Exame de organizagao 2: entrevistas com
stakeholders (percepgdes e aspiragoes)

Analise do uso do design (incluindo pontos
fortes e fracos, oportunidades e ameagas)

Conclusao

Recomendagdes (e apresentagao)
Acdes/préximos passos
Disseminacgao e circulagdao

Fonte: adaptado de Best (p. 22, 2012)

Em acordo com este ponto de vista, Oda (2010) entende o diagndstico de design como
uma etapa pré-projetual que antecede a elaboragcdo do briefing e aderente a qualquer
metodologia de design, contempla varidaveis humanas, econdmicas, sociais, culturais,
tecnologicas, produtivas, estéticas, simbdlicas, comunicacionais € mercadologicas, dentre
outros, relacionados aos ambientes internos e externos da empresa. As variaveis destes
ambientes sdo entendidas por Best (2015) como um ecossistema que compde o entorno da
juncgao de dois principais conjuntos essenciais ao trabalho da gestdo de design: consumidores e

negodcios. A interse¢ao desses conjuntos resulta no‘valor’ (ver Figura 7).
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Figura 7: Varidveis externas e internas de uma organizagao
consideradas no diagndstico de gestao de design
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Fonte: Best (2015, Location 700, tradugdo nossa)

Ao final do diagnoéstico de design, os resultados sdo compilados, analisados e avaliados
para que possam ser feitas recomendagdes de algumas agdes a serem efetuadas, por meio de um
relatorio contendo o propdsito do diagnostico, o processo que foi efetuado, os resultados
encontrados e recomendagdes estratégicas de curto, médio e longo prazo (BEST, 2015).

O diagnostico de design fornece ao gestor de design um panorama do estado atual em
que se encontra a organizacdo, tanto internamente, como em relagdo ao ambiente externo. O
mesmo propicia uma visdo sistémica com relacao ao perfil dos consumidores atuais e potenciais
da empresa, bem como entender como a empresa entende e aplica o design nos niveis
operacional, tatico e estratégico. Esse entendimento ¢ necessario para desenvolver projetos de
design de maneira estratégica e que possam gerar um impacto positivo na organizac¢ao, por meio

das oportunidades detectadas (HINNIG, 2018; MARTINS; MERINO, 2011; BEST, 2012).

2.2 DESIGN NO SETOR PUBLICO

Para compreender as relagdes do setor publico com o design, ¢ importante,
primeiramente, considerar a influéncia do ambiente externo por meio das relagdes
interdisciplinares entre contexto historico-social e econdomico-social, gestdo, administracao,
inovacdo, tecnologia e o proprio design. Nos dois ultimos séculos essas inter-relacdes sdao

consideradas pontos cruciais para a compreensdo da formatacao da gestdo publica e “refletem
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os diferentes modos de conhecer — desde crencas até teorias — as estratégias e as organizagdes”
(LEVY, 2016, p. 46).

Com relagao a formatagao da gestdo publica brasileira, Siqueira e Souza (2007) cita
que o processo historico da administragao publica tem inicio com a abordagem Patrimonialista,
predominante no Brasil Colonia (1500-1822), Império (1822-1889) e Republica Velha (1889-
1930). Em seguida, durante o periodo Getulista (1930), instaura-se a abordagem Burocratica.
Por fim, chegou-se a Nova Administracao Publica, acolhida no Brasil nos anos 90. Mediante a
uma estrutura mais simplificada, mas corroborando a esses autores, Barros (2017) destaca trés
momentos histéricos da administragdo publica brasileira: 1) Administragdo Publica
Patrimonialista (Periodo Colonial a 1930) — contempla a abordagem ‘Brasil Colania’, ‘Império’
e ‘Repuiblica Velha’ de Siqueira e Souza (2007); 2) Administragdo Publica Burocratica (a partir
de 1930) e 3) Administragdo Publica Gerencial (a partir de 1990) — também entendido por Sela
e Soares (2014), como ‘Nova Administragdo Publica’, mesmo entendimento de Siqueira e
Souza (2007).

Segundo Siqueira e Souza (2007) o momento da ‘Nova Administracdo Publica’ incitou
uma necessidade de inovagao na gestdo a partir da perspectiva de um administrador publico, o
que resultou no surgimento de um novo estilo governamental denominado por Diniz (1997,
apud SIQUIERA; SOUZA, 2007) de governanca publica’. Surge entio o termo ‘Nova
Governanca Publica’, cunhado por Osborneb (2006, apud SILVESTRE, 2019), em uma
primeira tentativa de contextualizar um novo modelo e arranjo institucional e organizacional
para a provisao e prestacdo de servigos publicos. Segundo Silvestre (2019) diferentemente da
‘Nova Administracao Publica’, esse modelo de gestdao nao promove a competigao entre e dentro
das organizagdes para aumentar a eficiéncia com base na rivalidade; promove sim a cooperagao
e inclusdo dos véarios saberes, perspectivas e recursos, que através de uma base negociada
possibilitara o desenho de servigos com efeitos diretos no bem-estar dos seus usuarios,
contribuindo ao processo de criagcdo de valor publico.

Lotta (2016) divide a formatacao da gestao publica por meio de marcos historicos: o
primeiro deles se sucedeu nos anos 1980, onde o pais sofreu intenso processo de mudancas
politicas, resultado da redemocratizagdo, que culminou com a aprovacao da nova Constitui¢ao

Federal de 1988. Por meio dessa aprovacao, o Estado passou a ser responsavel pelo provimento

? Segundo Evans (1989, apud SIQUIERA; SOUZA, p. 3, 2007) Governanca ¢ a capacidade do Governo em
tomar decisdes pertinentes, com presteza e também demonstrar habilidade para sustentar politicas, gerando
adesdes e condicdes para o desenvolvimento de praticas cooperativas, rompendo com a rigidez do padrao de
gestdo publica dominante.
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universal de servicos publicos a todos os brasileiros de forma indiscriminada e respeitando suas
diversidades.

O segundo marco ocorreu nos anos 1990, onde o conceito difundido
internacionalmente do New Public Management'® (Nova Administragio Publica) ou
‘Administragdo Publica Gerencial’ (ja citado anteriormente), chega ao pais e promove avangos
e também resultados bastante diversos e ndo completos na gestdo publica brasileira. A crise
financeira de 2008 — que atingiu paises “emergentes” participantes da Organizagdo para a
Cooperagio e Desenvolvimento Economico (OCDE)!' — também ¢ citada como um grande
marco ao nosso pais, causando diversas desigualdades sociais que permeiam até hoje (LOTTA,
2016).

Barros (2017) ressalta que esses formatos estruturais da gestdo publica brasileira
intercorrem o tempo, sem que qualquer um deles tenha sido, na pratica, inteiramente
abandonado, criando uma relagdo simbidtica ao longo de décadas e incorporando caracteristicas
particulares de cada qual, para o modelo de gestdo em vigéncia: ainda lidamos com corrupgao,
clientelismo caracteristicos da Administracao Patrimonialista e em paralelo convivemos com o
apego e necessidade de previsdo de normas dos procedimentos, tipicos da Administragdo
Burocratica, que acabam colocando os meios a frente dos fins, levando um valor distorcido do
processo sendo mais importante que o resultado. A Administragdo Gerencial trabalha em
paralelo a estes dois cendrios em combinacdo a Nova Governanga Publica, buscando
ressignificar valores e enfatizar a prioridade da gestdo publica: o cliente-cidaddo. Os marcos e
aspectos estruturais aqui discutidos sdo fundamentais para o entendimento das relagdes sociais
com a administracdo publica, e t€ém estreita ligacdo com o crescimento e estruturacao da nogao
de cidadania. Em uma combinagdo do entendimento dos diferentes autores citados, desenhou-

se a Figura 8, que reproduz, um esquema quanto a compreensdo desses marcos histdricos e

19Segundo Barros (2017), a New Public Management (NPM) tinha como principio uma cultura gerencial que
enfatizava a prioridade do cliente-cidadao; a preocupacdo com os resultados e com a qualidade dos servigos
publicos. Por meio desta nova fase surgiram novos valores e principios importantes, que passaram a ter
influéncia na gestdo das organizagdes publicas, tais como: eficiéncia, eficacia e efetividade. Segundo Sela e
Soares (2014), esses principios apresentaram-se como alternativa para suplantar os problemas da administragao
publica, associados a incapacidade de os governos atuarem efetividade em determinados setores da economia.

1A Organizagao para Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) é uma organizagio internacional que
descreve seu trabalho como construir melhores politicas para uma vida melhor. Desde a melhoria do
desempenho econémico e a criagdo de empregos, até a promog¢ao de uma educagao forte e a luta contra a
sonegacado internacional, o trabalho descrito pela OCDE também ¢é de: gerar conhecimento de dados e analises,
trocar experiéncias, compartilhar melhores praticas e consultoria sobre politicas publicas e estabelecer padroes
internacionais. Conta com um bloco de 36 paises “emergentes”: Australia; Austria; Bélgica; Canadé; Chile;
Republica Tcheca; Dinamarca; Estonia; Finlandia; Franca; Alemanha; Grécia; Hungria; Islandia; Irlanda;
Israel; Italia; Japao; Coréia; Letdnia; Lituania; Luxemburgo; México; Paises Baixos; Nova Zelandia; Noruega;
Poldnia; Portugal; Eslovaquia; Eslovénia; Espanha; Suécia; Suica; Turquia; Reino Unido e Estados Unidos.
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estruturas administrativas e indica o posicionamento da “noc¢do de cidadania” atrelada a cada

periodo, em uma combinagdo de entendimento de diversos autores.

Figura 8: Formatag@o e marcos historicos da administragdo publica
e sua relacao com a sociedade
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Fonte: a autora com base em Barros (2017); Carvalho (2008); Feitosa (2015); Levy, (2016); Lotta (2016);
Silvestre (2019); Siqueira e Souza (2007) e Souza (2015)

Pode-se pressupor neste contexto historico, que tematicas como inovagao e qualidade
na prestacdo de servicos sofreram um lento processo de inser¢cdo na gestdo publica, visto os
formatos inconsistentes que o pais ainda processava para consolidar reformas politicas e de
gestdo. Além da entrada do formato de gestdo ‘Nova Governanga Publica’, outro grande
impulsionador para este quadro avangar aconteceu em novembro de 2011, quando entrou vigor
a Lei n° 12.527'2, denominada Lei de Acesso a Informagdo (LAI), objetivando diretrizes do
acesso a informagao. Juntamente com a Constitui¢ao Federal e a Lei de Responsabilidade Fiscal
(LRF)'3, a LAI por meio de suas diretrizes — tanto no sentido de viabilizar o acesso a informagio
como garantir a qualidade da mesma - fortaleceu e impulsionou avangos na esfera publica.

Outro grande impulsionador para os avangos desse quadro foi a introdugdo, em

fevereiro de 2015, de forma explicita, na Constituicdo Federal, da Emenda Constitucional

2Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-
2014/2011/1ei/112527.htm

13 Lei complementar n° 101, de 4 de maio de 2000. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp101.htm


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp101.htm
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n° 85'* que determina que “o Estado estimulard a formagdo e o fortalecimento da inovagio nas
empresas, bem como nos demais entes, publicos ou privados” e reconhece a relevancia de
estimular igualmente a criacdo de “ambientes promotores da inovagao” (art. 219, Emenda
Constitucional n° 85). Tais dispositivos foram regulamentados por meio da Lei n® 13.243'3, que
alterou a Lei da Inovagio (Lei n® 10.973/2004)!® e outras relacionadas ao tema, instituindo um
novo Marco Legal para ciéncia, tecnologia e inovacao no pais. Dentre outros aspectos, foram
introduzidas maiores facilidades para celebragao de parcerias do governo com o setor privado,
mediante concessdo de recursos ou realizacao conjunta de atividades, bem como procedimentos
simplificados para contratagdo de bens e servigos que possuam caracteristicas inovadoras ou
que sirvam de insumo para atividades proprias de instituigdes cientificas, tecnoldgicas e de
inovagdo (REFERENCIAL... 2017/2018).

Esses dois tltimos impulsionadores (LAI e Emenda Constitucional n°® 85), associados
aos demais marcos historicos, foram cruciais para o vislumbre de uma nova etapa que permitiu
a introducdo de disciplinas que estimulam a compreensdo desses cenarios de forma que a
circulacao do conhecimento téacito, a inovagao, a criatividade, o trabalho em equipe e a criagao,
prototipagem e implementacio de novos modelos de negodcio, entrem em pauta, na
reformulacgdo dos processos e formas de trabalho das administragdes publicas (AGUNE, 2014).
As diversas disciplinas de conhecimento procuram dar base ao alcance destas intervencdes e
resultados e € sob esta perspectiva que o design vislumbra seu campo de atuacdo na gestdo
publica.

No decorrer dos marcos histdricos, a relagdo do design com a gestdo publica era mais
ligada a incorporacdo e estabilizacdo da profissdo e da disciplina no Estado. Quanto a este
ponto, Fernandes et al. (2014) ressalta que falar da historia do design no Brasil ¢ falar da historia
da industria, acompanhada de uma politica governamental favoravel. Em 1930, por exemplo,
consolida-se a criagdo do Ministério do Trabalho, Industria e Comércio, e em seguida, em 1934,
o Conselho Federal de Comércio e Exterior. Somente na década de 1950, segundo Bonsiepe
apud Fernandes et al.(2014), se reconhece a necessidade do design. Os primeiros escritorios de
design surgem nesta €poca, assim como cursos livres e workshops (Sao Paulo e Rio de Janeiro)

com designers de renome internacional e atividades de design em museus.

“Emenda constitucional n°® 85, de 26 de fevereiro de 2015. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc85.htm

SLei n® 13.243, de 11 de janeiro de 2016. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-
2018/2016/Lei/L13243.htm

16 Lei de n° 10.973, de dezembro de 2014. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2004-
2006/2004/1ei/110.973.htm


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc85.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Lei/L13243.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Lei/L13243.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2004/lei/l10.973.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2004/lei/l10.973.htm
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Ainda segundo Fernandes et al. (2014), na década de 1960, motivado pelos esforgos
do governo de Juscelino Kubitschek quanto a importacdo de tecnologias e entrada de
investimentos financeiros para o desenvolvimento das industrias, o campo de design ganha
notoriedade na educagdo com a intengdo de formar adequadamente profissionais necessarios
para alavancar a industria nacional. Na década de 1990, surgem programas que abordam a
cultura do design junto a sociedade e as empresas, como também as iniciativas de pesquisa na
area: 1995 — primeiro programa de design criado, Programa Brasileiro de Design (PBD), o
programa trabalhava com trés linhas de ag¢do: promogdo, educagdo e suporte sendo as duas
primeiras destinadas a sociedade e a ultima as empresas; 2001 — langado o programa Via Brasil,
pelo Servigo Brasileiro de Apoio as Micros e Pequenas Empresas (SEBRAE); 2002 —
promovido o 1° Congresso Internacional de Pesquisa em Design e 2004 — uma nova Politica
Industrial, Tecnologica e de Comércio Exterior (PITCE) entra em vigor com foco no
desenvolvimento tecnoldgico, modernizagao da industria e capacidade produtiva, além disso ¢
criado o Conselho Nacional de Desenvolvimento Industrial (CNDI) e do programa de Extensao
Industrial Exportadora, da qual o design esta nas diretrizes de Inovagdo e Desenvolvimento
Tecnologico.

Passado uma década, o design ja contava com outra estrutura: era composto por
diferentes entidades representativas que atuavam no setor e por diversas iniciativas na area
(DIAGNOSTICO..., 2014). O sistema brasileiro de design tinha por base os diversos agentes
atuantes e suas relacdes, como também o tipo de agdo que cada um proporciona ao design
brasileiro (DIAGNOSTICO..., 2014):

. Orgios reguladores: entidades que supervisionam e direcionam as agdes das
instituicdes a eles vinculadas (total: 6).

. Politicas de design: agentes que participam ou promovem o desenvolvimento
das politicas de design no pais (total: 3).

J Associacoes profissionais: organizagoes de classe, nacionais e regionais, gerais
ou especificas (total nacionais: 12; total regionais: 6).

. Educacio em design: institui¢des de ensino superior, publicas ou privadas, que
oferecem cursos de formacao em design.

. Ageéncias de fomento: organizagdes que disponibilizam recursos financeiros
para o desenvolvimento do design no Brasil (total: 8).

o Promocio do design: organizagdes que divulgam e promovem o design por

meio de agdes regionais € nacionais (total: 9).
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o Prestacdo de servicos: instituicdes que prestam servicos de design.

. Assessoria a empresas: organizacdes que disponibilizam servigos e/ou
programas que auxiliam, de forma indireta, o desenvolvimento do design (total: 6).

Em paralelo a estruturag¢do da disciplina e as atividades do design no pais, houve um
crescimento internacional com relagdo a extensdo da natureza da disciplina que influenciou
profundamente as atividades da profissdo, e pouco a pouco foi absorvido em nosso pais. Em
resumo, a essa etapa atualiza-se a Figura 9, no que diz respeito a relagdo da administra¢do

publica com a sociedade e com o design (ver Figura 9).

Figura 9: Formatacdo e marcos historicos da administragdo publica
e sua relacdo com a sociedade e o design
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Fonte: a autora com base em Barros, (2017); Carvalho (2008); Diagnostico... (2014); Emenda
Constitucional n.° 85 (2015); Feitosa (2015); Fernandes et al. (2014); Lei da Inovagdo (2004); Lei de
Acesso a Informacédo (2011); Levy, (2016); Lotta (2016); Referencial... (2017/2018); Silvestre (2019);
Siqueira e Souza (2007) e Souza (2015)

Todos esses marcos historicos, associados ao desenvolvimento social, exerceram
contrapartida e influéncia para a dindmica de atuacdo e nivel de intera¢do do design em orgaos
publicos das quais se explora nos topicos seguintes: inovagao e design na gestdo publica, niveis

e gestdo de design em o6rgaos publicos.
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2.2.1 Inovagao em Orgaos publicos

Na linha de tempo apresentada anteriormente ¢ possivel visualizar, de forma resumida,
0s cenarios complexos que se firmaram até o século XX. Nao ha como negar a importancia
dessas inter-relagcdes, porém esses marcos carregam também “o sentimento de que ndo
entregaram tudo o que prometiam, deixando lacunas para o impulso inovador” (BOLLIGER,
p. 34, 2014). Sob essa perspectiva, Carlos (2014) afirma que ignorar os desafios que esses
avangos materializam aos 6rgaos publicos significa degradar a gestao publica, comprometendo
ainda mais os servigos oferecidos e perdendo “a capacidade de propor e implementar politicas
publicas arejadas e criativas, compativeis com demandas complexas que marcam o nosso dia a
dia” (Carlos, p. 50, 2014), ou seja, perde, inviabiliza e/ou retrai a capacidade de inovar. Sobre
este contexto, a temdtica inovacdo emerge e ¢ levantada, como meio de solucionar questdes
criticas e desafiadoras ao novo cenario vigente.

Inovagdo ¢ um dos termos mais presentes da atualidade em diversos ambitos. Tao
complexo como defini-la ¢ executd-la, pois como o proprio termo sugere, segundo Alencar
(1996), a inovagao, introduz, adota e implementa uma nova ideia (processo, bem ou servigo),
em uma organizagdo em resposta a um problema e/ou necessidade percebida.

Segundo Agune e Carlos (2015), a inovagdo ¢ diretamente ligada aos movimentos
disruptivos que podem ser compreendidos por meio das ‘ondas de inovagdao’ de Schumpeter
(Figura 10). Na 6tica de Schumpeter (1982, apud NEUTZLING; PEDROZO, p. 13, 2009) toda
a inovagdo implica, em uma “‘destruicao criadora’. O novo ndo nasce do velho, mas sim brota
ao seu lado e supera-0”. Vivemos hoje sob os efeitos entre a disrupcao da era industrial (onde
o principal insumo era o capital) para a era do conhecimento (onde o principal insumo € o
conhecimento) (AGUNE; CARLOS, 2015). As mudangas de ‘ondas’, sdo provocadas por uma
conjuncdo de inovagdes disruptivas, que mudam os paradigmas da onda anterior, transformando
drasticamente a economia, as relacdes sociais e a cultura antes prevalecentes, impactando
diretamente nas organizacoes (AGUNE; CARLOS, 2015; CARLOS, 2014). O grande desafio
das organizagdes publicas e privadas € de se preparar para a inovagdo como rotina, o que exigira

rever o uso de métodos, técnicas gerenciais e ferramentas (AGUNE; CARLOS, 2015).
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Figura 10: As ondas de inovacao — a destrui¢do criativa de Schumpeter
AS 0I‘Idas d e in OVaCéO 0 economista Joseph Alois Schumpeter (1883-1950) percebeu que as inovagdes surgem

como grandes ondas. Com o tempo, esses ciclos tornaram-se cada vez mais curtos
o m‘ X {j

onde estamos

Fonte: Agune e Carlos (2015)

A inovagdo pode ser trabalhada por trés maneiras, segundo HBS apud Best,2012:
incremental, que explora formas ou tecnologias existentes; modular, que intervém em um ou
mais componentes de um sistema e, apesar de significativa, ndo implica em transformagoes
radicais e a radical, que rompe com o conhecimento, as capacidades e as tecnologias existentes
a fim de criar algo novo.

Os trés tipos de inovagdo podem ocorrer tanto em setores privados quanto publicos,
porém ambos funcionam em diferentes aspectos. A questdo do ineditismo, segundo Scherer
(2015), na gestdo publica ¢ tratada de forma relativizada ao proprio adotante, diferentemente
do mercado privado onde normalmente existem padrdes competitivos estabelecidos. Ainda
segundo o autor, alguns servigos publicos sdo exclusivos de determinada institui¢ao, cuja as
necessidades mudam em acordo com sua natureza institucional. E primordial compreender o
ambiente em que a inovacdo ocorre e adaptar a condu¢do de medidas inovadoras (CENTRE
FOR PUBLIC SERVICE INNOVATION, 2014). Ou seja, o fato de diferenciagdo esta
relacionado a si mesmo, inova-se para poder estabelecer um padrio superior de praticas
anteriormente existentes. Outras diferengas também sdo apontadas: dindmica de atividades,
processos de tomadas de decisdo e tomada de risco, de alocacdo de recursos, a motivacao das
pessoas, os padrdes de resultados buscados e as metas a serem alcancadas (SCHERER, p. 7,
2015). Compreendendo essas diferencas, Agune e Carlos (2015) define que a base estrutural do
trabalho da inovacdo publica possui cinco eixos de exploragdo: governanga; capacitagao;

métodos e tecnologia; projetos inovadores e cultura, conforme representado na Figura 11.
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Figura 11: Eixos estruturadores da inovagao publica

Fonte: Agune e Carlos, p. 34,2015

Dentro dos eixos estruturadores, o carater inovador pode ser trabalhado em seis
categorias nas organizagdes publicas: (1) inovacdo de servigo; (2) na prestacdo de servigo; (3)
administrativas e organizacional; (4) conceitual; (5) de politicas publica e (6) sistémica. Estas
categorias foram apresentadas no ‘Referencial Basico de Inovagdo’, que fundamentou a
implementag¢do do Programa InovaTCU no Tribunal de Contas da Unido (TCU), em Brasilia.
Scherer (2015) por sua vez categoriza oito diferentes tipos de inovagao: (1) servigo-oferta; (2)
servigo-desempenho; (3) servico-canal; (4) organizacional-gestdo; (5) processo-tecnoldgica;
(6) processo-custo; (7) processo-comunicacgao e (8) regulatdria-politicas. De forma similar, as
referéncias apontadas o Centre for Public Service Innovation'’(2014) mostram cinco formas de
inovar no setor publico: (1) inovagdes institucionais — sdo aquelas que incidem sobre a
renovagao das instituigdes estabelecidas e/ou sobre o estabelecimento de novas instituigdes; (2)
inovacdes organizacionais — introducdo de novos procedimentos de trabalho ou técnicas
organizacionais; (3) Inovacdes de processos — incidem sobre a melhoria da qualidade na
prestacdo dos servigos publicos; (4) inovagdes conceituais - introdugdo de novas formas de
governanga (por exemplo, a elaboragdo interativa de politicas publicas, governanga engajada,
orgcamento das pessoas) e (5) solugdes tecnoldgicas e ndo tecnologicas - novo software,
hardware, produtos ou ferramentas sdo introduzidos em resposta a desafios especificos ou para

melhorar a eficiéncia e a eficacia do setor publico. Compilando as referéncias, ha aqui, portanto,

17 Criado em 2001 pelo governo federal do pais africano o Centre for Public Service Innovation (CPSI) é
componente do portfolio do ‘Ministério de Administragdo e Servigos Publicos’ que identifica, apoia e estimula
a inovagdo no servigo publico, com o objetivo de melhorar a prestagido de servigos, buscando celebrar o sucesso
de individuo, equipes e departamentos na busca de um governo mais efetivo, eficiente e responsavel, por meio
de parcerias de inovagdo para incubar, testar e pilotar solugdes inovadoras.
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inovacdes que se assemelham e que compiladas em um mesmo cendrio chega-se a

representacao da Figura 12.

Figura 12: Categorias de inovagao no setor publico
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Fonte: a autora com base e adaptado de Scherer, p. 12, 2015; Windrum e Koch apudReferencial..., p. 35,
2017/2018; Centre for Public Service Innovation (2014)

Nesse sentido, o termo “inovacgao” emerge, ele mesmo, como palavra-guia, “impondo-
se a pauta das organizagdes publicas e privadas. [...] observa-se um rearranjo das orientagdes
inovadoras herdadas do passado e uma revisao do papel dos atores da inovacao nesse processo”
(BOLLIGER, p. 34, 2014). A inovacdo no setor publico, portanto, ¢ uma abertura a
oportunidades de atuacdo de profissionais das mais diversas areas. Cabe, no entanto, apontar
que hé algumas dificuldades dessa ascensdo em paralelo a algumas frentes de mudangas em
estruturas organizacionais, cujo o objetivo € garantir “portas abertas” a este novo momento.

Com relacdo as dificuldades, Scherer (2015) aponta questdes de cunho legal,

administrativa, experimental, cultural ou mesmo politica que sdo apontadas no Quadro 11.
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Quadro 11: Barreiras do setor publico a inovagao

FALTA DE APOIO DAS LIDERANCAS
POLITICAS E TECNICAS

Falta de vis3o das liderangas quanto a importancia de
estruturar a inovacdo e dos impactos positivos que
podem advir dessas iniciativas.

FALTA DE INCENTIVOS PARA
0S FUNCIONARIOS

Limitacdo legal ou de politica de recursos humanos que
nao incentiva a participacdo e promocao da criatividade.

RESISTENCIA DOS FUNCIONARIOS

Muitas vezes decorrente da visao de que inovar significa
mais responsabilidades ou trabalho sem retornos
mensuraveis.

ACEITACAO DO INCERTO PELOS
USUARIOS DOS SEUS SERVICOS

Baixa predisposicdo dos usuarios de servicos em
aceitar mudancas ou novidades que demandem o
desenvolvimento de novas habilidades.

EXIGENCIAS REGULAMENTARES

Excesso de burocracia que torna o processo de inovagdo
lento ou restringe a possibilidade de execugdo de
projetos com maior grau de incerteza.

FALTA DE RECURSOS
HUMANOS OU FINANCEIROS

Insuficiéncia de planejamento ou disponibilidade
de recursos que possam ser alocados em projetos
inovadores.

CULTURA DE AVERSAO AO RISCO
NA SUA ORGANIZACAO

Baixa aceitagdo ao risco e necessidade de previsibilidade
no desenvolvimento dos projetos.

RESULTADOS DE CURTO PRAZO

Muitos gestores levam em consideragdo a questdo
temporal no desenvolvimento dos projetos, querendo
angariar resultados politicos provenientes das inovacdes.
Nem sempre o processo de desenvolvimento e difusdao
pode ser conectado com os mandatos.

Fonte: a autora com base em Scherer, p. 8-9, 2015.

O momento de mudangas profundas ¢ inadidvel na gestdo publica, que necessita
redirecionar sua estratégia de atuacdo para criar um ambiente propicio a inova¢do. Mudangas
de carater cultural, educacional, legais, organizacionais, metodologicas e tecnoldgicas sdao
apontadas como as grandes tematicas de superagao por Agune e Carlos (2015;2016), no Quadro

12.



Quadro 12: As 6 mudangas na gestiao publica para a inovagao

283

1 Mudangas
culturais

2 Mudangas
educacionais

&

3 Mudancgas

organizacionais

4 Mudangas

metodoldgicas

et

—

5 Mudancgas
legais

[ ]

6 Mudangas
tecnolégicas

SUPERAR/
APRIMORAR

Modelo
mental de eras
anteriores.

Agenda dos
programas de
capacitacdo,
que geralmente
sdo voltados ao
viés técnico.

Proliferacao
de estruturas,
departamentos e
niveis hierarquicos.
Legislagdo para
frear e ndo para
incentivar.

Distanciamento
entre o jeito que o
governo trabalha
(hierarquia) e o
que a sociedade
pratica (rede).

Entraves legais
gque nao permite
0 avango de
iniciativas
inovadoras.

Visdo miope de
uso da tecnologia
COMo recurso
especializado de uso
restrito; limitagdo
da tecnologia como
instrumento para
fazer mais rapido.

PORQUE

Pouco efetivo para a
solucdo de problemas
complexos que
demandam visdo
holistica e agdes
transdisciplinares.

Ampliacdo do gap de
qualificagdo do servidor
direcionado a praticas
que estimulem a cultura
da inovagao.

Perda da visdo sistémica;
atrasos; predominio das
atividades burocraticas;
déficit de politicas
publicas contemporaneas
e baixa qualidade na
entrega de servicos.

Convite ao retrabalho;
desaceleracdo no ciclo de
criacdo de conhecimento e
distanciamento
entre Estado
e sociedade.

Imobiliza o
Estado, afasta o poder
publico do mundo real e
dificulta a experimentacao
de novas alternativas.

Inibicdo do usos das
novas tecnologias
para aprimorar
processos,
aproximar pessoas,
ampliar a base de
conhecimento e
gerar Novos Servicos.

como/
SAIDA

Realizacdo de programas
voltados para a formacdo
de cultura inovadora;
adocdo de métricas que
incentivem a inovacdo e
incorporacdo continua
de novos quadros.

Mudanga no mix de
disciplinas; mais espago
para metodologias
colaborativas; aplicacées,
oficinas e laboratdrios de
inovagdo e capacitacdo
como acdo continuada.

Criagdo progressiva
de ambientes
favoraveis a criacdo e
ao compartilhamento
do conhecimento e
a inovacdo; e uso da
inteligéncia coletiva
dentro e fora do
governo.

Uso de metodologias
e técnicas gerenciais
que facilitem a gestao
do conhecimento, a
criatividade, a cocriacdo
e a adocdo do olhar de
quem usa.

Promover mudancas
no espaco fisico; criar
novas modalidades de
cooperacgdo entre 0s
servidores; diminuir os

niveis hierarquicos e
dar atencdo a melhoria

continua do clima
organizacional.

Diminuicdo de controles,
democratizacdo do
acesso as redes sociais,
incentivo a construgao
de aplicativos e a gestdo
distribuida de conteudo.

Fonte: a autora com base em Agune e Carlos, p. 16-20, 2015;
Agune e Carlos, p. 134-140, 2016
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Segundo Plonski (2014), setores publicos ainda sdo administrados sob uma base
estrutural burocratica, hierarquica e tendem a uma gestdo linear, onde ha interesses multiplos
envolvidos - por vezes contraditorios, com frequentes mudangas de gestores nomeados e
principalmente resistentes a mudangas. Levy (2014) argumenta que o cendrio aparentemente
pessimista sofre significativas movimentagdes positivas, com a natural pressdo que a
massificagdo da internet e o desenvolvimento tecnologico, entendido pela a autora como “‘era
digital”, impde ao mundo moderno. Isto porque a “era digital” provoca mudangas no modo
como as pessoas se relacionam entre si, mobiliza e sensibiliza a opinido publica, causando uma
“corrida” contra o tempo, para alcangar o mais rapido possivel, os atrasos na esfera publica com
relacdo ao desenvolvimento cientifico, tecnoldgico e a inter-relacdo com a sociedade
(PLONSKI, 2014).

De forma semelhante, Lima (2014) sugere a denominacdo deste movimento de
“Cidadania Digital”, cujo, pela visdo do autor, veio para ficar e massificar a participagao dos
cidaddos, fortalecendo a democracia e provocando uma revolugcdo comportamental que afeta
também a gestdo publica. Tal revolu¢cdo comportamental ampliou as relagdes entre cidaddo e
orgdo publico: o primeiro, empodera-se com a evolug¢do acelerada dos meios de acesso a
comunicagdo, ampliando a possibilidade ao exercicio a cidadania; o segundo amplia a
comunica¢do com a opinido publica, divulgacao e melhorias de agdes e servicos, esclarecimento
de normas, recolhimento de criticas e sugestdes, através de seus sitios na internet e demais
meios de Tecnologia da Informa¢do e Comunicagdo (TIC), dos quais englobam dispositivos
tecnologicos (hardware e software) que permitem produzir, armazenar, compartilhar e
transmitir dados entre diferentes sistemas de informagdes, como por exemplo, os aplicativos
(APP), que viabilizam a prestacao de servicos especificos na palma da mao (LIMA, 2014;
ROMANT, 2009).

Além da Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (TIC) a inovagdo conta com o
suporte de outras disciplinas que estimulam a compreensdo desses cenarios complexos, a
circulacao de conhecimento, a criatividade, o trabalho em equipe, a criagdo, prototipagem ¢ a
implementa¢do de novos modelos de negdcio. A combinagado sistémica deste novo fendmeno ¢é

representada na Figura 13.



Figura 13: Fendmeno ‘Cidadania Digital’ no setor publico

MOBILIZAGAO

Fonte: a autora com base em Agune, 2014; Agune e Carlos, p. 136-147, 2016;

e COMUNICAGAO S~

CIDADAO ORGAO PUBLICO
Empodera-se, ampliando

Amplia a comunicagdo com

a possibilidade ao a opinido publica, divulgagdo
exercicio a cidadania. e melhorias de agdes e
servicos, esclarecimento de
normas, recolhimento de
criticas e sugestdes.

CIDADANIA
DIGITAL

DISCIPLINAS DE CONHECIMENTO

Introducdo de novas disciplinas

- Utilizagdo do pensamento sistémico na atividade gerencial;
- Gestdo do conhecimento e da inovagao em governo;

- Design thinking para ambientes governamentais; INTER-RELAGAQ

- Design de servigos publicos;
- Gestdo de projetos governamentais complexos;
- Técnicas de negociagdo;
- Empreendedorismo no servigo publico;
- Novos modelos de negdcio para a atividade governamental;
- Servigos publicos digitais;

- Utilizag3o da inteligéncia coletiva para melhoria

do servico publico;

- Storytelling para registro da meméria governamental;
- Criagdo de comunidades de pratica e registro
de licdes aprendidas.

S TECNOLOGIA DA &
S COMUNICAGAO E -
- INFORMAGAO(TICS) ~ __--~

Levy, 2014; Lima, 2014; Plonski, 2014; Romani, 2009
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Por este contexto, ¢ muito comum a inovagdo em Orgdos publicos ser relativizada

somente a novas tecnologias. Este equivoco € corrigido por Agune e Carlos (2015) ao alertar

que tecnologias funcionam muito mais como um “meio para um fim”, enfatizando que o

governo precisa trabalhar por meio do resultado da soma (Figura 14) entre ‘novas tecnologias’

e ‘novos processos’, cuja se predomina o uso de novos componentes e métodos organizacionais,

nas praticas de negdcios, na organizagao do local de trabalho ou nas relagdes externas (Figura

15).

Figura 14: Equa¢ao do modo de trabalho entre
inovagao e setor publico

novas novos

\[JI'OCESSDS

inovacao

tecnologias

organizacional

Fonte: adaptado de Agune e Carlos, p. 14, 2015
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Figura 15: Componentes da cultura de inovacao

Espaco de criatividade
(experimentalismo) Lideranca

Cocriacio & Cultura de
coprodugao inovagéo

Prototipagem e Demonstar

resultados
(avaliacao)

Fonte: Carvalho e Camdes, p. 257, 2017

projeto piloto

O surgimento exponencial de novas tecnologias, a cada dia melhores e mais baratas,
fez surgir um circulo virtuoso de inovagdes sem precedentes. Em consequéncia, os planos
sociais e econdmicos também sofreram consequéncias, e estdo colocando os governos em xeque
em todos os seus niveis: operacional, tatico e estratégico. Por este motivo, a inovagdo nao ¢
mais sindonimo de apenas uma melhoria ou criacdo de uma nova tecnologia (AGUNE;
CARLOS, 2015; AGUNE, CARLOS 2016).

E por meio deste contexto (tanto tecnologico como estratégico) que o design vai de
encontro a uma das suas fungdes bésicas: transformar inovagdes em produtos e servicos
(FERNANDES et al., 2014). O design, por seu carater holistico, sistémico e estruturado, ¢ uma
das disciplinas que encontra oportunidades para contribuir em iniciativas no setor publico,
agregando valor aos projetos desenvolvidos — bem como nos resultados finais. Essa

combinagdo, entre a disciplina e o meio publico, faz parte da discussdo do topico a seguir.

2.2.2 Design na gestiao publica

Como abordado anteriormente, a revolucdo tecnologia demanda grande parte dos
novos tipos de ofertas de servicos, e neste cendrio € tdo relevante quanto o produto em si. Isso
significa, para o setor privado, que o produto entra em uma relacao sist€émica com os pacotes
de servigos oferecidos que dizem respeito ao funcionamento do que ¢ ofertado: instalagao,
manutencdo, atualizacdo, treinamento etc., torna-se parte integrada da entrega (WHICHER et
al., 2013). Os servigos publicos também sao desafiados a incorporar essas mudangas em seus
sistemas. No entanto, a sistematica funciona com uma légica diferenciada visto que a maioria
das entregas nao sao objetos fisicos e sim a prestacdo de algum tipo de servigo. O setor publico
trabalha com entregas - cuja a fonte monetaria ¢ a coleta periédica de impostos - que envolvem,

por exemplo, desde a infraestrutura, manutencao da lei e ordem, bem-estar social e cuidados
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com o meio ambiente, emissdo de documentos, promover igualdade social e de mercado, sdao
alguns dos itens que se enquadram no portfolio de servicos (MAGER, 2016). Algumas
diferencas operacionais também podem ser apontadas, com relagdo ao setor privado. Setores
publicos sdo mais colaborativos; possuem uma dinamica de operagdes mais lentas, o que
influéncia na dinamica de trabalho dos atores envolvidos; configura um sistema maior de
stakeholders— institucional internos e externos e o valor envolvido ndo é somente 0 monetario,
ha a valorizagdo da reputacdao, desempenho e bem social que os servigcos publicos prestam
(NISBETT; O’SULLIVAN; BLUNDELL; MAULDIN apud MAGER, 2016).

Ainda com relagfo a este contexto, a Design Commission'® (2013) reforca que o ritmo
acelerado de mudangas na economia e sociedade gera um constante desenvolvimento de um
novo produto ou servigo que tem o potencial de melhorar nossas vidas, nossos negocios € nossas
comunidades. No entanto, servi¢os publicos e as instituigdes governamentais ndo acompanham
esse ritmo de mudanga, o que levanta a questdo, “Why should our lives as private sector
consumers be so improved, while our lives as citizens accessing public services often seem stuck
in the 20th century?”'® (DESIGN COMMISSION, p. 13, 2013).

A Design Commission (2013) avalia que ha inimeras maneiras de fazer design para o
setor publico. O design pode ser tanto trabalhado no redesenho de um sistema complexo, como
em pequenas intervengdes que também resulta em uma grande diferenga. Importante perceber
que cada problema tem sua propria abordagem e solugdo, bem como cada instituigdo publica
tem seu proprio contexto e natureza de oficio.

Trabalhar a inovacdo em 6rgdos publicos €, neste contexto, oportuno e pertinente. Best
apud Cox (2012) argumenta que o elo que une inovagao a solucdes criativas ¢ o design, que
contribui com a moldagem de ideias a fim de torna-las proposicdes praticas e atraentes para
usuarios e clientes. “O design gera valor e contribui para estimular a inovagao e o crescimento”
(BEST, p. 168, 2012).

A esséncia do trabalho do design em organizacdes publicas pode partir do mesmo
principio, segundo a Design Commission (2013), da forma que ¢ trabalhado no setor privado:
1) mantendo o foco no usudrio-cidadao; 2) fornecendo estrutura para ser criativo na solugdo de

problemas; 3) testando iteracdes de possiveis solugdes para aprender mais sobre o problema; 4)

18 A Design Commission ¢ um grupo de pesquisa que contribui para o trabalho do Associate Parliamentary
Design and Innovation Group. E composto por parlamentares de todos os partidos e principais representantes
de negdcios, industria e setor publico. Seu objetivo é explorar, por meio de uma série de pesquisas
investigativas, como o design pode promover melhorias econdmicas e sociais, € Como 0 governo € as empresas
podem entender melhor a importancia do design.

19 Tradugdo: “Por que nossas vidas como consumidores do setor privado devem ser tdo melhoradas, enquanto
nossas vidas como cidaddos que acessam servigos publicos geralmente parecem paralisadas no século XX?”.
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identificando ideias e servi¢os novos e mais relevantes e orientd-los na entrega e 5) engajando
usuarios (cidadaos e funciondrios) no design da mudanga.

Em material colaborativo desenvolvido pela IDEO, Nesta e Design for Europe®® em
2016, denominado ‘Designing for Public Services’ - onde se discute a atuagdo € o processo
colaborativo do design ao setor publico - defende-se que para governos repensar suas agdes €
os problemas enfrentados, novas abordagens, tais como o design, desempenham um bom papel
neste novo escopo. Marco Steinberg, que trabalha com inovagdo e estratégia de design em
governos, em declaracdo dada ao material colaborativo, contextualiza “[...] Design offers the
capacity to engage with user needs and social needs, and to take a prototyping approach to
solutions*' (IDEO et al., 7, 2016).

A Design Commission (2013) argumenta que o design trabalha com trés importantes
caracteristicas: 1) conhecimento do usudrio; 2) prototipagem e 3) engajamento publico real, que

sdo melhores compreendidas na Quadro 13.

20 A IDEO ¢é uma empresa americana, renomada e reconhecida mundialmente pelo uso de métodos de design em
seus projetos. Trabalha com o setor privado, publico e o terceiro setor. A Nesta, localizada no Reino Unido, ¢
uma organizagao sem fins lucrativos que apoia o desenvolvimento de inovac¢des no setor publico. Atua em
parceria com o governo, setor privado, grupos comunitarios e ativistas locais. A Design for Europe ¢ um
programa co-financiado pela Comissao Europeia para impulsionar o design e a inovagdo em todo o continente.

2! Tradugdo: “O design oferece a capacidade de se envolver tanto com as necessidades particulares dos usudrios,
quanto com as necessidades sociais e permite a adogao de uma abordagem de solugdes por meio da
prototipagem”.
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Quadro 13: Caracteristicas trabalhadas pelo o design no setor publico

1) CONHECIMENTO DOS USUARIOS

AR

Compreensdo da experiéncia das pessoas com relagédo
aos servicos experimentados, e como essas experiéncias
podem ser melhoradas em por exemplo: na reformulagao
de um site do governo, uma abordagem de design comega
escolhendo usuarios tipicos e busca compreender sua
experiéncia de interagir com esse site, do qual levanta-
se a questdo: como podemos melhorar a experiéncia de
interacdo entre usuario e site, por meio da facilitacdo dos
caminhos para localizar informagdes especificas?

2) PROTOTIPAGEM

N

Alguns problemas complexos sdo abordados pelo design
por meio da pratica de prototipagem, das quais simulam
fatos e experiéncias em pequena escala, influenciando
em tomadas de decisdo complexas. Aqui o aprendizado
e estabelecimento de decisdes e metas vem por meio da
aprendizagem pratica — da qual a técnica de prototipagem
propde - e ndo somente por dados quantitativos.

Fonte: a autora com base em Design Commission...

No setor publico, o design pode ser aplicado em

3) ENGAJAMENTO
PUBLICO

ﬂ@\

Devido a necessidade de
envolver o usuario, os
métodos de design ajudam
a criar uma relagdo mais
humanizada entre usuarios
e quem oferece o servico. O
trabalho do design significa
consultar e colaborar com o
publico, ndo impor mudangas
sobre eles. Estar envolvido
na conversa sobre mudangas
 desde o inicio significa que
a populagdo tem maior
probabilidade de sentir um
certo grau de propriedade
e pertencimento. Isto por
sua vez, significa que eles
s30 menos propensos a se
opor a solugdo acordada
e potencialmente estarao
mais dispostos a ajudar em
uma parte da entrega. Essa
forma de trabalho resulta na
estabilidade da prestacdo de
servigo e provavelmente na
economia de custos adicionais
caso os servigos oferecidos
fossem considerado uma
solugdo inadequada.

(p. 14-15,2013)

diferentes niveis de desafios de

transformagdes: 1) redesenho de servigos especificos; 2) redesenho de politicas publicas e 3)

indo além da ideia de servigos discretos e redesenhando o que as organizagdes como um todo

fazem, ou seja, o design no nivel de sistemas (DESIGN COMMISSION, 2013).

A SEE Platform (2013) aponta oito topicos dos quais respondem o porqué do uso do

design no setor publico, por meio de um comparativo de atuagdo real do setor publico e da

disciplina de design em projetos publicos - Quadro 14.
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Quadro 14: Porque usar o design no setor publico

SETOR PUBLICO (como atua em projetos)

Incrementalismo desarticulado

Isso significa que o governo gasta muito
tempo remendando solugdes aparentemente
convenientes, Sem parar para pensar se os
fundamentos estdo certos. O que motiva
essas agdes, muitas vezes, sdo os cortes

de custos. Porém, se as reais necessidades
ndo sdo satisfeitas, a poupanga é uma falsa
economia de gastos pela solugdo.

Projetos-Pilotos de alto risco

Novas medidas do governo sdo geralmente
testadas em grandes escalas, resultando em
riscos e custos consideraveis.

Falta de um pensamento integrado
Desconexdo entre a anélise de problemas,
criacdo de solugbes e implementagéo, torna o
projeto ineficiente.

Falta do envolvimento dos cidad3dos

Se os cidaddos nao forem consultados
sobre inovagdes em servico e politica, ndo
hé nenhuma garantia de que suas reais
necessidades serdo atendidas.

Baixo entendimento das

necessidades do cidadédo

Pesquisas e grupos focais sdo ineficientes por
causa da diferencga entre o que as pessoas
dizem que querem/fazem e o que elas
realmente querem/fazem.

Falta de tangibilidade

Como a maioria do trabalho do governo

em servigos e politicas é sob a forma

de comunicagdo escrita, hd um risco
permanente de informagGes importantes se
perderem em um mar de palavras e nimeros.

Estrutura fechada

Departamentos do governo, muitas vezes
encontram dificuldade em trabalhar em
conjunto ou envolver especialistas relevantes
e usuarios de fora do governo.

Projetando para a média

Servigos e politicas muitas vezes sdo criados
para uma média nacional e/ou média de
situagGes especificas do usuario.

DESIGN (como atua em projetos)

Projetando para a real necessidade

Designers olham para as necessidades das
pessoas em questdo e personalizam as solugdes
de acordo com aquela necessidade.

Prot6tipos - baixo risco/custo

Processos de design testam as solugdes
inicialmente com protdtipos de pequena escala
e baixo custo. Ele vé a falha nesta fase como
“fracasso inteligente” que permite que as
solugdes sejam melhoradas ante da execugdo
entrar em agao.

Processo completo de inovagdo

Processos de design sdo integrados, movendo-
se com facilidade da analise até a solugdo e
implementagéo.

Processo centrado no cidadado

Design comega por identificar as necessidades
do usudrio e passa a trabalhar com os usuarios
durante todo o processo de co-design e solugdes
de testes. Este trabalho funciona ndo sé como
solucdo-entrega eficientes, também engaja o
cidaddo na promogao das novas medidas.

Entendimento direto das necessidades
Designers observam o comportamento dos
usudrios no mundo real, pois muitas vezes as
pessoas ndo estdo das suas necessidades.

Tangibilidade dindamica

O processo de design torna problemas e dados
tangiveis com eshogos e diagramas que de
forma rapida e clara transmitem as rela¢des
entre os elementos inter-relacionados e podem
ser facilmente alterados. Posteriormente, no
processo, protétipos permitem que as pessoas
visualizem como as solugdes de trabalho estdo
e experimentam alternativas.

Equipes multidisciplinares

Embora reconhecendo que possam

haver barreiras estruturais aqui, o design
oferece formas eficazes de avaliar quais os
departamentos, disciplinas e os individuos sdo
relevantes e uma ampla gama de técnicas para
ajudar as equipes multidisciplinares a colaborar.

Projetando para os extremos

Design prevé e tem em conta os extremos,
ajudando a garantir solugBes que atinjam uma
ampla gama de usuarios e cendarios. Projetando

para extremos, torna as soluges mais inovadoras

e inclusivas.

Fonte: SEE Platform, p. 18-19, 2013 (tradug@o nossa)
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O design trabalhado na gestdo publica, portanto, € possivel e tangivel a realidade dos
tempos atuais. E possivel apontar, que a inovagio na gestdo ptiblica baseada no design implica
a gestao do relacionamento entre o design e a inovagao, sendo a inovacao determinada pelas
necessidades dos usudrios e clientes, ou seja, centrada no usudrio, “de baixo para cima”, de

modo a agregar valor a experiéncia do cliente (BEST, 2012).

There is a separation between those who make policies and those who deliver the
services, and this often results in an incoherent service experience for citizens. A
design led approach connects these dots, with both policy design and delivery being
considered concurrently rather than sequentially, and quite a number of governments
are now experimenting in this space. Irrespective of where a government is in the
world and their local challenges, there is one common

issue: a shift from ‘designing from the inside out’ to ‘designing from the outside in’.
Governments drive the change they want to see and tend to focus on delivering in a
way that is most efficient for them. As a result the desired change often misses the
mark with citizens. Using design approaches puts in balance the

desired changes of a government with the desires of the citizens. It is ultimately about
creating tangible and positive impact.?* (IDEO et al., p. 5, 2016)

Desta forma, independente dos niveis de gestdo que qualquer 6rgdo governamental
siga, ao adotar a perspectiva de design em servicos publicos, a institui¢do passa a contar com
técnicas que facilitardo a criatividade e a inovagdao, com maior satisfacdo do cidadao e melhor
eficiéncia do prestador de servigo (GREGORIO, 2014). A seguir discutem-se os niveis de

atuacdo do design no setor publico.
2.2.3 Niveis de atuacio do design em 6rgaos publicos
O nivel de atuagdo do design no setor publico pode ser compreendido desde a

utilizagdo para projetos de servigos isolados até a utilizagdo em niveis organizacionais. Ha duas

frentes das quais se pode avaliar o nivel do design na gestao publica.

22 Tradugdo: “Hé uma separagio entre aqueles que fazem as politicas e aqueles que prestam os servigos, o que
muitas vezes resulta em uma experiéncia de servigo incoerente para os cidaddos. Uma abordagem guiada pelo
design, conecta os pontos, entre os aspectos relacionados a politicas e entregas de design, sendo trabalhados
simultaneamente e ndo sequencialmente, e hoje € experimentada por um grande nimero de governos.
Independentemente da localizacdo de um governo no mundo e de seus desafios locais, ha uma questao em
comum: uma mudanga de ‘projetar de dentro para fora’ para ‘projetar de fora para dentro’. Os governos
conduzem a mudanga que querem ver e tendem a se concentrar em realiza-la da forma que seja mais eficiente
para eles. Como resultado, a mudanga desejada, muitas vezes, falha com os cidadaos A utilizacao de
abordagens do design equilibra as mudangas desejadas pelo governo e os desejos dos cidadaos. Trata-se, em
ultima analise, de criar um impacto tangivel e positivo”.
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A primeira delas foi criada pela Danish Design Centre?*, em 2001, uma ferramenta
chamada Design Ladder** (Figura 16), da qual é possivel visualizar em que nivel de
ascendéncia o design esta sendo usado pelos setores publicos e privados. A Escada ¢ constituida
por quatro degraus (niveis). O primeiro, ‘Sem Design’, o design ¢ uma parte invisivel no
desenvolvimento de produtos e a tarefa ndo ¢ realizada por designers treinados. A solugdo neste
nivel é orientada pelas ideias dos participantes envolvidos sobre boas funcdes e estética. A
perspectiva dos usuarios desempenha pouco ou nenhum papel no processo. Ja o segundo,
‘Design como forma’, o design ¢ visto exclusivamente como o estagio final de entrega, seja em
relacdo ao desenvolvimento do produto ou ao design grafico. Muitos designers usam o termo
"estilo" sobre esse processo. A tarefa pode ser realizada por designers profissionais, mas
geralmente ¢ realizada por pessoas com outras origens profissionais. O terceiro degrau,
‘Design como processo’, o design ndo ¢ um resultado, mas uma abordagem integrada no estagio
inicial do processo de desenvolvimento. A solugdo ¢é orientada pelo problema e pelos usuarios
e requer o envolvimento de uma ampla variedade de habilidades e capacidades, por exemplo,
técnicos de processos, técnicos de materiais, especialistas em marketing e equipe
administrativa. O ultimo degrau, ‘Design como estratégia’, o designer trabalha com os
proprietarios/gerentes da empresa para repensar o conceito de negocio total ou parcialmente.
Aqui, o foco principal estd no processo de design em relacao as visoes de negdcios da empresa

e as areas de negocios desejadas e ao papel futuro na cadeia de valor.

BDanish Design Centre (DDC) é o centro nacional de design da Dinamarca. Fundada em 1978, é uma
organizagdo semi-publica sob o Ministério Dinamarqués de Negocios, Industria e Assuntos Financeiros. A
DDC apoia as empresas e organizagdes em como usar o design para desenvolver inovacdo em produtos e
servigos que contribuem ao crescimento e bem-estar.

24 Tradugdo: “Escada do Design”.
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Figura 16: Design Ladder— nivel de atuagao

NIVEL4
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desenvolvimento

Design € usado como
acabamento, dar
forma ou estilo a
novos produtos/
SEervigos

Fonte: Design Ladder, Danish Design Centre, 2001 (tradug@o nossa)

A segunda frente de definicdo do nivel de atuagdo do design foi realizado pela SEE
Platform (Sharing Europe Experience)®’, em proposta denominada “The Public Sector Design
Ladder”*, que funciona como uma ferramenta para diagnosticar o nivel de uso do design mais
especificamente no setor publico.

A Escada do Design pode ser utilizada por membros dos governos municipais,
estaduais e federais e agéncias, como forma de monitorar o uso do design e determinar como
avancar no sentido de inovagdes mais abrangentes de servigos e politicas. Organizagdes de
design também podem usa-la para diagnosticar as capacidades do setor de design e do grau em
que o design € incorporado no governo e ajudar os clientes a melhora-lo. O setor de design pode
usa-lo para avaliar a efic4cia das suas proprias ofertas (SEEPLATFORM, 2013).

Cada nivel da Escada ¢ entendido como um bom lugar para se estar, mas quanto mais

alto seu nivel mais valor ¢ criado para o setor publico. O Nivel 1, ‘Design para problemas

%5 A SEE Platform (Sharing Europe Experience) é uma rede de conhecimento europeia que conta com onze
organizagdes parceiras europeias. A rede interage com o governo e o design na formulag@o de politicas e
programas de inovagdo, por meio de novas pesquisas, workshops, estudos de caso, folhetos de politicas e tem
como objetivo construir um banco de evidéncias para apoiar as autoridades publicas a integrar o design em sua
pratica principal.

26 Tradugdo: “Escada do Design no Setor Publico”.
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pontuais’, caracteriza-se por diversos tipos de projetos que podem ter amplitude muito pequena
ou ter amplas implicagdes sistémicas: atendem desde problemas sociais até solucdes
tecnologicas uteis e utilizaveis. Neste nivel o processo de design ndo estd incorporado nas
organizagoes e funciona de forma pontual. J& no Nivel 2, ‘Design como habilidade’, existe um
processo de design onde ha participagdo do publico interno do 6rgdo publico, por meio de
métodos e abordagem do design. Tais técnicas sdo trabalhadas e passadas facilmente para nao-
designers, gerando uma rede de conhecimento entre o publico interno da institui¢do. Servidores
e colaboradores utilizam essas habilidades para resolver problemas que seriam pequenos
demais para a contratagdo de designers. Passam a enxergar pelo ponto de vista dos cidadaos aos
quais prestam os servigos ¢ tornam-se adeptos a contratagdo de designers quando necessario.
Por fim, o Nivel 3 da Escada, ‘Design para politicas publicas, ¢ trabalhado em nivel estratégico
e organizacional pelos decisores politicos. Muito do trabalho feito neste nivel ¢ experimental,
pelo fato de ser uma “disciplina nova”, mas a logica da aplicacao do design ¢ forte, devido que
ele atende certas necessidades dos decisores politicos. Entre essas necessidades estariam a unido
de processos, desde a criagao de politicas até a sua implementagao, a reducao de riscos através
de protdtipos de baixo custo, a maneira de obter visdo geral do sistema e o modo de desfazer
nichos de departamentos, trazendo também pessoas de fora do governo — ver Figura 17 (SEE

PLATFORM, 2013).
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Figura 17: The Public Sector Design Ladder
(Escada do Design no Setor Ptblico)

Nesta etapa o design & utilizado a nivel
estratégico e organizacional pelos
decisores na resolugéo para superar
problemas estruturais e na formagéo

Design de politicas publicas.
como
habilidade

Aqui, o design se torna parte da cultura e da maneira
de trabalhar do publico interno das instituigdes publicas.
Servidores e colaboradores além de participarem do
processo de design, utiliza-se de seus métodos e
abordagens eles mesmos.

Aqui, os projetos abordam problemas discretos.
Estes podem ser muito grandes e ter implicagbes
sistémicas, mas os projetos séo pontuais.

Fonte: SEE Platform, p. 8, 2013 (tradugdo nossa)

Compreendidos os niveis de atuagdo do design propostos pela Danish Design Centre
(2001) e a SEE Plataform (2013), observa-se que a Escada do Design incorpora os niveis de
atuacdo da gestdo de design - operacional, tatico e estratégico — citado por Best (2012) e Mozota
apud Martins e Merino (2011), apresentados neste trabalho no Quadro 6. Desta forma, a seguir

aprofunda-se a discussdo da relacdo da atuagdo da gestao de design em 6rgaos publicos

2.2.4 Gestao de design em Orgaos publicos

Diferentemente da atuagdo da gestdo de design nas organizagdes do setor privado, nas
organizagdes do setor publico apresentam-se outras estruturas e necessidades e, portanto,
utilizam-se ferramentas de gestdo do design mais apropriadas ao seu contexto (CUNHA, 2015).

Desta forma trabalha-se sugestivamente a gestdo de design em o6rgdos publicos por
meio de técnicas e abordagens de design - das quais sdo citadas por referéncias bibliograficas,
como pertinentes a esfera publica - tais como o Design de Servigo, Design Social, Design

Estratégico e o Design Thinking (DESIGN COMMISSION, 2013) — ver Quadro 15.



70

Quadro 15: Atuacao da gestdo de design em 6rgdos publicos

DESIGN DE SERVICO

Design de Servico é uma atividade colaborativa que incorpora muitas disciplinas — incluindo o design
e as ciéncias sociais. Abrange um conjunto de habilidades e praticas multidisciplinares (DESIGN
COMMISSION, 2013).

O Design de Servigos ajuda as organizagdes a enxergarem seus servigcos pela perspectiva do cliente.

E uma abordagem para projetar servicos que equilibra as necessidades dos clientes e as necessidades
do negdcio, buscando criar as experiéncias de servicos fluidas de qualidade. O design de servico se
ancora no Design Thinking e oferece um processo criativo e centrado no ser humano para a melhoria
dos servicos e o projeto de novos servicos. Por meio de métodos colaborativos que envolvem clientes
e equipes de servico, ele ajuda as organizagdes a obterem uma compreensao verdadeira e completa
de seus servigos, possibilitando melhorias holisticas e significativas (STICKDORN et al., p. 20, 2020).

Atualmente, no setor publico, uma grande quantidade de projetos que envolve o Design de
Servigos acontece sem profissionais ou praticas de design (DESIGN COMMISSION, 2013). O Design
de Servigo hoje é fortalecido por uma rede mundial, a Service Design Network (SDN). Fundada em
2004, a instituigdo global e sem fins lucrativos, é especializada em Design de Servigo e promove o
impulso as praticas da abordagem seja em institui¢des privadas ou publicas. Trabalham por meio da
sensibilizagdo em eventos, publicagdes e em conjunto com instituigdes académicas.

DESIGN SOCIAL

O Design Social refere-se as praticas e métodos tradicionais de design aplicados em um contexto
social, onde o material com o qual o designer esta trabalhando e os fins para os quais ele esta
trabalhando, sdo sociais (ao invés de mercadorias). Tem sido frequentemente comentado que esse
tipo de trabalho de design requer uma atitude diferente em relagdo ao trabalho de design tradicional,
em parte porque significa descentralizar ou tirar privilégios do papel do designer. A posi¢do é muito
mais uma facilitagdo do que uma criagdo autdnoma (DESIGN COMMISSION, 2013).

Como exemplo de ferramenta de design no trabalho da inovagdo para uma base social e regional,
destaca-se aqui a Human Centered Design (HCD). A HCD é ao mesmo tempo um processo e kit de
ferramentas — que teve uso primeiramente no campo comercial/privado — cuja o objetivo é gerar
solucBes novas para o mundo, tendo como premissa o design “centrado no ser humano” — todo
desenvolvimento processo comega pelas pessoas para as quais estejamos criando a sclugdo. O kit
de ferramentas tem esséncia voltada para a natureza social, de forma a contribuir para combate a
desigualdade social, pobreza e auséncia de uma estrutura adequada para comunidades carentes
(IDEO, 2011).

DESIGN ESTRATEGICO

O Design Estratégico aplica alguns dos principios do design tradicional a desafios sistémicos como
saude, educacdo e mudangas climaticas. Redefine como os problemas sdo abordados, identifica
oportunidades de acdo e ajuda a fornecer solugdes mais completas e resilientes. Os designers
estratégicos tém trés competéncias principais: integragdo, visualizagdo e administragdo, e pode ser
trabalhar tanto em formulagdes estratégicas de alto nivel, como em politicas publicas, ou de baixo
nivel de complexidade, caracterizados por projetos pontuais (DESIGN COMMISSION, 2013).

DESIGN THINKING

O Design Thinking é uma das técnicas mais populares, reconhecida por atender bem as necessidades
comerciais das consultorias de design e inovagdo, e funciona para 6rgéos publicos em formato
adaptado (DESIGN COMMISSION, 2013).

O design thinking é uma abordagem centrada no ser humano, o que significa que seu ponto de
partida é a necessidades das pessoas (levando-se em conta cidaddos e servidores pdblicos). Enguanto
a avaliacdo de alguns servigos e produtos em vigéncia, sdo apenas abordados e trabalhados com
melhorias e incrementos pontuais, ndo pretendendo rever todo o processo e cuja o objetivo

é otimizar o que ja existe, a metodologia de projeto com énfase no Design Thinking lida com o
desenvolvimento de projetos quando o enfoque € inovar, ou seja, quando se prevé rever o processo
como um todo, o que estéd sendo entregue como produto e/ou servigo final (IDEO et al., 2016).

A técnica na gestdo publica além de focada no usuario - em suas necessidades e satisfacdo, ao invés
de focar no sistema do governo - retine técnicas e ferramentas ja conhecidas na maioria, porém em
um contexto de trabalho inovador; é flexivel como método, variada como instrumental, rapida para
o entendimento e pratica e traz uma linguagem comum a areas especialistas diferentes, sem criar
conflitos de métodos (IDEO et al., 2016; GREGORIO, 2014).

Fonte: a autora com base em Design Commission, p. 20, 2013; Gregorio, 2014; IDEO et al.,
2016; IDEO, 2011; Service Design Network (SDN)
e Stickdorn et al., 2020
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A atuacdo da gestdo de design citada ¢ sugestiva, com base em referéncias cujo
experimento das técnicas e abordagens ja foram vivenciados. Outras técnicas de gestdo de
design também podem ser vivenciadas no setor publico, onde ha uma clara notoriedade de um
campo ainda em aberto a ser explorado, pois ofertar servigos publicos de qualidade ¢ uma
questdo importante para essas organizacdes, 0 que representa uma oportunidade para a atuagao
de designers e gestores de design (CUNHA, 2015). A possivel atuagdo dos profissionais de

design no setor publico, sera abordada no tdpico a seguir.

2.2.5 Atuacao do designer no setor publico

Quanto a atuagdo do profissional de design no setor publico, observa-se que este pode
trabalhar nos diversos niveis de atuacdo do design apontados no tdpico 2.2.3, desde nivel
operacional at¢é mesmo em nivel estratégico. Ainda sobre este profissional atuando no setor
publico, a IDEO et al. (2016) argumenta que, historicamente, designers trabalharam, até entao,
em mundo paralelo aos formuladores de politicas ¢ administradores publicos, mas isto vem
mudando de forma positiva em tradicionais governos pelo mundo enquanto, paralelamente, os
mesmos vivenciam o design como método de inovagdo e transformagao.

Tal percepcdo ndo isenta ao fato que o campo de atuagdo para este profissional, na
esfera publica, ainda ¢ em aberto e pouco explorado devido algumas dificuldades, como por
exemplo a falta de compreensdo e conhecimento basico sobre o design - o que faz e onde
encontrar um designer que possa ajudar (DESIGN COMMISSION, 2013). “[...] designers are
unlikely to be given the opportunity to showcase their skills within local government policy
areas tightly defined by legislative and statutory frameworks*’ (DESIGN COMMISSION, p.
16, 2013). Portanto os profissionais desta area ndo sdo muito comuns em ambientes publicos,
no entanto, sabe-se que a inser¢ao destes profissionais na esfera publica permite uma forma de
desenvolver novas maneiras de “se fazer” e cria novos tipos de resultados (MAULDIN apud
MAGER, 2016).

Segundo a Design Commission (2013), ha algumas habilidades das quais o
profissional de design diferencia-se no campo de atuagdo do setor publico: (1) prestando
atencao a escala humana; (2) sintetizando; (3) gerando e criando o novo e (4) trabalhando em

uma abordagem de investigacdo exploratdria — ver Quadro 16.

2TTradugdo: “[...] é improvavel que os designers tenham a oportunidade de mostrar suas habilidades dentro de
areas relacionada a politica do governo local, bem definidas por estruturas legislativas e estatutarias”.
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Quadro 16: Habilidades de designers no trabalho para organizagdes publicas

PRESTANDO ATENCAO A ESCALA HUMANA.

Designers tendem a ser bons em se concentrar nas experiéncias e capacidades dos usudrios em um
mundo social e material. Os profissionais prestam atenc2o as experiéncias humanas em escala e

aos artefatos. O trabalho dos designers diferencia-se dos demais gerentes ao fato que enquanto o
segundo trabalha nos artefatos apos a elaboragdo de uma estratégia, o primeiro trabalha de forma
macro, detalhada, e paralelamente em todas as etapas do processo, trata-se do trabalho consciente,
em qualquer etapa de elaborag@o, preocupar-se com as interag@es das pessoas e das coisas, como
ponto de partida para orientagdo projetual.

SINTETIZANDO.

Designers sdo analiticos, focam nas reais necessidades e partem delas para levantar solugdes, dando
forma as mesmas. Isto ndo € necessariamente 0 mesmo que “torna-lo visual”, que é frequentemente
creditado aos designers — a capacidade de visualizar. A énfase esta na sintese e no saber em como
trabalhar a mesma. A capacidade de dizer ‘eu ouvi o que vocé disse e agora eu sintetizo”.

GERANDO E CRIANDO O NOVO.

Por motivos culturais, psicoldgicos, cognitivos, motivacionais - todos os tipos de razdes complexas -
algumas pessoas sdo realmente boas em gerar ideias e outras n3o. Designers geralmente sdo bons

em ter muitas ideias. Muitas outras pessoas vao provavelmente sé ter uma ideia, e se apegar a ela.
Normalmente, designers apresentam muitas ideias e sempre continuam a ter mais, sob a percepgdo
analitica do problema. A melhor solugdo sempre esta por vir. Definitivamente, ha algo sobre criatividade
generativa, que € praticada na cultura do design, que aliada a evolugdo do projeto, é bem quista.

TRABALHANDO EM UMA ABORDAGEM DE INVESTIGACAO EXPLORATORIA.

Isso inclui prototipagem. Nao é que voceé tenha a resposta certa. Vocé pode obter solugdo, mas vocé
também pode continuar jogando fora suas ideias a partir de um dia para o outro. Portanto, ndo

€ apenas a geragao - € a co-evolugdo do problema e solugdo. N3o é um modelo linear, onde vocé
entende o problema e trabalha em direcdo a uma solucio, que é o modelo nos livros. E mais como
um modelo da vida real - vocé tem uma compreensao do problema, sugere uma sclugao e o insight
que te faz voltar sempre a reavaliar o problema e encontrar melheres solugdes - vocé continua
evoluindo o problema e as solug@es. Isso geralmente & descrito como iterativo. O fato de ser iterativo
n2o é o importante, é o fato de vocé continuar refinando sua compreensdo do que é o problema que
vocé estd trabalhando. A maioria das organizagdes ndo esta preparada para este modo de operar.
Eles querem definir um problema, obter uma solugdo, colocar alguns recursos na solugdo encontrada
e depois fazer desaparecer. Outra coisa que faz parte dessa abordagem exploratoria € a suposigdo

de que designers ndo s3o conhecedores de todas as causas e oficios. A falta de conhecimento é
generativo para um projeto. Toda a abordagem de design é realmente sobre aprendizado continuo
para a organizagao.

Fonte: a autora com base em Design Commission, p. 21-22, 2013

As institui¢des publicas sdo dirigidas por um grupo pequeno (comparado ao publico
que atende) e bem especifico de lideres, que sdo responsaveis por decisdes que repercutira em
larga escala e por muitas vezes, a longo prazo. A IDEO (2016) enfatiza que os lideres de sucesso
do futuro serdo aqueles que t€m as seguintes habilidades: 1) fazer as melhores perguntas; 2)
escolher a metodologia certa para lidar com um determinado problema e 3) saber como realizar
o trabalho, de acordo com a metodologia escolhida. Novas abordagens, tais como o design,

desempenham um bom papel nesse espaco de lideranca.
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Gerenciar a forma como o design se alinha aos objetivos organizacionais, estratégicos
e operacional, ¢ um dos papéis fundamentais do gestor de design. Cabe a ele também identificar
maneiras de agregar ou criar valor tanto no ambito dos sistemas produto-servico quanto das
proprias organizacdes (BEST, 2012). O gestor de design pode atuar em qualquer natureza de

atividade do design, sendo uma delas o design de interacdo que sera abordado no topico a seguir.

2.3. DESIGN DE INTERACAO

Existem muitas maneiras de projetar o modo como os usudrios podem interagir com
um sistema. Por design de interacdo compreende-se que € o “design de produtos interativos que
fornecem suporte as atividades cotidianas das pessoas, seja no lar ou no trabalho” (ROGERS et
al., p. 28, 2013). Especificamente, significa criar experiéncias que melhorem e estendam a
maneira como as pessoas trabalham, se comunicam e interagem. O objetivo geral do design de
interagdo ¢ desenvolver sistemas interativos que provoquem respostas positivas por parte dos
usuarios, como sentir-se a vontade, confortavel e apreciar a experiéncia de estar utilizando tais
sistemas (ROGERS et al., 2013).

O design de interagdo ¢ uma atividade multidisciplinar e pode ser entendida como
fundamental para todas as disciplinas, campos e abordagens que se preocupam com pesquisar

e projetar sistemas baseados em computador para pessoas- ver Figura 18.

Figura 18: Formag¢ao do campo multidisciplinar do design de interagao
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Fonte: Rogers et al., p. 29, 2013
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Essencialmente, o processo de design de interacdo envolve quatro atividades basicas,
apontadas por Rogers et al. (2013): 1) identificar necessidades e estabelecer requisitos; 2)
desenvolver designs alternativos que preencham esses requisitos; 3) construir versdes
interativas dos designs, de maneira que possam ser comunicados e analisados e 4) avaliar o que
esta sendo construido durante o processo.

Um requisito, neste processo, consiste em uma declaragio sobre um produto
pretendido que especifica o que ele deveria fazer ou como deveria operar. Um dos objetivos da
atividade de estabelecimento de requisitos € torna-los mais especificos, nao-ambiguos e claros
possivel. Exemplos desses requisitos: funcionais, de dados, ambientes, usudrio e usabilidade
(Rogers et al., 2013).

Um dos requisitos-chave caracteristicos do design de interacdo ¢ a usabilidade. A
mesma ¢ dividida nas seguintes metas: ser eficaz no uso (eficacia); ser eficiente no uso
(eficiéncia); ser segura no uso (seguranca); ser de boa utilidade (utilidade); ser facil de aprender
(learnability) e ser facil de lembrar como se usa (memorability). Integrada as metas de
usabilidade observam-se também as metas decorrentes da experiéncia do usuario: satisfatorios;
agradaveis; divertidos; interessantes; uteis; motivadores; esteticamente aprecidveis;
incentivadores de criatividade; compensadores ¢ emocionalmente adequados (Rogers et al.,

2013). O Resumo dessa interagdo € estruturado na Figura 19.

Figura 19: Metas de usabilidade e metas decorrentes da experiéncia do usuario
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Fonte: Rogers et al., p. 41, 2013
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A usabilidade norteia todo um projeto desde as fases iniciais, ao desenvolvimento de
estruturas e a avaliacdo. Sobre essa logica, que norteia a metodologia de um projeto de design

de interagdo, aborda-se a seguir.
2.3.1 Atuacio e metodologia do design interacio

Uma preocupagao central do design de interagdo ¢ desenvolver produtos interativos
que sejam utilizaveis, o que genericamente significa produtos faceis de aprender, eficazes de
uso, que proporcionem ao usudrio uma experiéncia agradavel. Projetar produtos interativos
usaveis requer que se leve em conta quem ird utilizd-los e onde serdo utilizados. Outra
preocupacao consiste em entender o tipo de atividades que as pessoas estao realizando quando
estdo interagindo com os produtos (ROGERS et al., 2013).

Os termos ‘utilizaveis’ e ‘usaveis’ sdo sindnimo para a usabilidade, portanto, como ja
mencionado, torna-se requisito basico para o desenvolvimento de projetos de interfaces digitais.
Um método bastante disseminado para atingir a usabilidade ¢ o método de projeto de Garrett
(2011) dos cinco planos (ou etapas) para o processo de produ¢do de uma interface (JARDIM
FILHO et al., 2015). O método ¢ dividido em: estratégia, escopo, estrutura, esqueleto e

superficie (ver Figura 20).

Figura 20: Os cinco planos da metodologia de Garrett
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Fonte: Garrett, p. 22, 2011 (traduc@o nossa)
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As etapas do método de Garrett (2011) funcionam como andares, sendo a etapa
estratégica a fundagdo do prédio e uma alteragdo nela teria efeitos drasticos nos demais andares.

A mudanga no escopo afeta a estrutura e assim por diante.

Isso ndo significa que cada decisdo sobre um plano tem que ser necessariamente feita
antes que se comece a definir o plano subsequente. Em certos momentos, € necessario
reavaliar decisdes anteriores ¢ mudar o rumo do projeto. Por isso, é importante que o
projeto entre em um ciclo constante de avaliagdo para que se identifiquem desvios
antes que seja tarde demais para mudar (JARDIM FILHO et al., p. 23, 2015).

Quanto a fase Estratégia: define-se o que ¢ e para quem se quer comunicar. Envolve
entender as necessidades do usuario (influéncia externa) - sdo conhecidas a partir da defini¢ao
dos objetivos da interface por meio da andlise das caracteristicas do publico-alvo; e os objetivos
do site (influéncia interna) - sdo conhecidos através da defini¢ao do que se quer comunicar
através da interface e qual o propdsito do seu desenvolvimento (GARRETT, 2011).

Quanto a fase de Escopo: definicdo das caracteristicas do produto e dos contetidos
da interface. Nessa fase evidencia-se de que forma serdo supridas as necessidades do usudrio,
como também, o que nao serd feito. Ou seja, ha clareza ao longo da construgdo do projeto, o
que serd incluido e o que serd excluido, por base no escopo (GARRETT, 2011). “Um escopo
malfeito pode acarretar retrabalho ou prejuizo para quem estd desenvolvendo o projeto, uma
vez que quando ndo existem fronteiras bem definidas, damos margem a especulagdo e a davida”
(JARDIM FILHO et al., p. 23, 2015).

Quanto a fase de Estrutura: consiste em organizar a hierarquia de paginas, os
caminhos entre elas. Pode ser representada por meio de um organograma ou de um fluxograma,
a estrutura dd uma visao geral da proposta de interface (GARRETT, 2011).

Quanto a fase de Esqueleto: ¢ a representacdo do desenho estrutural das telas, dos
menus e formulérios. Por trds da superficie, que ¢ a proxima e ultima etapa da metodologia,
esta o esqueleto que dé a sustentacdo a pagina (GARRETT, 2011). Nesta fase sao trabalhados
dois conceitos: o design de navegacgdo e o design de informagdo. O primeiro trata da trata da
disposicao dos elementos da interface de forma a facilitar a navegagdo do usuério através da
arquitetura da informagao; o segundo define como apresentar a informagdo de forma a facilitar
o entendimento por parte do usuario (JARDIM FILHO et al., 2015).

Quanto & fase de Superficie: ¢ a etapa onde é trabalhado o design visual. E na

superficie que o usudrio tem o contato de imediato. “Here, content, functionality, and aesthetics
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come together to produce a finished design that pleases the senses while fulfilling all the goals
of the other four planes”**(GARRETT, p. 133, 2011).

Ha uma sexta fase apresentada por Meurer e Szabluk (2010), que se encaixa ao método
de Garrett (2011) de forma contemplar: a fase de Execuc¢ido, que tem por objetivo o
detalhamento do projeto para a execucao e o acompanhamento da produgdo. Segundo Jardim
Filho et al. (2015), a sexta fase sugerida ¢ uma importante contribui¢do visto que o método de
Garrett (2011) restringe-se ao projeto e ndo a execucdo. “Além disso, o método incentiva o
profissional a preocupar-se com aspectos ergondomicos, de usabilidade e de acessibilidade,
imprescindiveis aos projetos digito-virtuais e muitas vezes considerados menos importantes”
(MEURER; SZABLUK, p. 8, 2010). O diagrama baixo (Figura 21) permite visualizar as seis

etapas estruturas conectadas as atividades a que se referem cada uma delas.

Figura 21: Diagrama das cinco etapas do método de Garrett (2011),
contemplando a sexta etapa sugerida por Meurer e Szabluk (2010)

Desenho de Novas Experiéncias
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Fonte: Meurer e Szabluk, p. 2, 2010

Compreendida a metodologia de design de interagdo, encerra-se aqui a primeira Fase

dos procedimentos metodologicos deste trabalho que serd detalhado no topico a seguir.

28 Tradugdo: “Aqui, conteido, funcionalidade e estética unem-se para produzirem design bem-acabado que supre os
objetivos de todos os outros quatro planos”.



78

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo compreende os procedimentos metodologicos utilizados no
desenvolvimento desta dissertagdo. A problematica (pergunta de pesquisa), o objetivo e a
caracterizagdo geral da pesquisa, seguidas pelas Fases 1 e 2 e as respectivas agdes realizadas
em cada fase podem ser visualizadas na Figura 22. Na Fase 1, que compreendeu a
Fundamentacao Teorica, foi realizada uma pesquisa bibliografica dos temas Gestao de Design,
Design no Setor Publico e Design de Interacao.

Na Fase 2, que compreendeu a pesquisa aplicada, foi realizado um Estudo de Caso
sobre o desenvolvimento do projeto ‘APP TCE Sessdes’, onde foi utilizada uma combinagao
de trés bases metodoldgicas a fim de contemplar as etapas do projeto 1) ‘Guia de Orientacio
para o Desenvolvimento de Projetos’ (GODP) (MERINO, 2016), que buscou organizar e
oferecer uma sequéncia de agdes para a pesquisa. Nessa pesquisa, foram realizadas as 5 Etapas
iniciais do GODP (Oportunidades, Prospec¢do, Levantamento de dados, Organizagao e analise
e Criacdo); 2) Em paralelo a essa sequéncia de agdes, foi selecionado um conjunto de
ferramentas do guia ‘Desenvolvimento, Impacto & Voce’ (DIY) (2014): Fluxo Inovagao;
Defini¢ao do Problema; Canvas do Modelo de Negdcios; Mapa de Pessoas e Conexdes; Guia
de Entrevista; Mapa de Promessas e Potenciais; Loop de Aprendizagem e Teoria da Mudanca;
3) bem como o uso de principios metodologicos combinados do ‘Design de Interacio’ de
Rogers et al. (2013), Garrett (2011) e Nielsen (1995);4) Modelo de ‘Disco integrador da
gestao de design— aplicacdo operacional’ (MARTINS; MERINO, 2011). Este modelo foi
preenchido no decorrer do projeto para compreender o (re)posicionamento e o resultado do
trabalho do design no projeto ‘APP TCE Sessdes’ € 5) Escada do Design — ‘The Public Sector
Design Ladder’(SEE PLATFORM, 2013), que mensura o nivel de atuagdo do design no setor
publico.
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Figura 22: Fases da pesquisa

PROBLEMATICA DA PESQUISA
Como a gestdo de design pode contribuir para melhoria do desenvolvimento de
um projeto voltado a tecnologia, seja de produtos ou servigos, no setor publico.

v

OBIJETIVO GERAL DA PESQUISA
Identificar e qualificar a aplicagdo das técnicas de gestdo de design no setor publico
por meio da experiéncia de desenvolvimento do projeto do aplicativo ‘TCE Sessoes
do Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC).

v

FASE 1
FUNDAMENTAGAO TEORICA

Pesquisa Bibliogrdfica dos Temas:

Gestdo de Design

Design no Setor Publico

Design de Interagdo

]

FASE 2
PESQUISA APLICADA: ESTUDO DE CASO

FERRAMENTAS USADAS:

@ Fluxo Inovagdo (ferramenta 1);

@ Definicdo do Problema (ferramenta 8);
® Canvas do Modelo de Negdcios
(ferramenta 4);

® Mapa de Pessoas e Conexdes
(ferramenta 15);

® Mapa de Promessas e Potenciais
(ferramenta 18);

® Guia de Entrevista (ferramenta 12);

® Loop de Aprendizagem (ferramenta 6);
@ Teoria da Mudanga (ferramenta 10).

Design interagao — principios metodologicos
Disco integrador da Gestdo de Design -
aplicacdo operacional
Escada do Design —
‘The Public Sector Design Ladder’

Fonte: a autora (2020)

Como apresentado, a pesquisa aplicada compreendeu uma combinagdo de trés bases

metodoldgicas, sendo a base de estruturagdao da pesquisa a metodologia GODP. Como forma

de visualizar essa combinacdo e interagdo, foi elaborado um diagrama do qual pode ser

contemplado na Figura 23.
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Figura 23: Fase 2 - Pesquisa Aplicada: Contexto Metodologico

o FERRAMENTAS METODOLOGICAS DE PREPARACAO - DIY
0 FERRAMENTAS TECNICAS PARA A EXECUCAO - DIY+DESIGN INTERACAO
" INDICAGAO DA FERRAMENTA DIY

{ ' DESIGN INTERAGAO - PRINCIPIOS METODOLOGICOS DE ROGERS ET AL. (2013), GARRETT (2011) E NIELSEN (1995)

G BASE METODOLOGICA DO PROJETO — GODP
i IPASSOS DE EXECUCAO
0 POSICIONAMENTO DO DESIGN NO PROJETO (MARTINS E MERINO, 2011)

G ESCADA DO DESIGN = ‘THE PUBLIC SECTOR DESIGN LADDER’ (SEE PLATFORM, 2013)
o FERRAMENTA DE AVALIAGAO (POS-PROJETO) - DIY

Fonte: a autora com base em GODP (2016), DIY (2014), Rogers et al. (2013),
Garrett (2011), Nielsen (1995) e Martins e Merino (2011)

As ferramentas metodoldgicas e técnicas (Eixo A e B) previstas na Figura 23 possuem
uma relacdo de interacdo com a Eixo C (Base Metodologica do projeto— GODP), do qual
estrutura-se duas das cinco etapas da execucdo do projeto: Etapa 1 e 2 que sdo orientadas por
um total de sete passos de execucdo. As Etapas 3 (Eixo D), 4 (Eixo E) e 5 (Eixo F) funcionam
de forma independente as duas primeiras, sendo a Etapa 5 orientada por dois passos de
execug¢do, enquanto que a Etapa 3 e 4 ¢ uma analise estatica do cenario de desenvolvimento do
projeto e do nivel de atuacdo do design, respectivamente. A estruturacdo descrita pode ser

compreendida na Figura 24 a seguir.



Figura 24: Fase 2 - Pesquisa Aplicada: Estrutura Metodoldgica

ETAPA1— (O — O

PASSO 1 - PREPARACAO
Base Metodolégica ‘-1 OPORTUNIDADES’ (GODP)
Ferramenta 1 — DIY: Fluxo da Inovagao

PASSO 2 - DEFINICAO DO PROBLEMA
Base Metodolégica ‘0 PROSPECGAQ’ (GODP)
Ferramenta 8 — DIY: Definigao do Problema

PASSO 3 - PROPOSTA DE VALOR
Base Metodolégica ‘0 PROSPECCAO’ (GODP)
Ferramenta 4 — DIY: Canvas do Modelo de Negocios

PASSO 4 - IDENTIFICANDO CENARIOS E PUBLICO-ALVO
Base Metodolégica ‘1 LEVANTAMENTO DE DADOS’ (GODP)
Ferramenta 15 — DIY: Mapa de Pessoas e Conexdes

PASSO 5 - LEVANTAMENTO DE INFORMAGOES
Base Metodologica ‘1 LEVANTAMENTO DE DADOS’ (GODP)
Ferramenta 12 — DIY: Guia de Entrevista

PASSO 6 - IDENTIFICANDO POTENCIAL

DO PROJETO E TIPO INOVAGAO
Base Metodolégica ‘2 ORGANIZAGAO E ANALISE’ (GODP)

Ferramenta 18 — DIY: Mapa de Promessas e Potenciais

ETAPA2— (O — ()

PASSO 7- PREPARAGAO TECNICA E DESENVOLVIMENTO
Base Metodolégica ‘3 CRIAGAO’ (GODP)

Design Interagdo — principios metodologicos de Rogers (2013),
Garrett (2011) e Nielsen (1995)

ETAPA 3 — (O

Disco integrador da gestdo de design — aplicagdo operacional
(Martins e Merino, 2011)

ETAPA4 — (3

Escada do Design — ‘The Public Sector Design Ladder’
(SEE PLATFORM, 2013)

ETAPA5 — (@

PASSO 1 - FINALIZACAO DE APRENDIZAGEM
COM O PROJETO ‘TCE Sessdes’

Ferramenta 6 — DIY: Loop de Aprendizagem

PASSO 2 -FUTURO DAS RELACOES DO DESIGN
COM O TCE/SC

Ferramenta 10 — DIY: Teoria da Mudanga

o FERRAMENTAS METODOLOGICAS DE PREPARACAO - DIY
0 FERRAMENTAS TECNICAS PARA A EXECUCAO - DIY+DESIGN INTERACAO
0 BASE METODOLOGICA DO PROJETO — GODP

0 POSICIONAMENTO DO DESIGN NO PROJETO (MARTINS E MERINO, 2011)

ESCADA DO DESIGN — ‘THE PUBLIC SECTOR DESIGN LADDER’
(SEE PLATFORM, 2013)

0 FERRAMENTA DE AVALIACAO (POS-PROJETO) DIY

Fonte: a autora com base em GODP (2016), DIY (2014), Rogers et al.
(2013), Garrett (2011), Nielsen (1995) e Martins ¢ Merino (2011)
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O entendimento dos eixos deste contexto metodoldgico serd explicado no item 3.2
(Fase 2 — Pesquisa Aplicada: Estudo de Caso) e seu uso serd compreendido no capitulo 4
(Pesquisa Aplicada: Estudo de Caso).

A seguir serdao detalhados os procedimentos metodoldgicos para cada uma das fases

da pesquisa.

3.1 FASE 1 - FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo da Fase 1 foi construir a fundamentagdo tedrica para a pesquisa,
contextualizando os principais temas abordados posteriormente na pesquisa aplicada.

Os temas pesquisados foram: gestdo de design, design no setor publico e design de
interagcdo. As fontes pesquisadas foram feitas a partir de levantamento referéncias tedricas ja
analisadas, e publicadas por meios escritos e eletronicos, tais como livros, dissertagdes, teses,
artigos cientificos, relatorios de pesquisa, relatério de empresas e/ou organizagdes, material
disponibilizado na infernet e pagina de web sites — com base nas orientagdes metodologias de
Gil (2002), Fonseca (2002) e Silva e Menezes (2005). O resumo dessa Fase pode ser

compreendido na Figura 25.

Figura 25: Resumo da Fase 1 — Fundamentagao Teorica

16 Livros

3 Teses
9 Artigos Cientificos
1 Relatérios de pesquisa

REFERENCIAS TEORICAS

ANALISADAS E
PUBLICADAS POR MEIOS MATERIAL DISPONIBILIZADO NA INTERNET

ESCRITOS E ELETRONICOS 2 Artigo

8 e-hook
3 Matéria Jomalisticas
4 Artigos de Coleténea online

3 Guias

7 Relatdrios de pesquisa

21 Paginas de Web

Fonte: a autora (2020)
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3.2 FASE 2 — PESQUISA APLICADA: ESTUDO DE CASO

A Fase 2 da pesquisa — Aplicada — compreendeu um estudo de caso, do
desenvolvimento do projeto do aplicativo ‘TCE Sessodes’, desenvolvido pela a equipe interna
do Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC).

Optou-se por realizar um estudo de caso para responder a pergunta de pesquisa dessa
dissertacdao, pois o mesmo visa conhecer em profundidade o como e o porqué de uma
determinada situagdo: preserva o carater unitario do objeto estudado; descreve a situagcdo do
contexto em que esta sendo feita determinada investigacao; formula hipoteses e/ou desenvolve
teorias e explica as variaveis casuais de determinado fendmeno em situagdes muito complexas
que ndo possibilitam a utilizacdo de levantamentos e experimentos (FONSECA, 2002; GIL,
2002;SILVA; MENEZES, 2005).

Nessa fase, a pesquisadora/designer optou pela combinagdo de bases metodologicas:
‘Guia de Orientacdo para o Desenvolvimento de Projeto® (GODP) — como guia
metodologico para organizar o projeto; ‘Desenvolvimento, Impacto& Voceé’ (DIY) — como
ferramentas possiveis ferramentas aplicaveis ao projeto; ‘Design de Interacdo — principios
metodologicos’ de Rogers et al. (2013), Garrett (2011) e Nielsen (1995)— como ferramenta
técnica/operacional para o desenvolvimento do produto; ‘Disco integrador da gestao de
design — aplicacdo operacional’ — como compreensdo do design no posicionamento
estratégico do projeto e a ‘Escada do Design’ — ‘The Public Sector Design Ladder’ da SEE
Platform (2013) — como forma de avaliar o nivel de atuagcdo do design. Nos quatro topicos
seguintes, explicam-se cada fundamentagao da base metodologica, com excecao da ‘Escada do
Design’, que ja foi abordada no item ‘2.2.3 Niveis de atuagdo do design em o6rgdos publicos’

da Fundamentacao Teodrica deste trabalho.

3.2.1 Guia de Orientacao para o Desenvolvimento de Projetos (GODP)

A metodologia ‘Guia de Orientacdo para o Desenvolvimento de Projetos’(GODP) tem
como base diversas literaturas de design e de outras areas correlatas compiladas, resultando em
diversas metodologias, reestruturadas e adaptadas. O objetivo do GODP ¢ o de organizar e
oferecer uma sequéncia de ag¢des para que o design seja concebido de forma consciente
(MERINO, 2016). Estrutura-se por trés Blocos de Referéncia, dos quais respondem a pergunta:

(1) Produto — qual ¢ o produto?; (2) Usudrio — quem s@o/serdo os usuarios? e (3) Contexto —
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onde esta inserido o produto? Trata-se de uma metodologia centrada no ser humano e por isso
0 mesmo encontra-se no centro de sua representagdo grafica (Figura 26).

O GODP esta estruturado em 3 Momentos (Inspiragdo, Ideagao e Implementagao),
divididos em 8 Etapas, que vao desde a identificagdo de oportunidades, levantamento de
informagdes, analise, processo criativo e validacdo, conforme pode ser visualizado na Figura
26 Destaca-se que essa metodologia contempla flexibilidade e adaptabilidade, e assim pode

sofrer ajustes, de acordo com a necessidade de cada projeto (MERINO, 2016).

Figura 26: Metodologia GODP — descrigao das 8 Etapas

VERIFICACADO FINAL ‘ » OPORTUNIDADES
Acompanhamento ¢ r \ Identificagdo de

verificagdo posterior oportunidades de mercado

a producao. ,
VIABILIZACAO ,{_x‘ 4/ o PROSPECCAO
Verificagoes finais = i'." I/ ",’, Identificagdo da demanda/
e Viabilizacdo ( W :-‘/'” ‘ | 2 ) problematica central que
da producao % ] | o norteara o projeto;
EXECUCAO o " o LEVANTAMENTO DE DADOS
Ajustes e organizacao 2 Coleta de dados em
da produgdo . : ' diferentes fontes

YN P
CRIACAO LX) 2 )k ORGANIZACAO E ANALISI
Geracdo de conceitos e — Organizacdo e analise
alternativas de projeto, selecdo da melhor de dados para definir as
alternativa de acordo com os objetivos. estratéqgias de projeto.

Fonte: Hinnig apud Merino, p. 87, 2018

Essa metodologia foi usada como base para organizar e guiar a escolha das ferramentas
mais adequadas para a realizagdo do desenvolvimento do projeto ‘APP TCE Sessoes’. Como ja
citado anteriormente, nessa pesquisa, foram contemplados os Momentos: Inspiragdo e Ideacao,
compreendendo 5 Etapas (Oportunidades, Prospecc¢ao, Levantamento de dados, Organizagao e
analise e Criagdo).

A seguir, serdo apresentados detalhadamente os procedimentos adotados em cada uma

das Etapas do GODP contempladas nessa pesquisa.

3.2.1.1 Etapa -1: Oportunidades

Na Etapa de Oportunidades, sdo verificadas oportunidades de mercado/setores,
considerando um panorama local/nacional/mundial, além de identificar demandas e
possibilidades; divulgar e promover as acdes desenvolvidas anteriormente e avaliar a

capacidade técnica previamente. O GODP prevé essa Etapa e a enumera como -1, pois muitas
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vezes ela ndo se encontra presente em outras metodologias, que a consideram como uma Etapa
anterior ao inicio formal do projeto. (MERINO, 2016).

Seguindo a proposi¢ao do GODP, foram estruturados e adaptados os passos para que
fosse identificada a oportunidade do design no desenvolvimento do projeto ‘“TCE Sessdes’. Um

resumo desses passos pode ser visualizado na Figura 27.

Figura 27: Resumo das atividades realizadas na
Etapa -1 — Oportunidades do GODP

.
o OPORTUNIDADES

=N . O _ \ OBJETIVOS DESSA ETAPA (adaptado a natureza do projeto):

-
/ﬁ L 1.“‘; Identificar e analisar a demanda proposta em um contexto geral, considerando
. ; E ‘ \ o ambiente onde a mesma se encontra, seus atores, grau de expectativa e
UU S ' atividades envolvidas, assim como apontar de que forma o design/designer
R é‘f poderia contribuir com o projeto e definir a estrutura metodoldgica que seria

vigente ao mesmo. Essa fase foi nomeada como ‘Preparagéo’.
I ——

Para tanto, foi utilizada a Ferramenta de n2 1 do DIY, ‘Fluxo da Inovacadao’, pois
a Ferramenta “[...] auxilia na revisdo de onde vocé se encontra no processo
e na organizacdo dos proximos passos. A ferramenta também auxilia na
descoberta de oportunidades de crescimento, apresentando em quais
recursos vocé deve focar. E possivel ver isso marcando onde vocé se encontra
no processo e se vocé pensou em todos os aspectos que precisam ser levados
em consideragao” (KEANE et al., p. 10, 2014).

Ao final dessa Etapa, além de obter o entendimento do contexto do projeto,
é possivel visualizar em que momentos o design esta presente, também foi
possivel estruturar os proximos passos e acdes do trabalho do design.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)

3.2.1.2 Etapa 0: Prospecg¢ado

Na Etapa de Prospec¢dao do GODP, ¢ definida a demanda/problematica central que
norteard o projeto. Nessa Etapa, estdo previstas levantamento preliminar do que existe no
mercado; pesquisar a viabilidade legal e técnica; realizagdo de pesquisa de campo preliminar;
apontar possivel equipe envolvida no projeto; definir proposta de trabalho e cronograma inicial
(MERINO, 2016). As duas etapas iniciais caracterizam o trabalho do designer naquilo que a
Design Commission (2013) denominou como ‘Prestando atengdo a escala humana’. Isso
significa que o designer possui habilidade de trabalhar de forma “macro”, detalhada, e
paralelamente em todas as etapas do processo: preocupa-se com as interagdes das pessoas e das

coisas, como ponto de partida para orientagao projetual (DESIGN COMMISSION, 2013).
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Seguindo a proposi¢cao do GODP, foram estruturados e adaptados os passos para que
fosse identificada a demanda/problematica do design no desenvolvimento do projeto ‘TCE

Sessdes’. Um resumo das atividades realizadas nessa Etapa pode ser visualizado na Figura 28.

Figura 28: Resumo das atividades realizadas na
Etapa 0 — Prospec¢ao do GODP

w. @) PROSPECCAO
4(5;0
: ; * X % OBIJETIVOS DESSA ETAPA (adaptado a natureza do projeto):
| M B Identificar a demanda/problematica que norteara o projeto. ldentificar
} g /7~ a demanda/problematica que norteara o projeto. As atividades desta
J\ y: { ) etapa envolveram um levantamento preliminar dos parceiros, viabilidade [
L —

técnica, segmento de mercado, estratégias, custos e canais de distribuigdo
de comunicacdo do produto (aplicativo). O resultado desse levantamento
definiu a ‘proposta de valor’ do aplicativo. Também foi definida e apresentada
a proposta de trabalho do design, com base no cronograma preestabelecidos
pelo o coordenador do projeto. Essa fase foi nomeada como ‘Defini¢do do
Problema e Proposta de Valor’.

Para tanto foi utilizada as Ferramentas de n2 8 e 4 do DIY, ‘Definigdo do
Problema’ e ‘Canvas do Modelo de Negdcios”. A primeira Ferramenta citada foi
usado pois “[...] funciona tanto para abrir um problema- apresenta-lo de uma
forma que pode ser analisada a partir de um nimero de dngulos-, bem como
ajudar a definir o contexto mais amplo e identificar problemas relacionados”
(KEANE et al., p. 48, 2014). A segunda Ferramenta citada foi usada em vista de
apresentar “[...] uma visdo geral em uma pagina de tanto do que vocé faz (ou
quer fazer), quanto do como vocé ira agir, permitindo debates estruturados
sobre gestdo e estratégia atraves da exposicdo de atividades e desafios cruciais
envolvidos em sua iniciativa e como eles se relacionam. (...) a capacidade de
se ter uma visdo geral incentiva novas perspectivas e ideias sobre como os
pedagos se juntam. Esta estrutura também ajuda a focar discussGes em grupo
e alinhar a equipe” (KEANE et al., p. 24, 2014).

Ao final desta Etapa é definida a problemética do projeto, bem como qual a
sua proposta de valor ao publico-alvo.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)

3.2.1.3 Etapa 1: Levantamento de dados

A Etapa de Levantamento de Dados prevé a coleta de dados em diferentes fontes, tais
como realizagdo de pesquisa de campo; levantamento de material bibliografico; estudo e
escolha de técnicas analiticas; identificar normas e procedimentos da organizacao e dos demais
envolvidos; estudos de mercado e levantamento antropométrico (MERINO, 2016).

Seguindo a proposi¢do do GODP, foram adaptados os passos para que fossem
estruturadas quais coleta de dados seriam pertinentes ao trabalho do design no desenvolvimento
do projeto ‘TCE Sessdes’. Um resumo das atividades realizadas nessa Etapa pode ser

visualizado na Figura 29.
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Figura 29: Resumo das atividades realizadas na
Etapa 1 — Levantamento de dados do GODP

7 WSPIRacy o LEVANTAMENTO DE DADOS

) OBIJETIVOS DESSA ETAPA (adaptado a natureza do projeto):

ﬂ - Coletar dados de produtos similares existentes no mercado, estudo da
i / ) técnica a ser usada para a solugdo de problemas e estruturar as conexdes
{/L g .=/ do projeto, tanto com relagdo as pessoas chaves, como com relagdo aos

setores chaves. Essa fase foi nomeada como ‘Identificando Cendrios e
Publico-Alvo e Levantamento de Informag&es’.

Para tanto foi utilizada as Ferramentas de n2 15 e 12 do DIY, ‘Mapa de
Pessoas e Conexdes’ e ‘Guia de Entrevista’. A primeira Ferramenta citada foi
usado pois é “[...] uma forma rapida e facil de visualizar com precisdo quem
vocé esta tentando alcangar e de qual forma. O mapa apresenta uma visdo
geral de todos os individuos e organizagdes diferentes envolvidos no que
vocé faz” (KEANE et al., p. 82, 2014). A segunda Ferramenta citada foi usada
pois entrevistas “[...] sdo uma maneira de se conectar com as pessoas; uma
oportunidade de ouvi-las descrever suas experiéncias em suas proprias
palavras. (...) Entrevistas também podem atuar como evidéncia de por que
o seu trabalho é necessario ou qual o impacto que o seu trabalho cria. (...)
O Guia de Entrevista funciona como uma lista para ajuda-lo a preparar um
plano de acdo para uma entrevista” (KEANE et al., p. 68, 2014).

Ao final dessa etapa é levantada todas as informacdes/dados necessarios ao
projeto: estudo de mercado de produtos similares; possibilidades técnicas
para solugdo do produto.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)

3.2.1.4 Etapa 2: Organizagdo e Andlise

Na Etapa de Organizagdo e Analise, os dados coletados sdo organizados e analisados
para que possam ser definidas as estratégias de projeto. Sdo aplicadas técnicas e ferramentas
para a organizagao e selecdo desses dados; definicdo de requisitos e revisdo do planejamento
(MERINO, 2016). A soma da etapa anterior a essa etapa ¢ onde o designer utiliza-se de sua
habilidade de sintese para saber como trabalhar essas informac¢des como base de criagdo a
propostas de solugao (DESIGN COMMISSION, 2013).

Seguindo a proposi¢do do GODP, foram adaptados os passos para que fossem
estruturadas a organizacao e a analise desses dados, de forma a contribuir com o trabalho do
design no desenvolvimento do projeto ‘“TCE Sessdes’. Um resumo de como foi trabalhada esse

Etapa pode ser visualizado na Figura 30.
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Figura 30: Resumo das atividades realizadas na
Etapa 2 — Organizagdo e Analise do GODP

Organizar e analisar os dados coletados; estruturar a sintese desses
dados e definir os pontos estratégicos do ponto de vista do design para o
embasamento necessario para a Etapa de Criagdo. Essa fase foi nomeada
como ‘Identificando Potencial do Projeto e Tipo de Inovagdo’.

Para tanto foi utilizada a Ferramenta de n2 18 do DIY, ‘Mapa de Promessas e
Potenciais’. A Ferramenta citada foi usado pois defini facilmente “[...] o seu
valor adicionado ao mapear a relagdo entre o que vocé faz e para quem vocé
faz. A ferramenta prové um diagrama onde (...) pode-se mapear quais ideias
e ofertas sdo radicalmente novas e quais sdo baseadas nas ja existentes”
(KEANE et al., p. 94, 2014).

Ao final desta etapa, ha a sintese das informac¢des da fase anterior e a
definigdo de premissas.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)

3.2.1.5 Etapa 3: Criagdo

A Etapa de Criacdo consiste na geracdo de conceitos e alternativas de projeto — ao final
¢ escolhida a alternativa que melhor responde especificagdes e objetivos do projeto. A Etapa
envolve definicdo de conceito(s); gerar ideias; criagdo de alternativas e geracdo de protdtipos;
sele¢do de proposta(s); refinamento e apresentacao da proposta (MERINO, 2016). Aqui, conta-
se com as habilidades do designer quanto ao ‘Gerando e criando o novo’ e ‘Trabalhando em
uma abordagem de investiga¢do exploratoria’ (DESIGN COMMISSION, 2013). O primeiro
refere-se a habilidade do designer em conceber ideias, por vezes muitas e continuamente, sob
a percepe¢ao analitica do problema; o segundo inclui a prototipagem, que possibilita descartar
uma ideia e partir para outra em uma espécie de co-evolugdo do problema e solugdo, ou seja,
um processo interativo, no qual se refina constantemente a compreensao do problema que esta
sendo trabalhado. O design aqui ¢ um aprendizado continuo no desenvolvimento projetual
(DESIGN COMMISSION, 2013).

Seguindo a proposicdo do GODP, foram adaptados os passos para que fosse
estruturada a geragdo de conceitos e alternativas, da melhor forma para fluir o trabalho do
design no desenvolvimento do projeto ‘TCE Sessdes’. Um resumo de como foi trabalhada essa

Etapa pode ser visualizado na Figura 31.
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Figura 31: Resumo das atividades realizadas na
Etapa 3 — Criagao do GODP

Gerar conceitos e proposta de alternativas para solucdo do projeto. Prevé
geragdo e criagdo de ideias, prototipagem, selegdo de alternativa, refinamento
e apresentacao da proposta. Essa fase foi nomeada como ‘Preparagdo Técnica
e Desenvolvimento’.

Foi utilizada para o desenvolvimento criativo a base e principios metodolagicos
do Design de Interagdo de Rogers et al. (2013), os Cinco Planos de Garrett
(2011) e a Avaliagado Heuristica de Nielsen (1995).

Ao final desta etapa, ha apresentagdo de solugdes relacionada a atividade a
qual foi designada o design.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)

3.2.2 Desenvolvimento, Impacto & Vocé (DIY)

O guia ‘Desenvolvimento, Impacto & Vocé’ (DIY) ¢é a traducdo em portugués da
publicacdo ‘Development, Impact & You’. A publicacdo foi lancada em 2014 pela Nesta,
organiza¢do sem fins lucrativos que apoia o desenvolvimento de inovagdes no setor publico, e
¢ definida como um kit de ferramentas sobre como inventar, adotar e adaptar ideias que
entreguem melhores resultados. As ferramentas apresentadas se apoiam em teorias e praticas
de inovacao, design, e desenvolvimento de negocios (KEANE et al., 2014).

A publicacdo estrutura-se em formato didatico separado por blocos de atuagdo a
intencao de quem ird usar as ferramentas. O uso do verbo “Eu quero...” incide sobre os blocos
que sdo assim definidos: “Eu quero...” 1) “olhar pra frente; 2) “desenvolver um plano com
clareza”; 3) “esclarecer minhas prioridades”; 4) “coletar informacao dos outros™; 5) “conhecer
as pessoas com quem estou trabalhando”; 6) “gerar novas ideias”; 7) “testar e melhorar” e por
fim 8) “sustentar e implementar”. Na Figura 32, ¢ possivel visualizar os blocos da publicacao e

as ferramentas referentes a cada bloco.



90

Figura 32: Blocos estruturais da DIY e suas ferramentas

Desenvolvimento, Impacto & Vocé - DIY

EU QUERO...

8 DLHAR PARA A FRENTE

FERRAMENTA 1 FERRAMENTA 2
Fluxo da Inovagdo Planejamento de Evidéncia

® DESENVOLVER UM PLANO COM CLAREZA

FERRAMENTA 3 FERRAMENTA 4 FERRAMENTA 5 FERRAMENTA 6
Anadlise SWOT Canvas do Modelo Construindo um Loop de
de Negécios Mapa de Parcerias Aprendizagem

@ ESCLARECER MINHAS PRIORIDADES

FERRAMENTA 7 FERRAMENTA 8 FERRAMENTA 9 FERRAMENTA 10
Tour de Definigdo do Diagrama de Causas Teoria da Mudanga
Experiéncia Problema

(@ COLETAR INFORMACOES DOS OUTROS

FERRAMENTA 11 FERRAMENTA 12 FERRAMENTA 13 FERRAMENTA 14
Sombra Guia de Entrevista Escada de Perguntas Mapa de Histdrias

g CONHECER AS PESSOAS COM QUEM ESTOU TRABALHANDO

FERRAMENTA 15 FERRAMENTA 16 FERRAMENTA 17 FERRAMENTA 18
Mapa de Pessoas Publico-Alvo Personas Mapa de Promessas
e Conexdes e Potenciais

(). GERAR NOVAS IDEIAS

FERRAMENTA 19 FERRAMENTA 20 FERRAMENTA 21 FERRAMENTA 22
Oficina Gerador Rapido Chapéus do Mapeamento
Criativa de Ideias Pensamento de Valores

,B‘ TESTAR E MELHORAR

FERRAMENTA 23 FERRAMENTA 24 FERRAMENTA 25 FERRAMENTA 26
Gatilhos de Plano de Teste de Mapa de Diagrama
Melhoria Protdtipos Experiéncia

}':') SUSTENTAR E IMPLEMENTAR

FERRAMENTA 27 FERRAMENTA 28 FERRAMENTA 29 FERRAMENTA 30
Mix de Lista de Fungbes Plano de Negécios Plano de
Marketing Criticas Escalonamento

Fonte: a autora (2020)
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As ferramentas escolhidas para uso do design/designer, no desenvolvimento do projeto
‘TCE Sessoes’, teve por base as etapas metodologicas do GODP, apresentadas anteriormente,
e os critérios de escolha das mesmas foram relacionados aos objetivos explanados
anteriormente - em cada uma dessas etapas - e também por base no proprio conhecimento tacito
da designer, que concluiu como oportuno e conveniente as escolhas ao projeto.

Portanto foram escolhidas e usadas oito ferramentas das quais foram distribuidas na
metodologia-base GODP. Sao essas: Fluxo Inovacao (ferramenta 1 do guia); Defini¢ao do
Problema (ferramenta 8 do guia); Canvas do Modelo de Negocios (ferramenta 4 do guia); Mapa
de Pessoas e Conexdes (ferramenta 15 do guia); Guia de Entrevista (ferramenta 12 do guia);
Mapa de Promessas e Potenciais (ferramenta 18 do guia); Loop de Aprendizagem (ferramenta

6 do guia) e Teoria da Mudanga (ferramenta 10 do guia). A seguir, ¢ detalhada cada ferramenta.

3.2.2.1 Fluxo Inovacado - Ferramenta 1 do DIY

O ‘Fluxo da Inovacao’ (Quadro 17) fornece uma visao detalhada das varias etapas de
um processo de inovacado listando atividades, requisitos e objetivos de cada etapa (o projeto
‘TCE Sessoes’ foi considerado um projeto inovador ao TCE/SC, pois foi o langamento do
primeiro APP da Instituicdo). Isto inclui uma visdo dos diferentes atores, competéncias,
atividades e recursos financeiros que um projeto ou uma organizacao podem precisar. A visdao
estruturada que esta ferramenta fornece, auxilia na revisdo de onde o design/designer se
encontra no processo € na organizagdo dos proximos passos. Esta ferramenta auxilia na
descoberta de oportunidades de crescimento, apresentando em quais recursos o design/designer
deve focar. E possivel ver isso marcando onde o design/designer se encontra no processo, assim
ha a avaliacdo e ¢ pensado em todos os aspectos que precisam ser levados em consideracao

(KEANE et al., 2014).
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Quadro 17: Ferramenta 1 — Fluxo Inovagao

ESPECIALISTA  ATIVIDADES NIVEL DE e | L IFODE
ETAPA P HABILIDADES *+¥ DEEXEMPLO 6 *PRISCOE ~ «Prr rerion’” *PEVIDENCIA  +P OBJETIVO
NECESSARIAS ~ FERRAMENTAS ~ MANIPULAGAO GERADA

Explorando
Oportunidades
& Desafios

Gerando ideias

Desenvolvendo &
Testando

Fazendo o Caso

Desenvolvendo &
Implementando

Crescendo &
escalonando

Mudando sistemas

Fonte: Keane et al., p. 8,2014

3.2.2.2 Defini¢do do Problema - Ferramenta 8 do DIY

A ferramenta de ‘Defini¢do do Problema’ (Quadro 18) funciona tanto para abrir um
problema - apresenta-lo de uma forma que pode ser analisada a partir de um niimero de dngulos
-, bem como ajudar a definir o contexto mais amplo e identificar problemas relacionados ao
projeto. A ferramenta apresenta um conjunto de critérios principais pelos quais um problema

pode ser articulado e avaliado (KEANE et al., 2014).
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Quadro 18: Ferramenta 8 — Defini¢ao do Problema

Qual é a questdo principal Para quem isso é um ‘Que fatores sociais/ Quais evidéncias vocé Vocé consegue pensar nesse
que vocé esta tentando problema? culturais moldam esse possui para mostrar que problema de uma maneira
resolver e por que ela é problema? esse problema vale o diferente? Vocé consegue
importante? investimento? reformula-lo?

Fonte: Keane et al., p. 49, 2014

3.2.2.3 Canvas do Modelo de Negocios - Ferramenta 4 do DIY

O ‘Canvas do Modelo de Negocios’(Quadro 19) apresenta uma visao geral de tanto do
que o design/designer faz (ou quer fazer), quanto do como o design/designer ird agir, permitindo
debates estruturados sobre gestdo e estratégia através da exposi¢do de atividades e desafios
cruciais envolvidos na iniciativa e como eles se relacionam (KEANE et al., 2014).

Um modelo de negbcios para projetos publicos ndo € um modelo de fontes de receitas,
mas de como a organizacdo pode atrair e gerar para o mercado, no caso, a sociedade, o valor
(GREGORIO, 2014). Por meio desta afirmagio, é apresentada uma adaptagio do modelo
tradicional deste Canvas aos servi¢os publicos. O modelo adaptado de Gregorio (2014) foi
utilizado para esta ocasiao, cujos objetivos da ferramenta sao os mesmos apontados por Keane

et al., 2014.



94

Quadro 19: Ferramenta 4 — Canvas do Modelo de Negocios

Parceiros Custos Proposta de Valor Canais de Distribui¢do e Segmento
g::’zo s cunte ?K:..";:r;;:«m para o cidsdso. |rr;‘;hn;|::mmrvnm o por qus lsso Comunicaf.io de Mercado
4 deve ser fota. Como 0 propeis cxdadaos. descreveriam os Gomo a proposta de valor & entregue para os cidaddos - como Que grupos de passaas se
Sonatiton, Qus & porceichs o waixT & onvogue 8 633 seqments (cansl froposta s vale
& comunicada (canal de comunicago). Quantos grupos exsiem e

quantos haverdo no futuro.

Capacidades

As habildades qua peocisamos Fontes de Receita

jpara criar a proposta de valor,

especialments a equips. Eslimar quiis &5 previs0es argamentinas ou fontes do *
receita previstas para os novos ser mudangas.

h 4

= Estratégias Competitiva e
de Crescimento

De que outra forma o servigo esth sendo fomecido atuaiments para o
cidadbo? Por exemplo: despachantes @ intermediarios.
© Governo preende se posicionar e expandir o servigo?

Fonte: Gregorio, p. 115, 2014

3.2.2.4 Mapa de Pessoas e Conexoes - Ferramenta 15 do DIY

O ‘Mapa de Pessoas e Conexdes’ (Quadro 20) é uma forma rapida e facil de visualizar
com precisdo a quem se esta tentando alcangar e de qual forma. O mapa apresenta uma visao
geral de todos os individuos e setores diferentes envolvidos no que o design/designer faz. A
ferramenta habilita uma visdo mais clara de como todas as diferentes pessoas e setores se
relacionam, tanto com o trabalho do design/designer quanto entre eles mesmos (KEANE et al.,

2014).
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Quadro 20: Ferramenta 15 — Mapa de Pessoas e Conexdes

— * INTERNACIONAL

—TT 4 - NACIONAL

. - COMUNIDADE LOCAL
" / \\
% N
'
/ \ "
g \ y - OUTROS PARCEIROS E BENEFICIARIOS

Fonte: Keane et al., p. 83, 2014

3.2.2.5 Guia de Entrevista - Ferramenta 12 do DIY

A ferramenta ‘Guia de Entrevista’ (Quadro 21) funciona como uma lista para ajudar a
preparar um plano de acdo para uma entrevista. Entrevistas sio uma maneira de se conectar
com as pessoas; uma oportunidade de ouvi-las descrever suas experiéncias em suas proprias
palavras. Conversar com as pessoas sobre o projeto e desafios encontrados pode ajudar o
design/designer a definir e descrever os problemas que elas enfrentam, compreender o ambiente
que elas estdo inseridas. Entrevistas também podem atuar como evidéncia de porque o seu

trabalho € necessario ou qual o impacto que o seu trabalho cria (KEANE et al., 2014).
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Quadro 21: Ferramenta 12 — Guia de Entrevista

Me mostre Desenhe

Pense alto Seja especifico

Fonte: Keane et al., p. 69, 2014

3.2.2.6 Mapa de Promessas e Potenciais - Ferramenta 18 do DIY

O ‘Mapa de Promessas e Potenciais’ (Quadro 22) ¢ uma forma simples de definir o
valor adicionado ao mapear a relacdo entre o que o design faz e para quem o design faz. Aqui

se mapeia quais ideias e ofertas sdo radicalmente novas e quais sdo baseadas nas ja existentes

(KEANE et al., 2014).

Quadro 22: Ferramenta 18 — Mapa de Promessas e Potenciais

NOVOS USUARIOS

EVOLUCIONARIO DISRUPTIVO

OFERTAS NOVAS
EXISTENTES OFERTAS

EVOLUCIONARIO

USUARIOS EXISTENTES

Fonte: Keane et al., p. 95, 2014
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3.2.2.7 Loop de Aprendizagem - Ferramenta 6 do DIY

‘Loop de Aprendizagem’ (Quadro 23) ¢ uma ferramenta que auxilia na defini¢do de
como o trabalho executado aponta para o trabalho que possivelmente serd executado depois. A
ferramenta fornece uma perspectiva de alto nivel sobre como a implementa¢cdo de mudangas
pode ser separada em um processo gradual de ciclos iterativos. A ferramenta descreve quatro
etapas diferentes que o trabalho pode atravessar em um ciclo de melhoria continua e parte do
principio de que a aprendizagem ¢ um processo ciclico (KEANE et al., 2014).

Essa ferramenta ¢ usada na Base E do contexto projeto — Ferramenta de Metodologia
de Avaliacdo (ver Figura 23), cuja ¢ uma fase de avaliagdo qualitativa apds a execugdo do

projeto.

Quadro 23: Ferramenta 6 — Loop de Aprendizagem

Colete histdrias e insights

Reveja resultados e impacto Priorize percepgdes e solugdes

Acompanhe indicadores e progresso

Fonte: Keane et al., p. 33,2014

3.2.2.8 Teoria da Mudanca - Ferramenta 10 do DIY

A ferramenta ‘Teoria da Mudanca’ (Quadro 24) ¢ como fazer um roteiro que descreve
0s passos pelos quais pretende-se atingir um objetivo. Ela ajuda a definir se o trabalho de design
esta ou ndo contribuindo para atingir o impacto que se imagina, e se ha algum outro caminho
que deva ser considerado. A ferramenta articula claramente e conecta o trabalho com seu

objetivo maior (KEANE et al., 2014).
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Essa ferramenta ¢ usada na Base E do contexto projeto — Ferramenta de Metodologia

de Avaliagdo (ver Figura 24), que ¢ uma fase da avaliacdo qualitativa apds a execucdo do

projeto.
Quadro 24: Ferramenta 10 — Teoria da Mudancga
Qual € o problema Quem €0 seu Qual é o seu ponto Que passos sdo Qual é o efeito Quais sdo os bene- Qual é a mudanga
que vocé esta publico-alve? de entrada para necessdrios para mensuravel do seu ficios mais amplos alongo prazo
tentando atingir o seu trazer a mudancga? trabalho? de seu trabalho? vocé vé como seu
resolver? publico-alvo? objetivo?
a—p Bty b
Efeito Beneficios mais
mensuravel? amplos?
~—>r a—3 e—h *~—) i —p
Efeito Beneficios mais
mensuravel? amplos?
e—p e—% —)

PRINCIPAIS PRINCIPAIS PRINCIPATS PRINCIPAIS PRINCIPAIS PRINCIPAIS INTERESSADOS
PRESSUPOSTOS PRESSUPOSTOS FRESSUPOSTOS. PRESSUPOSTOS PRESSUPOSTOS PRESSUPOSTOS

Fonte: Keane et al., p. 57,2014

3.2.3 Design Interacio — principios metodologicos Rogers et al. (2013), Garrett (2011) e
Nielsen (1995)

Como visto no item ‘2.3 Design de Interacdo’ deste trabalho, o design de interagdo
conta com algumas metodologias e principios dos quais sdo a base norteadora ao
desenvolvimento de sistemas interativos.

Antes de “fazer”, trabalhar, o design de interagdo na pratica, Rogers et al., 2013,
esclarece que € necessario responder as seguintes perguntas: 1) Quem sdo os usuarios?; 2) O
que queremos dizer com necessidades?; 3) Como vocé cria designs alternativos? e 4) Como
escolher entre todas as alternativas de design?. As autoras simplificam o modelo metodologico
do design de interacdo a quatro agdes basicas iterativas: identificar, (re)design, construir e

avaliar — ver Figura 34.
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Figura 33: Modelo de deisgn de interacao

Identificar necessidades
/\ Estabelecer requisitos ‘_\

(Re) Design - Avaliar

\‘\_' Construir uma versio \_/

interativa Produto final

Fonte: Rogers et al., p. 206, 2013

Além de considerar este modelo, os cinco planos de Garrett (2011) — Figura 20— ¢ o
sexto plano de Meurer e Szabluk (2010) — Figura 21 — foram as metodologias de apoio técnico
ao desenvolvimento do produto (APP ‘TCE Sessoes’) do Estudo de Caso deste trabalho, que
sera abordado no Capitulo 4.

Além deste embasamento técnico, uma outra técnica também foi utilizada na
finalizagdo da avalia¢do da usabilidade do produto concebido: a avaliacdo heuristica. Segundo
Rogers et al. (2013) a mesma trata de inspecao de usabilidade em que especialistas, orientados
por um conjunto de principios de usabilidade conhecidos como heuristica, avaliam se os
elementos de interface com o usudrio — caixa de didlogo, menus, estrutura de navegagao, ajuda
on-line etc. — estdo de acordo com os principios.

Para este trabalho foi usada a avaliacao heuristica proposta por Nielsen (1995) em seu
artigo “10 Usability Heuristics for User Interface Design”. Sio elas:

1. Visibilidade do status do sistema — o sistema deve, sempre, manter o usuario
informado sobre o que estd acontecendo, fornecendo um feedback apropriado, num tempo
razoavel.

2. Equivaléncia entre o sistema e o0 mundo real — o sistema deve falar a linguagem
do usuario, com palavras, frases e conceitos familiares a ele, ao invés de utilizar termos técnicos
orientados ao sistema. Seguir convenc¢des do mundo real, fazendo com que a informagao seja
exibida em sua ordem légica e natural.

3. Controle do usuario e liberdade — usudrios frequentemente escolhem
erroneamente fungdes do sistema, e necessitardo uma clara e demarcada “saida de emergéncia”
para sair de um estado indesejado sem a necessidade de passar por um caminho extenso e

complexo. O sistema deve oferecer suporte para agdes como: desfazer e refazer.

% Tradugdo livre: “10 Heuristicas de usabilidade para o design de interface do usuério”
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4. Consisténcia e padrdées — usudrios ndo tém que adivinhar quando palavras,
situacdes ou agdes diferentes significam a mesma coisa. Siga convengdes.

5. Prevencao de erros — melhor do que as famosas “mensagens de erro”, ¢ o cuidado
para prevenir um problema, antes que ele acontega. Solicitar a confirmagao do usuario antes de
executar comandos ajuda a evitar diversas escolhas feitas de forma equivocada.

6. Reconhecimento ao invés de memoriza¢do — minimizar a carga de memoria do
usudrio, tornando objetos, agdes € opcdes visiveis. O usudrio ndo deve ter que se lembrar da
informacao de uma parte do didlogo para outra. As instrugdes para usar o sistema devem ser
visiveis e facilmente localizaveis, sempre que apropriado.

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso — aceleradores de tarefa, invisiveis aos usuarios
novatos podem oferecer mais rapidez na tarefa para usudrios experientes, assim como o sistema
deve atender tanto usuarios inexperientes quanto experientes.

8. Estética e design minimalista — didlogos ndo devem conter informac¢ao que ndo
seja relevante. Cada informacdo irrelevante compete com as relevantes e reduzem sua
visibilidade.

9. Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar acdes erradas —
mensagens de erro devem ser expressas em uma linguagem simples (sem codigos), indicando
precisamente o problema, e sugerindo, construtivamente, uma solugao.

10. Ajuda e documenta¢do — mesmo tendo como meta que o sistema deve poder ser
utilizado sem documentacdo, pode ser necessario fornecer ajuda e documentagdo. Qualquer
informagao neste sentido deve ser facil de buscar, focada na tarefa do usuario, listando passos
concretos para ser levada adiante e sem ser grande demais.

Os resultados do uso desta e de outras técnicas apresentadas neste tOpico serdo
apresentados no Capitulo 4 - Pesquisa Aplicada: Estudo de Caso, topico ‘4.4.5 Etapa 3:

Criagao’.

3.2.4 ‘Disco integrador da gestiao de design’ — aplicacao operacional

O ‘Disco integrador da gestdo de design’ ¢ um modelo proposto por Martins e Merino
(2011) a empresas privadas, cujo objetivo € formular a estratégia do design. Consiste em uma
visao macro da aplicagdo estratégica do design (Figura 34) com foco no resultado da sucessao
de operagdes desenvolvidas pelo segmento de area do design: a percep¢do da imagem da

empresa.
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O modelo coloca no centro o cliente interno, com agdes integradas com as unidades
organizacionais da empresa dirigidas a ele. Da mesma forma, os raios se dirigem ao cliente
externo, estabelecendo, também, uma integragdo com os setores da empresa, porém com outra
forma de atuagdo (MARTINS; MERINO, 2011).

As variaveis externas apontadas no Disco incidem sobre a atuacao do design junto aos
setores da organizacdo voltado ao cliente externo — que percebe esse conjunto de atuagdes na
imagem global da empresa. As variaveis internas incidem sobre a atuacao do design junto aos
setores da empresa voltada aos clientes internos (funcionarios), que também percebem e
incorporam a imagem da organizagdo, envolvendo-se e auxiliando na transmissao da percepg¢ao
positiva do cliente externo (MARTINS; MERINO, 2011).

O Disco funciona como forma integradora, gira em varios momentos operacionais, 0s
segmentos de design integram-se entre si € com as unidades organizacionais da empresa. Esses
momentos requerem gerenciamento. No Disco podemos identificar o posicionamento do cliente
externo, cliente internos, setores da empresa e o design. Os raios representam as taticas ou as
politicas operacionais realizadas pelo design (meios) nos setores da empresa, estes comegam a
irradiar na area verde, em direcdo ao consumidor (seja externo ou interno) (MARTINS;

MERINO, 2011).
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Figura 34: Disco integrador da gestdo de design — aplicagdo estratégica
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Fonte: Martins e Merino, p. 189, 2011

A ‘aplicagdo operacional’ (Figura 35), escolhida para aplicagdo neste projeto, ¢ uma
variacdo da atuacdo do modelo do Disco. Nessa situagdo os segmentos de design unem-se a
uma ou mais unidade operacional da empresa, resultando em um conjunto de agdes possiveis
dessa integra¢do, cujo objetivo ¢ resultar no atendimento da estratégia tragcada, ou seja, o cliente
externo percebe uma imagem positiva da empresa. O modelo proposto pelos autores tem como
base um exemplo pré-concebido de integragdo entre trés segmentos do design (webdesign,
design grafico e design de embalagem) e o setor de logistica, os resultados simulam
possibilidades de acdes dessa integracdo. Ou seja, as varias acdes operacionais resultam no

atendimento da estratégia tracada, o cliente externo percebe uma imagem positiva da empresa
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pelos seguintes aspectos: qualidade visual do site; facilidade e boa interface com relagdo a
compra pela a internet; identidade visual do ponto de venda; embalagem do produto; manual
que acompanha a embalagem do produto e identificagdo da frota que transporta o produto,
unidade visual (fixagdo da imagem da empresa pela percep¢do do conjunto). Ja o cliente
interno conta a participacao de dois segmentos de design integrados a logistica: web design e
design de interiores. Resulta entre os aspectos que influenciam a percepcdo da imagem da
empresa, por exemplo: facilidade de acesso as informagdes técnicas do produto; facilidade de
troca de informacgdes para rotulagem; ergonomia aplicada ao ambiente de trabalho e processo
de etiquetagem (MARTINS; MERINO, 2011).

Importante ressaltar que nessa situacdo as combinagdes adaptam-se a realidade da
empresa, sendo possivel inserir ou retirar unidades organizacionais de acordo com a 4rea de

atuagdo, ou seja, ¢ um modelo flexivel (MARTINS; MERINO, 2011).
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Figura 35: Disco integrador da gestdo de design — aplicagdo operacional
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Para este trabalho houve uma adaptagdo do Disco, em sua aplicagao operacional, a
realidade da gestdo publica da qual podera ser conferida no capitulo 4, onde discorre-se sobre

a Pesquisa Aplicada.
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4. PESQUISA APLICADA: ESTUDO DE CASO

A seguir, serdao apresentados os resultados da pesquisa aplicada por meio de um Estudo
de Caso. Inicialmente, sera apresentada uma breve contextualizagdo do Tribunal de Contas do
Estado de Santa Catarina (TCE/SC), ambiente de realizagdo do projeto; seguido pelo o
entendimento da estrutura do projeto; por uma reflexao da atuag¢ao do design/designer no 6rgao
e por fim a descricdo das etapas metodologicas que foram realizadas para o diagnostico e

execucao do projeto ‘APP TCE Sessdes’.

4.1 TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SANTA CATARINA (TCE/SC)

O Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC) — ver Figura 36, exerce
suas atividades desde 1955 e por defini¢do “(...) ¢ um 6rgao publico de controle externo, dotado
de autonomia, que tem como funcao principal a fiscalizagdo contabil, financeira, or¢amentaria
e patrimonial dos 6rgdos e entidades da administragdo publica do Estado (art. 59 da CE) e dos
municipios catarinenses (art. 113 da CE), em auxilio a Assembleia Legislativa e as Camaras
Municipais” (2003, p. 14). Portanto, o TCE/SC pode ser entendido como a instituicao
responsavel por analisar as contas das unidades jurisdicionadas de Santa Catarina, abrangendo

qualquer instituicdo que receba dinheiro publico para desempenhar suas atividades.

Figura 36: Sede do Tribunal de Contas do Estado de Santa
Catarina (TCE/SC) no Centro de Florianopolis

Fonte: Agéncia TCE/SC (Crédito: Douglas Santos)

Entre as atribuigdes® do 6rgdo pode-se citar: apreciar as contas prestadas, anualmente,

pelo governador do Estado e pelos prefeitos municipais; julgar as contas dos administradores e

3% Disponivel em: http://www.tce.sc.gov.br/content/instituicao


http://www.tce.sc.gov.br/content/instituicao
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demais responsaveis por recursos publicos; apreciar a legalidade dos atos de admissdo de
pessoal; fiscalizar a aplicagdo de quaisquer recursos repassados pelo Estado a municipios, por
meio de convénios, e de subvengdes a entidades privadas; auxiliar a Assembleia Legislativa do
Estado e as cadmaras municipais, no exercicio do controle externo; responder a consultas sobre
questdes relativas a matéria sujeita a sua fiscalizagdo; apurar denuncias sobre supostas
irregularidades cometidas em 6rgdos publicos estaduais e municipais e exercer o controle fiscal
do Estado e municipios catarinenses, a partir da verificagdo do cumprimento das normas
relativas a gestao fiscal previstas na Lei.

Atualmente, o 6rgdo ¢ composto por 7 Conselheiros que compde o pleno, 3
Conselheiros Substitutos, cerca de 500 Servidores e 140 Terceirizados. Os trabalhadores da
Instituicdo estdo alocados em Diretorias especificas das quais podem ser visualizadas em uma

representacdo simplificada da estrutura do 6rgdo, na Figura 37.

Figura 37: Organograma TCE/SC Resumido

TRIBUNAL PLENO
|

GABINETE

WERTWETE W PRESIDENCIA

I | VICE-PRESIDENTE
|  CONSELHEIROS (7)

GABINETE DO
CORREGEDOR
MINISTERIO PUBLICO
I DE CONTAS
CHEFIA DE GABINETE
DA PRESIDENCIA

MILITAR

| cons. suesTiTUTOS
| (8) ASSESSORIA
JURIDICA

OUVIDORIA

DE
PLANEJAMENTO

| CONTROLADORIA

ASSESSORIA DE

ST [lcomunicacAo sociaL

CONTAS

DIRETORIA GERAL DE
ADMINISTRAGAD

| DIRETORIA GERAL DE

CONTROLE EXTERNO

DIRETORIA DE
LICITAGAO E
CONTRATAGOES

DIRETORIA DE ADM. E
FINANGAS

DIRETORIA DE
TECNOLOGIA DA

SECRETARIA GERAL DIRETORIA DE ATOS
DE P

ESSOAL

DIRETORIA DE
ATIVIDADES
ESPECIAIS

DIRETORIA DE
INFORMAGOES
ESTRATEGICAS

| DIRETORIA GESTAO DE
| PESSOAS

| DIRETORIA DE CONTAS
DE GESTAO

DIRETORIA DE CONTAS
DE GOVERNO

RELAGAO DE COOPERAGAD
RELAGAO DE SUPERVISAQ

DIRETORIA DE EMPRESAS—J DIRETOEIIA DE

Fonte:
http://www.tce.sc.gov.br/sites/default/files/Organograma%20TCE%20SC%20A3%202019%20-
%2005-07.doc.pdf

Como qualquer instituicdo publica, o funcionamento do TCE/SC ¢ baseado nos
fundamentos legais, que indicam como a Institui¢ao deve atuar. E imprescindivel considerar
essas questdes, além da sua natureza de trabalho, no tocante as varias temadticas, inclusive a

inovagdo. A Instituicdo vem evoluindo na sua forma de atuagdo dentro desta tematica de


http://www.tce.sc.gov.br/sites/default/files/Organograma%20TCE%20SC%20A3%202019%20-%2005-07.doc.pdf
http://www.tce.sc.gov.br/sites/default/files/Organograma%20TCE%20SC%20A3%202019%20-%2005-07.doc.pdf
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diversas maneiras, em efeito a0 movimento em massa das organiza¢des publicas na ‘mudanga
de era’ e ‘era de mudancas’ - apontadas por Carlos (2014) e citadas na Introdu¢ao deste trabalho.
O aplicativo ‘TCE Sessoes’, apresentado no topico a seguir, ¢ um dos resultados desses

esforcos, cujo, um dos objetivos € a modernizagao dos servigos prestados.

4.2 APP TCE SESSOES

Com o objetivo de modernizar os servigos prestados, o TCE/SC ampliou a difusdo das
atividades realizadas, utilizando recursos tecnoldgicos contemporaneos. O projeto ‘TCE
Sessoes’ representou um marco para a transparéncia e processo de modernizacdo das
ferramentas disponibilizadas para a sociedade; foi a primeira experiéncia da Institui¢do na
exploragdo de formatos tecnologicos - plataforma para APPs - ainda ndo trabalhados pelo 6rgao.
As plataformas de APPs facilitam e otimizam a comunicagao com o seu usuario, concentradas
em um servigo exclusivo.

Para a pratica deste projeto, o Tribunal adotou uma tecnologia de software livre
(plataforma para APP) e contou com a participagao de sua equipe interna multidisciplinar, cujas
expertises foram fundamentais ao desenvolvimento do mesmo. Nao foi necessaria, portanto, a
realizacdo de contratagdes ou de aquisi¢des externas, que poderiam inviabilizar a execugdo da
pratica ou postergar seu periodo de implantagdo. As Unicas despesas realizadas para execucao
do projeto foi o investimento para criacdo de uma conta institucional do TCE/SC nas lojas
virtuais de aplicativos, sendo uma na App Store (publicagdo do aplicativo para usuarios de
dispositivos Apple), e outra na Google Play (publicagdo do aplicativo para os usudrios de
dispositivos Android). Vale ressaltar que aquisicdo (download) ¢ gratuita nas lojas virtuais.
Esse alinhamento e constatagdo foi uma atividade preliminar a defini¢do do plano de trabalho
do projeto e foi realizada pelo Coordenador do projeto, Assessor especialista, alocado
diretamente ao gabinete da presidéncia. Portanto, por meio dessa medida preliminar percebe-se
que ¢ possivel se manter alinhado as normas legais que regem a Institui¢ao, porém reduzindo
custos e ampliando a transparéncia e a eficacia de suas agoes.

O Tribunal possui uma ‘Corte de Contas’, que aprecia processos de unidades
jurisdicionadas distribuidas por todo o territorio catarinense, relacionados a area de controle
fiscal, cuja atividade € essencial ao trabalho do 6rgdo. Neste contexto, sao milhares de processos
a serem analisados pela Corte anualmente, por meio das sessdes plenarias (onde as pautas sao

definidas previamente), existindo muitos cidadaos interessados no acompanhamento da anélise
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e do julgamento desses processos. Anteriormente ao langamento (novembro de 2017°") do
aplicativo, as sessOes eram transmitidas unicamente pelo portal da Institui¢do na internet e ainda
respeitando uma série de restricdes tecnologicas. Entre estas, o cidaddo precisava
obrigatoriamente utilizar um computador tradicional, acessando o portal da Institui¢do pelo
navegador Internet Explorer e necessitava configurar o plugin para reproducdo dos videos.
Além desta dificuldade, o portal da Institui¢ao, na €época, ndo era responsivo (s6 passou a ser
em novembro de 2018%?) e as funcionalidades/atividades que diziam respeito a esfera das
sessoes, tais como: agenda, pesquisa de pautas, pedido de preferéncia e pedido de sustentacao
oral, eram dispersos e ndo concentrados em local exclusivo ao tema no portal. Outra dificuldade
era percebida apos a realizacdo da sessao: o interessado no processo precisava esperar até trés
dias para consultar o resultado da votagdo, sendo este o tempo necessario para atualizacao do
sistema de processo eletronico e para a disponibilizagao do video da sessdo, ambos acessiveis
somente pelo portal de internet do TCE/SC. A falta de acessibilidade aos portadores de
deficiéncia auditiva também foi outro ponto critico apontado aos videos que ficavam
disponibilizados remotamente no portal.

Cabe ressaltar que a opgao presencial do acompanhamento das sessdes sempre esteve
disponivel ao publico, anterior e posteriormente ao APP ‘TCE Sessdes’. Em contrapartida a
essa modalidade, diversos cidaddos ficam impossibilitados, por vezes, de acompanhar as
sessoes de forma presencial. Esta dificuldade existe tanto pela distancia entre o domicilio do
cidaddo e a sede do tribunal, quanto pela disponibilidade do cidaddao no momento da sessdo,
que ocorre em dias de semana no periodo da tarde.

O APP ‘TCE Sessoes’ (ver Figura 38 e 39) foi desenvolvido justamente para suprir as
deficiéncias de restricao e limitacdes de ferramentas disponiveis, além de redesenhar/melhorar
e concentrar muitas das funcionalidades/atividades, que dizem respeito as sessoes plenarias, em
um s6 canal, em um meio bastante popular ao cidaddao contemporaneo, o dispositivo movel.
Vale ressaltar que o aplicativo, no entanto, ¢ um subproduto, uma variagdo no formato entrega,

de uma atividade que o Tribunal ja vinha desenvolvendo.

31 Disponivel em: http://www.tce.sc.gov.br/acom-icon-intranet-ouvidoria-
biblioteca/noticia/36296/1an%C3%A7amento-de-aplicativo-para-celular-facilita

32 Disponivel em: http://www.tce.sc.gov.br/acom-icon-intranet-ouvidoria-biblioteca/noticia/44315/nova-
homepage-do-tcesc-%C3%A9-responsiva-e-valoriza


http://www.tce.sc.gov.br/acom-icon-intranet-ouvidoria-biblioteca/noticia/36296/lan%C3%A7amento-de-aplicativo-para-celular-facilita
http://www.tce.sc.gov.br/acom-icon-intranet-ouvidoria-biblioteca/noticia/36296/lan%C3%A7amento-de-aplicativo-para-celular-facilita
http://www.tce.sc.gov.br/acom-icon-intranet-ouvidoria-biblioteca/noticia/44315/nova-homepage-do-tcesc-%C3%A9-responsiva-e-valoriza
http://www.tce.sc.gov.br/acom-icon-intranet-ouvidoria-biblioteca/noticia/44315/nova-homepage-do-tcesc-%C3%A9-responsiva-e-valoriza
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Figura 38: Home APP Figura 39: Menu lateral APP
‘TCE Sessoes’ ‘TCE Sessoes’

W@ .. N 7 .21%0 0540

N© 7.122%805:40

Menu
A Inicio

Pautas

CATARINA

3| Agenda
Q, Pesquisa
L @ Preferéncia
i pAUTAS
2 'n Sustentagao
AGENDA

ﬁoﬁ Contato
Q PESQUISA EM PAUTAS

0 Apresentacédo

® PEDIDO DE PREFERENCIA

'.,) PEDIDO DE SUSTENTAGAO ORAL Acesso Identificado

u PLENARIO ONLINE (AO VIVO)

[« HISTORICO DE SESSOES

Fonte: reprodugao de tela Fonte: reprodugao de tela
APP ‘TCE Sessodes’ APP ‘TCE Sessodes’

Apos a conclusdo do projeto, os cidadaos catarinenses puderam contar com uma nova
maneira de interagdo em um canal Uinico e exclusivo referente as atividades da sessao plenaria
do TCE/SC, por intermédio de um aplicativo para celular. O ‘TCE Sessdes’ possibilita a
consulta as pautas das sessdes plendrias, a visualizagdo de detalhes dos processos pautados em
cada sessdo e, também, a visualizacdo do video das sessdes. O aplicativo disponibiliza a
transmissao ao vivo das sessdes e a consulta aquelas ja realizadas, ficando o video de cada
sessao disponivel imediatamente apds o seu término - a fim de ampliar a acessibilidade, apos a
transmissdo ao vivo, € incluida a legenda de todos os argumentos proferidos, a fungdo viabiliza
o acompanhamento pela parcela da sociedade portadora de problemas de audigdo. Desta
maneira, qualquer cidadao interessado nos processos do TCE/SC pode saber a data da sessao
em que um determinado processo estd pautado, além de ter conhecimento da ordem deste
processo na pauta. Ainda, pela transmissdo do video da sessdo, o cidadao pode acompanhar a
votacao do processo pelo aplicativo sem a necessidade de vir presencialmente a Institui¢ao ou
estar disponivel para assistir ao video no momento exato da transmissao ao vivo.

A estrutura e funcionalidades especificas ao aplicativo incluem:
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* Consulta as datas das proximas sessdes plenarias do TCE/SC, que j& possuem ao
menos um processo previsto em pauta (Figura 40 e 41);

 Apresentagao da pauta das sessoes, organizando os processos por grupo - de acordo
com seu tipo, o processo fica em algum dos grupos de 1 a 4 -, e apresentando os processos na
ordem em que serdo votados (Figura 42);

* Possibilita a realizacdo de pedido de sustentagdo oral para determinado processo em
pauta - exclusivo para advogados (Figura 43);

* Possibilita a realizagdo de pedido de preferéncia para determinado processo em pauta
- exclusivo para advogados (Figura 44);

* Possibilita a consulta de votos ja anexados para usudrios com perfil especifico (Figura
8);

* Consulta de votos para usudrios especificos (Figura 45);

* Contato (Figura 46);

* Assistir transmissdo ao vivo da sessdo (Figura 47);

* Assistir transmissdo de qualquer sessao ja transmitida (Figura 48);

* Inclusdo de legenda no video das sessoes, possibilitando acessibilidade para usuarios

com deficiéncia auditiva (Figura 49).
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Figura 41: Consulta as datas da Sessao
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Figura 44: Pedido
de Preferéncia
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Figura 46: Contato
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Figura 45: Consulta de votos
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& W« SESSOES

segundas e quartas-feiras, com inicio as 14 horas.

As sessbes ordinarias do TCE/SC ocorrem nas
segundas e quartas-feiras, com inicio as 14 horas.
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7:55/1:31:38 Portugués (ger...
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Fonte: reprodugao de tela

Fonte: reprodugao de tela APP ‘TCE Sessdes’

APP ‘TCE Sessoes’

O publico-alvo das praticas apontadas inclui os interessados dos processos do
TCE/SC, tipicamente gestores das unidades jurisdicionadas (ex: prefeitos, secretarios de
estados, dirigentes de empresas publicas, etc.), advogados, representantes de institui¢des ou de
empresas que prestam servigos a administragdo publica, além dos servidores do proprio
tribunal. A iniciativa otimizou procedimentos e a reivindicagdo por transparéncia, portanto a
sociedade em geral também se beneficia do aplicativo, sendo este uma ferramenta de apoio ao
controle social. O cidadao pode obter informagdes sobre o julgamento das despesas realizadas
pelos gestores publicos, e estimular os demais cidadaos ao exercicio do controle social.

Para compreender a estrutura da qual o projeto esteve inserido, bem como, seu

planejamento e dindmica, descreve-se a seguir o plano de trabalho definido ao mesmo.

4.2.1 Estrutura do projeto ‘APP TCE Sessoes’

A estrutura sobre qual foi regida esse projeto, contou com o envolvimento de quatro
setores do TCE/SC: (1) Gabinete da Presidéncia (GAP) atuou na geréncia do projeto,

integrando os trabalhos das diversas areas, e provendo os recursos necessarios para realizagao
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das atividades; (2) Diretoria de Informatica (DIN), area responsavel pelos recursos
tecnologicos do TCE/SC, incluindo os sistemas de informag¢do, apoiou no provimento da
infraestrutura de tecnologia e nos servicos de acesso a dados para implementagdo do aplicativo;
(3) Secretaria Geral (SEG), area responsavel por coordenar a realizagdo das sessdes € a
elaboracdo das pautas, apoiou no provimento e¢ na definicdo dos requisitos para a
implementagdo do aplicativo ¢ (4) Assessoria de Comunica¢ao Social (ACOM) atuou na
estratégia de divulgacdao do produto e cedeu o profissional da area de design para atuar no
projeto.

Uma vez delineado o papel de cada area, foi estabelecido pelo coordenador do projeto
um plano de trabalho que apresentou o seguinte formato:

* Etapa 1 — Definicdo do problema: diagnostico do problema existente quanto as
dificuldades para a consulta as pautas e a visualizacdo da transmissdo das sessdoes do TCE/SC;

 Etapa 2 — Planejamento: definicio do projeto para solu¢do do problema
diagnosticado e analise do investimento (tempo e custo) necessario para a sua implementagao;

» Etapa 3 — Aprovacio: solicitacdo da aprovagdo do projeto para alta administragdo
do TCE/SC;

* Etapa 4 - Execucio do projeto: cada area executa suas atividades de acordo com as
responsabilidades definidas: (A) Secretaria Geral apoia a defini¢do de requisitos e validacao do
aplicativo; (B) Diretoria de Informatica prové todos os recursos de tecnologia necessarios para
a implementacdo do aplicativo; (C) Assessoria de Comunicagdo alinha a identidade visual e
divulga,por meio da execucdo de um plano de divulga¢do, o APP nas midias Institucionais; e
(D) Gabinete da Presidéncia acompanha e conduz o desenvolvimento do aplicativo para atender
aos requisitos e apoiar na solu¢do do problema identificado;

* Etapa 5 - Publicaciio do aplicativo nas principais lojas virtuais: inclusdo do
aplicativo na loja virtual Google Play (para plataforma Android) e na App Store (para
plataforma Apple/IOS). Nesta etapa o aplicativo fica disponivel para qualquer interessado e
para a sociedade em geral.

* Etapa 6 - Lancamento do aplicativo: realizagdo de evento para apresentar o
aplicativo aos servidores do TCE/SC e outros interessados. Pecas publicitarias para divulgacao
da iniciativa nas midias de impacto do publico-alvo; e

* Etapa 7 — Acompanhamento: analise do uso do aplicativo e implementacao de
melhorias de acordo com o feedback dos usuérios.

Percebe-se pelas etapas apresentadas que o design nitidamente s estaria envolvido no

projeto a partir da quarta etapa, ‘Execucdo do projeto’, sendo das quatro atividades a serem
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executadas (ordem definida de ‘A’ a ‘D’) nesta etapa, sua presenca foi contemplada somente
na terceira atividade (Atividade ‘C’). Importante também mencionar que quando a area de
design foi acionada, o prototipo do aplicativo (Figura 50 a 57) ja estava definido. Portanto
alguns aspectos do projeto ja estavam tragados, ou ao menos pré-definidos, tais como:

* Publico-alvo (definido);

* Meios tecnologicos a serem usados - TICs (definido);

* Setores parceiros (definido);

* Conteudo (pré-definido);

* Layout (pré-definido).

Figura 50: Home APP Figura 51: Menu lateral APP

“TCE Sessdes’ — Projeto inicial ‘TCE Sessdes’ — Projeto inicial

© % .130%216:52 NG S .096%

= TCE/SC Mobile Menu

Inicio

Consulta pauta
Pesquisa em pauta
Pedido de sustentagao

Pedido de antecipagao

Contato
Fonte: reprodugao de tela APP ‘TCE Fonte: reprodugao de tela

Sessoes’ APP ‘TCE Sessoes’
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Figura 52: Consulta a pautas ~ Figura 53: Consulta a datas ~ Figura 54: Apresentagdo de
da Sessdo Plenaria da Sessao Plenaria pauta ordenada por grupos

© 7 .30%816:52

BN 7 L92%m17:58

< VOLTAR  TCE/SC Mobile € VOLTAR  Pauta de 04/10/2017

- ~ s GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3 GRUPO 4
As datas das proximas sessdes que ja possuem

pauta definida estao relacionadas abaixo.

Data da sessao

Data da sesséo

1 (@CON 16/00429413

O 02/10/2017 Relator
Wilson Rogério Wan-Dall
Esta consulta ird apresentar os processos pautados
para sessdo na data selecionada, ordenados por O 04/10/2017 )
grupo e ordem na pauta. Unidade Gestora
O 09/10/2017 Tribunal de Contas do Estado de Santa
Catarina
11/10/2017
O 16/10/2017 2 (@CON 17/00040666
Tosmrmmmnes Relator
CANCELAR CONFIRMAR Wilson Rogério Wan-Dall

Unidade Gestora
Prefeitura Municipal de Tunépolis

3 REP 14/00346689

Figura 55: Figura 56: Pedido Figura 57:
. ~ A .
Pedido de Sustentagdao Oral de Preferéncia Contato
N ¢ .il96%M18:43 ~ N0 5 .96%M18:43 . B .. B 7 .01 30%816:53

= Pedido de sustentagao = Pedido de antecipagao = TCE/SC Mobile
Vocé pode solicitar a realizagao de sustentagao oral Vocé pode solicitar a antecipagao de um
para um determinado processo. determinado processo na pauta.

Nome do advogado: Nome do advogado:

E-mail para contato: E-mail para contato:

Data da sessdo Data da sessdo TRIBUNAL DE CONTAS

- - DE SANTA CATARINA
od ) o ) Contato
NfHo procesac: NF o proossan; Telefone: 48] 3221-3600
Enderego:

Rua Bulcdo Viana, 90, Centro
Caixa Postal 733 - CEP 88.020-160
Florianapolis / SC

ENVIAR SOLICITAGAO ENVIAR SOLICITAGAO Ouvidoria

Telefone: |48| 3221-3610
WhatsApp: [48| 98482-6854
e-mail: ouvidoria@tce.sc.gov.br

Fonte: reproducao de telaAPP Fonte: reproducao de telaAPP Fonte: reproducao de telaAPP ‘TCE
‘TCE Sessoes’ ‘TCE Sessoes’ Sessoes’

Havia outros aspectos aparentemente nao definidos, tais como:
* Avaliacdo do novo produto com relagdo a interagdo com seu publico-alvo;
» Comunicagao e usabilidade - referéncias da linguagem visual e textual do aplicativo

sob o aspecto de usabilidade;
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» Comunicagao institucional - referéncias da linguagem visual e textual do aplicativo
sob o aspecto institucional;

* Comunicagdao publicitaria institucional - diz respeito a um plano de agdes
publicitarias.

Esse posicionamento inicial do design, pode ser visualizado abaixo na Figura 58, com
relacdo ao plano de trabalho proposto e as interacdes, definidas em primaria (que trabalha e
reflete diretamente a estratégia projetual) e secundaria (que exerce influéncia ao

desenvolvimento projetual, porém quisto como parte operacional).

Figura 58: Plano de trabalho do projeto ‘APP TCE Sessoes’ —
1° interacdo do design

PROJETO APP TCE SESSOES

- A
ETAPA 1 e
Definigdo do problema .
\& 4 :
= TCE/SC Mobile [ ‘ \ I

ETAPA 2
Planejamento 1
b oy 1
e 7\ '
ETAPA 3 !
Aprovagdo

\_ o

P N N
PROTOTIPO EJAPA & . )
Execugdo do projeto am—=a 1

(A) Secretaria Geral
(B) Diretoria Informatica I
(C) Assessoria de Comunicagio | ¢ —|
DESIGN &

(D) Gabinete da Presidéncia ) —

@ previsto
o inicio do
trabalho do
Design/
designer.

L

4 M\

ETAPA 5
Publicacdo do aplicativo nas
\___principais lojas virtuais )

e ; X
ETAPA 6
Langamento do aplicativo
32 7
(@ ] B
ETAPA 7 LEGENDA
Acompanhamento — Interag&o primaria
3 4 = Interagdo secundaria

% A ‘Etapa 4’ foi subdividida em quatro atividades, estruturadas em acordo com a area fim de cada setor.

Fonte: a autora (2020)
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Como pode-se observar na Figura 58, o design foi posicionado como parte operante
ao projeto (interagdo secundaria), ndo como parte integradora de todo o ciclo de vida do mesmo;
ja o prototipo pré-estabelecido € a ligagao primaria de interagao entre o design e o projeto como
um todo.

O profissional da area tem importante papel para a defini¢do do trabalho de design no
projeto, como também responsabilidade de mensurar as condi¢des de trabalho e de gerenciar as

mesmas. E ¢é sobre atuagdo, que trataremos a seguir.

4.3 ATUACAO DO DESIGN/DESIGNER NA PESQUISA APLICADA

Apds a compreensdo da natureza e estrutura do TCE/SC, e explicagdo da estrutura do
projeto ‘APP TCE Sessdes’, € pertinente aos objetivos dessa pesquisa, visualizar onde o design
e o designer estavam hierarquizados dentro da instituicdo no periodo do projeto (segundo
semestre de 2017).

Em setembro de 2015, o TCE/SC, por meio de contrato de terceirizagdo, contratou o
primeiro profissional da area de design, que garantisse a atuagdo de forma presencial no dia a
dia da Instituicao. O profissional ficou alocado a Coordenacao de Publicagdes subordinada a
Assessoria de Comunicacdo Social (ACOM) — ver Figura 59, e tinha por objetivo inicial o seu

envolvimento exclusivo no desenvolvimento de publicacdes de cunho impresso e on-line.

Figura 59: Posicao de atuagdo do design/designer em 2017 -
Organograma TCE/SC Resumido

TRIBUNAL PLENO
|

GABINETE

VICE-PRESIDENTE EREMDENCIS CORREGEDOR

CONSELHEIROS (7) MINISTERIO PUBLICO
o

GABINETE DO GABINETE DO

GHEFIA DE GABINETE ASSESSORIA
DA PRESIDENCIA MILITAR
COMS. SUBSTITUTOS

ASSESSORIA ouviDoRIA
JURIDICA —

ASSESSORIA DE CONTROLADORIA
PLANEJAMENTO

. 3

Y Desion Y

- Keiessonnoe | 4 designer |
————jcomunicagio sociaL [ esta

INSTFTUTO D
conTas 7
B\, aqui! /i

- Fonte: adaptado de
http://www.tce.sc.gov.br/sites/default/files/Organograma%20TCE%20SC%20A3%202019%20-
%2005-07.doc.pdf


http://www.tce.sc.gov.br/sites/default/files/Organograma%20TCE%20SC%20A3%202019%20-%2005-07.doc.pdf
http://www.tce.sc.gov.br/sites/default/files/Organograma%20TCE%20SC%20A3%202019%20-%2005-07.doc.pdf
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No decorrer das atividades do dia a dia o profissional passou a ser demandado para
outros projetos, além do cunho editorial: campanhas publicitdrias institucionais, tanto para o
publico interno como externo; pecas para campanhas tematicas de conscientizagao; projetos de
ambiente exclusivamente on-line (intranet e sife); pecas visuais em apoio a divulgacao das
matérias no portal; criacdo de identidade visual e pecas para eventos e etc.

Foi sob essa dindmica que o profissional de design foi convidado para participar do
projeto ‘TCE Sessoes’, justamente por uma indicagdo interna, com base na percepcao dos
resultados inerentes as atividades de design. Primeiramente houve uma abordagem informal do
coordenador do projeto ao profissional, e, em um segundo momento, houve a formalizacao,
junto a chefia do setor, da designacdo da demanda.

Como visto no item 2.1.3 ‘Atuagdo do designer’ deste trabalho, as atividades do
designer estdo ligadas ndo somente a resultados, como também a estrutura do processo do qual
se chega ao mesmo (TAMMELA, 2016). O resultado do design segue essa logica e ¢ importante
contar com as habilidades do designer por meio de suas habilidades de expressao, comunicagao,
colaboragao e analise; e por meio de seu perfil flexivel, intuitivo, empatico, sistémico, holistico,
detalhista e futurista, sem tirar os pés da realidade (TAMMELA, 2016). A percepgao para a
qual o profissional de design diferencia-se no campo de atuag¢do do setor publico se da ao fato
de: (1) prestar atencao a escala humana; (2) poder de sintetizagao; (3) geragao e criagao do novo
e (4) trabalhar em uma abordagem de investigacdo exploratoria (DESIGN COMMISSION,
2013). Mauldin apud Mager (2016) acrescenta que a insercdo desses profissionais na esfera
publica permite uma forma de desenvolver novas maneiras de “se fazer” e cria novos tipos de
resultados.

Outro ponto importante que permitiu ao designer contribuir especificamente a esse
projeto: o conhecimento tacito e académico (o curso de pds-graduagdo em gestao de design -
naquele periodo estava vigente). Desta forma, o profissional sugeriu por retomar as etapas das
quais ja haviam sido avancadas no projeto como forma de melhor contribuir a0 mesmo. A
justificativa teve como inspiragdo o pressuposto conhecimento da metodologia do GODP
(2016), que foi compreendida como conveniente ao projeto por ser capaz de organizar e
oferecer uma sequéncia de agdes para que o design seja concebido de forma consciente; como
também, por ter como premissa o ‘Projeto centrado no usuario’, ou seja o usudrio € o centro de
cada fase do desenvolvimento de um produto ou servico (MERINO, 2016).

Apds o consenso positivo entre o designer e coordenador do projeto, para retomar
etapas do desenvolvimento do projeto, o design se reposicionou na estrutura do plano de

trabalho, conforme ilustrado na Figura 60.
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Figura 60: Plano de trabalho do projeto ‘APP TCE Sessdes’ — 2° intera¢dao do design
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Fonte: a autora (2020)

Como pode ser observado na Figura 60, o design agora posicionou-se de forma
diferenciada na estrutura do plano de trabalho, retomou as etapas de trabalho e iniciou seu fluxo
a partir da ‘Etapa 1°, tendo como base, e respeitando, os estudos e/ou resultados ja conquistados
para uma nova reflexdo (como o protétipo ja apresentado, por exemplo). Desta forma o design
passou a criar uma interagdo primadria e estratégica dentro do ciclo do projeto, e conquistado

esse espaco, delimitou suas atividades por meio da metodologia escolhida para o trabalho, o
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GODP (2016). Diferentemente do posicionamento anterior, o prototipo passou de uma
interagcdo primdria, para secundaria, pois apesar de parte importante para o novo rumo do
projeto, € passivel (foi dado esse aval pela a coordenacao) a modificagdes substanciais se assim
for entendido como necessario, nao funcionando mais como referéncia das limitagdes projetuais
para atuagao do design.

No tdépico a seguir, além da apresentagdo da atuacdo do designer “em campo” no
desenvolvimento do projeto ‘APP TCE Sessoes’, as escolhas relacionadas as metodologias,

técnicas e ferramentas sao descritas em maior detalhe.
4.4 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA APLICADA — ETAPAS DO GODP

Compreendido a estrutura do plano de trabalho e o posicionamento do trabalho do
design no projeto ‘APP TCE SessOes’, nesse topico descreve-se as atividades realizadas
(interacdo primaria) na Etapa 1 e 2 estruturada pela combinagdo dos Eixos A-B-C do contexto
metodologico do projeto, apresentado na Figura 23 e 24, do Capitulo 3 ‘Procedimentos
Metodologicos’. As atividades realizadas se estruturaram pelas 5 Etapas do GODP que serdao

apresentadas a seguir.
4.4.1 Etapa -1: Oportunidades

Essa etapa compreendeu identificar e analisar a demanda proposta em um contexto
geral, considerando o ambiente onde a mesma se encontra, seus atores, grau de expectativa e
atividades envolvidas, assim como apontar de que forma o design/designer poderia contribuir
com o projeto e definir a estrutura metodologica que seria vigente ao mesmo. Na Figura 61 ¢

possivel identificar em destaque essa Etapa e seu objetivo geral na metodologia GODP.

Figura 61: Objetivo Geral Etapa -1 — Oportunidades do GODP

b
o OPORTUNIDADES

\

.. ’?',', Identificar e analisar a demanda
UJ ) 3 proposta em um contexto geral-
A AN Projeto ‘TCE Sessdes'.
WY 2

Fonte: a autora com base no GODP (2016)
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4.4.1.1 Passo 1 — ‘Preparagdo’

Neste primeiro passo, o profissional de design foi procurado de maneira informal pelo
coordenador do projeto para discutir a demanda e viabilizar a participagdo do design no projeto
‘TCE Sessoes’. Além de ser apresentado o plano de trabalho e prototipo (discutido no item
‘4.2.1 Estrutura do projeto ‘APP TCE Sessoes’), também se constatou que o projeto havia uma
grande visibilidade e expectativa da gestdo vigente, por considerar o produto de carater
inovador: seria o primeiro produto de software livre, produzido pela equipe interna do TCE/SC.
Com base nessas questdes iniciais, registradas em bloco de anotagdes, foi possivel,
primeiramente, trabalhar com a Ferramenta de n° 1 do guia DIY, ‘Fluxo da Inovagdo’, que
auxilia na visualizacdo de onde o profissional se encontrara no decorrer das a¢des do projeto,
bem como orientar o profissional a delinear os proximos passos ¢ aspectos relevantes. Como
resultado do uso da ferramenta (ver ferramenta preenchida no Apéndice A) organizou-se as
possiveis agdes de design (Figura 62) e estruturaram-se as acdes metodoldgicas apresentadas

na Figura 23 (contexto metodoldgico), no inicio deste capitulo.



Figura 62: Acdes de Design — projeto ‘APP TCE Sessoes’

ACOES DE DESIGN

DESIGN EM ACAO DESIGN ACOMPANHANDO

ETAPA 1- EXPLORANDO OPORTUNIDADES & DESAFIOS
SITUACAO: O design foi acionado de forma tardia ao projeto, onde diversas etapas ja

estavam finalizadas ou em execucéo. Portanto coube uma avaliacéo restrita a situacdo
exposta.
ACAO1 ACAO 2 ACA0 3
Levantar oportunidades Escolha da base Definir o uso das
e desafios por meio das metodologia de design ferramentas a serem
metodologias e ferramentas utilizadas em cada etapa da
(estudo). GODP (2016).
Escolha das metodologias GODP (2016) - definir Definidas ferramentas de
ferramentas e técnicas. etapas metodoldgicas que nimero 4, 6, 8, 10,12, 15 e
dardo suporte ao projeto/ 18, do DIY (2014).
Definidas etapas
-1,0,1,2e3; 2.

RESULTADO FINAL DA ACAO

ETAPA 2 - GERANDO IDEIAS
SITUACAO: Inicialmente, a geracdo de ideias ficou de exclusiva responsabilidade do
mentor do projeto, alocado no Gabinete da Presidéncia (GAP), cujo o cargo desighado

é de Assessor da Presidéncia, e suas competéncias dizem respeito a drea de
desenvolvimento techolégico. Devido a insatisfagdo com o resultado final, o mentor/
coordenador do projeto acionou o DESIGN/DESIGNER para contribuir na geracdo de

novas solucdes de interface e layout do produto.

ACAO 4 ACAO 5 o
Escolha de técnica para geragdo de ideias. Levantamento das limitagBes técnicas do
projeto, que guiara o desenvolvimento

de ideias.
Definida metodologia Design de Sera definido no decorrer
Interacdo (Rogers et al., 2013) e da pratica projetual.

‘Cinco Planos’ de Garrett (2011).

RESULTADO FINAL DA ACAO
Observacido: Nesta etapa é previsto o intenso trabalho do design/designer, que pode ser
ativado e desativo por diversas vezes ao longo do processo.

ETAPA 3 - GERANDO IDEIAS
SITUACAO: Essa etapa é focada nas solugbes tecnologicas providenciadas pela a
Diretoria de Informatica (DIN) e Gabinete da Presidéncia (GAP) para viabilizar o

produto.

Observacao: acdes de design ndo sdo previstas nesta etapa, mas podem ocorrer ao longo
do processo.

ETAPA 4 - FAZENDO O CASO
= SITUACAO: Essa etapa cabera ao Gabinete da Presidéncia (GAP) coletar feedbacks

envolvendo testes praticos e experiéncias avaliados pela equipe interna do TCE/SC.

Observacdo: AgOes de design ndo sao previstas nesta etapa, porém estima-se que o design
deva ser acionado para contribuir em possiveis ajustes e alinhamento do produto.

Continua>>
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ETAPA 5 - DESENVOLVENDO & IMPLEMENTANDO
SITUACAO: Essa etapa envolve solugdes tecnologicas sendo revistas e testadas.

ACAO 6
Revisdo de toda a dindmica da interface do APP, bem como de sua funcionalidade.

Sera definido no decorrer da pratica projetual (o objetivo e dar
feedbacks ao coordenador sobre essa avaliagao).

RESULTADO FINAL DA ACAO

ETAPA 6 - CRESCENDO E ESCALONANDO

SITUAGAO: Nesta etapa ha a revisdo final das funcionalidades técnicas do produto
= entre Gahinete da Presidéncia (GAP) e Diretoria de Informatica (DIN) e o trabalho da
Assessoria de Comunicacdo Social (ACOM), no planejamento de propostas de acbes
publicitarias do produto. O resultado final dessa etapa é o langamento do APP.

ACAO 7
O design trabalhara nesta etapa em outro viés e parceria: em pecas da campanha
publicitaria de langamento do APP, com base no planejamento de agGes concebido
pelo profissional técnico da Assessoria de Comunicagdo (ACOM).

Serdo as pegas publicitarias a serem desenvolvidas no decorrer da pratica projetual.
RESULTADO FINAL DA ACEO
ETAPA 7 - MUDANDO SISTEMAS

SITUAGAO: Esta etapa conta com a avaliagdo individual de cada setor
relacionado ao projeto.

ACAO 8
O design trabalhara nesta etapa com o objetivo de avaliar o resultado
final da dindmica de vivéncia do projeto.

Sera definido no decorrer da pratica projetual.

RESULTADO FINAL DA ACAO
Fonte: a autora com base na Ferramenta de n° 1 do DIY (2014)

Por meio das informagdes coletadas foi possivel alcancar os objetivos da ‘Etapa -1:

Oportunidades’ do GODP, conforme demonstra o Quadro 25.
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Quadro 25: Resultados da Etapa -1 — Oportunidades do GODP
. |

OBJETIVOS ETAPA -1 OPORTUNIDADES RESULTADOS

Apontar os atores da demanda Os setores do TCE/SC envolvidos na demanda sédo:

Secretaria Geral (SEG); Diretoria de Informatica (DIN);
Assessoria de Comunicagdo (ACOM) Gabinete da
Presidéncia (GAP). No decorrer do projeto pessoas
especificas de cada setor sdo designadas a uma atividade.

Grau de expectativa Alto. O projeto é visto como uma agdo inovadora da
Instituigdo, visto que é a primeira experiéncia com relagdo
a este tipo de produto, e indo além, é 100% producdo
interna da equipe TCE/SC.

Atividades envolvidas Foram levantadas um total de oito acBes previstas pelo
design (que pode modificar no decarrer do projeto), por
meio do uso da Ferramenta de n2 1 ‘Fluxo da Inovagdo do
DIY (2014)- ver Figura 61.

Apontar de que forma o design/designer pode Em etapas de exploracdo de oportunidades e desafios;

contribuir com o projeto na geracdo e criacdo de solugdes; desenvolver e
implementar; publicidade e langamento e na avaliacdo
geral do produto (em acordo com uso Ferramenta n2 1
DIY (2014)- ver Figura 61.

Definir a estrutura metodoldgica projetual do design GODP (MERINO, 2016). Uso das Ferramentas DIY (2014).
Design de Interacdo (ROGERS, 2013; GARRETT, 2011; ).

Fonte: a autora (2020)

Por fim, foi possivel definir o Bloco de Referéncia (GODP) da estrutura do projeto

‘TCE Sessoes’ (Figura 63).

Figura 63: Bloco de Referéncia (GODP) — ‘TCE Sessoes’

r
PRODUTO USUARIO CONTEXTO
Aplicativo moével Gestores das unidades O produto € uma nova
“TCE Sessbes’. jurisdicionadas, advogados, forma de prestagdo de
representantes de instituigdes servigo resultante das agdes
ou de empresas, além pablico relacionadas as atividades da
interno do TCE/SC e da Sessdo Plendria do TCE/SC.
sociedade em geral.

Fonte: a autora (2020) com base no GODP (2016)

4.4.2 Etapa 0: Prospeccao

Apoés a identificacdio do contexto geral do projeto ‘TCE Sessdes’, essa etapa
compreendeu identificar a demanda/problemdtica que norteara o projeto. As atividades
envolveram um levantamento preliminar dos parceiros, viabilidade técnica, segmento de
mercado, estratégias, custos e canais de distribuicdo de comunicagdo do produto (aplicativo).

O resultado desse levantamento definiu a ‘proposta de valor’ do aplicativo. Também foi
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definida e apresentada a proposta de trabalho do design, com base no cronograma
preestabelecidos pelo coordenador do projeto. Na Figura 64 ¢ possivel identificar em destaque

essa Etapa e seu objetivo geral na metodologia GODP.

Figura 64: Objetivo Geral Etapa 0 — Oportunidades do GODP

ws, ©) PROSPECCAO

~ A Identificar a demanda/problematica
-/,J \j -] . que norteara o projeto.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)

4.4.2.1 Passo 2 — ‘Defini¢do do Problema’

No segundo passo da caminhada do projeto, esfor¢cou-se para compreender sua
problematica em maior profundidade. Para isso, utilizou-se a Ferramenta de n° 8 do DIY,
‘Defini¢do do Problema’. A ferramenta funciona tanto para abrir um problema - apresenta-lo
de uma forma que pode ser analisada a partir de um namero de angulos -, bem como ajudar a
definir o contexto mais amplo e identificar problemas relacionados. Como resultado do uso da
ferramenta (ver ferramenta preenchida no Apéndice B) definiu-se a principal problematica do
projeto: como melhorar a acessibilidade dos servigos oferecidos referentes as atividades da

Sessao Plenaria do TCE/SC por meio de um aplicativo mobile?

4.4.2.2 Passo 3 — ‘Proposta de Valor’

No terceiro momento foi estruturada a visdo geral, tanto do que o design/designer faz
(ou quer fazer), quanto do como o design/designer ira agir, permitindo debates estruturados
sobre gestao e estratégia, através da exposicao de atividades e desafios cruciais envolvidos na
iniciativa e como eles se relacionam. Para tanto, foi usada a Ferramenta n° 4 da DIY, ‘Canvas
de Modelo de Negocios’, adaptado por Gregorio (2014) — ver Apéndice C. Por meio desta
ferramenta, foi definida a proposta de valor do produto (aplicativo) a ser desenvolvido: oferecer
servigo gratuito referente as sessdes plenarias do TCE/SC concentrados em um Unico canal, na

“palma da mao”, para os usudrios interessados em acompanhar as sessoes plendrias (ao vivo ou



127

remotamente) e consultar as pautas, datas de sessdes e processos - aos advogados ha servigos
especificos para sustentacdo oral e preferéncia.

Por meio das informagdes coletadas na etapa anterior € em perspectiva a definicdao do
problema e proposta de valor, foi possivel alcangar os objetivos da ‘Etapa 0: Oportunidades’

do GODP, conforme demonstra o Quadro 26.

Quadro 26: Resultados da Etapa 0 — Prospec¢ao do GODP
e

OBIJETIVOS ETAPA 0 - PROSPECCAO RESULTADOS

Defini¢cdo do Problema Como melhorar a acessibilidade dos servicos oferecidos referentes
as atividades da Sessdo Plenaria do TCE/SC por meio de um
aplicativo mobile?

1- Coordenador do projeto alocado no Gabinete da (para os
Presidéncia (GAP), cuja dara total apoio e suporte na viabilidade de
solucdes; 2- Diretoria de Informatica (DIN), cuja apoiara nas
possiveis duvidas técnicas e 3- Assessoria de Imprensa (ACOM),
gue dard suporte na avaliagdo e revisdo funcional e textual do APP.
Suporte técnico equipe interna TCE/SC.

Advogados; Representantes de instituicdes ou empresas que
prestam servicos a administragao publica; Agentes Publicos;
Gestores das unidades jurisdicionadas (prefeitos, secretarios de
estados, dirigentes de empresas publicas, etc.); Sociedade em
geral e Servidores do TCE/SC.

Levantamento preliminar dos parceiros
trabalhos do design)

Viabilidade técnica
Segmento de mercado

Custos
Canais de distribuicdo e comunicacdo

Definir proposta de trabalho, estratégias
e cronograma inicial (design)

Proposta de valor (aplicativo)

Sem custo. Sera desenvolvido pela equipe interna TCE/SC.
Distribuicdo gratuita. Planejamento estratégico de acGes por meio
de uma campanha publicitaria produzida pela equipe TCE/SC.
Apresentado ao coordenador as metodologias, escolhas técnicas
e ferramentas das atividades do design. Acerto do prazo da
primeira entrega do design que ocorrera na Etapa 3- Criagao.
Oferecer servigo gratuito referente as sessdes plenarias do TCE/SC

concentrados em um Unico canal, na “palma da mao”, para os
usuarios interessados em acompanhar as sessdes plenarias (ao vivo
ou remotamente) e consultar as pautas, datas de sessdes e
processos- para advogados ha servicos especificos para sustentacdo
oral e preferéncia.

Fonte: a autora (2020)

4.4.3. Etapa 1: Levantamento de Dados

Ap0s a fase de defini¢ao do problema do projeto e proposta de valor, coube a Etapa de
‘Levantamento de Dados’, coletar dados de produtos de mesma natureza, estudo para escolha
técnica a ser usada para a solugdo de problemas e estruturar as conexdes do projeto, tanto com
relacdo as pessoas chaves, como com relacdo aos setores chaves. Na Figura 65, ¢ possivel

identificar em destaque essa Etapa e seu objetivo geral na metodologia GODP.
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Figura 65: Objetivo Geral Etapa 1 — Oportunidades do GODP

‘“sp'k"g% o LEVANTAMENTO DE DADOS

& H
-

— k. Coletar dados de produtos
' : v ] il
N___4 5} \Y P similares, levantamento de
- ‘ : ( | material bibliografico, estudo
ﬂ.\_f /e escolhas das técnicas

)= e analiticas e identificar possiveis
( | = apontamentos que possam ser
( \ relevantes ao projeto.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)

4.4.3.1 Passo 4 — ‘Identificando Cenarios e o Publico-Alvo’

Essa tapa incluiu o quarto passo ao desenvolvimento do projeto. Como suporte a este
passo, foram utilizadas duas ferramentas do DIY. A primeira foi a de n° 15 ‘Mapa de Pessoas
e Conexdes’, que deu suporte na visualiza¢ao de quem o design/designer esta tentando alcangar
e de qual forma, ou seja, de todos os setores e possiveis profissionais, envolvidos na pratica
projetual. A Ferramenta também indica quem estd mais proximo ou distante do publico-alvo.
Isso significa que quanto mais proximo do nucleo, mais influentes sdo, e quanto mais proximos
das camadas externas, mais afastados sdo. O Resultado do uso desta ferramenta pode ser

visualizado abaixo na Figura 66.

Figura 66: Ferramenta 15 ‘Mapa de Pessoas e Conexdes

Secretaria Geral (SEG)

e f——— Diretoria de Informatica (DIN)
g Parceria no design para troca de
conhecimento e avaliagdo técnica

g e °  Assessoria de Comunicagio (ACOM)
. 3 Parceira do design para avaliagdo no que
/ diz respeito a comunicagdo do produto
/ X ™ ©  Gabinete da Presidéncia (GAP) —
/ \ Coordenador do Projeto
N\ Viabiliza a atividade do design / Avalia
/ a atividade do design / Define solucBes

junto ao design / Feedback ao design

PUBLICO

ALVO
Advogados;
Representantes

empresas; Agentes
do TCE/SC.

\\ Publicos; Gestores das

unidades jurisdicionadas;

de instituigdes ou
Sociedade e Servidores,

Fonte: a autora com base no DIY (2014)
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4.4.3.2 Passo 5 — ‘Levantamento de Informagoes’

A segunda ferramenta usada nesta Etapa ¢ a de n° 12 ‘Guia de Entrevista’, e formalizou
o quinto passo do desenvolvimento do projeto — ver Apéndice D. Essa ferramenta serviu como
guia para primeira etapa da entrevista, cujo objetivo era levantar novamente informacdes sobre
todo o contexto do projeto, e relativizar com as informagdes levantadas nas Etapas anteriores
do GODP. As informagdes foram anotadas e posteriormente avaliadas. No dia seguinte um
novo encontro ocorreu, com o objetivo de relacionar as informagdes repassadas do dia anterior
com o protdtipo do aplicativo desenvolvido pelo o coordenador do projeto. A conversa deste
encontro foi com base em questdes nao discutidas antes: usabilidade e questdes institucionais.
As questdes e respostas desta conversa podem ser vistas a seguir no Quadro 27.

Quadro 27: Guia de perguntas — questdes de usabilidade e institucionais
CRS e s e e

PERGUNTAS PARA COORDENADOR RESPOSTAS (RESUMO)

PROJETO ‘APP TCE-SESSOES

1) Alinguagem do aplicativo estd adequada? N3o.

2) O produto estd em harmonia com a N3o.
comunicagdo visual da instituicdo?

3) A interacdo do aplicativo € funcional Precisa ser avaliado.

(diz respeito ao contetdo e interface)?

4) As funcionalidades propostas corresponderdo Sim. No entanto, ndo adiantaria essas funcies
as expectativas, criara um carater inovador e um estarem disponiveis com seu operacional
valor percebido pelo usuario? comprometido. Precisa ser avaliado.

5) Respondida as perguntas acima, o layout proposto, N&o.
por fim, estd adequado?

6) Qual o impacto com relacdo a sugestdao de mudangas Se for para melhorar, vamos nos adaptar.

a0s nossos parceiros (setares envolvidos) do projeto
a essa “altura do campeonato”?

7) Qual sua ideia (expectativa) como plano de divulgacdo [ Afingir principalmente o ptblico alvo juridico. Por
deste novo produto, inédito, a instituigdo? ele, consiguimos atingir os demais publicos. Ampla
divulgacdo via site da instituicdo é desejavel.
8) Esse produto impactara em projetos futuros Sim. Atras dele vem outros APPs, relacionados a
e caorrelacionados a instituicdo? outros servicos da Instituicdo. Ja estdo em pauta por

ordem de simplicidade operacional/importancia.
Fonte: a autora (2020)
Nesse passo, portanto, as questdes respondidas, juntamente com o resultado do passo
4 e o levantamento e analise de produtos, foi possivel alcancar os objetivos da ‘Etapa 1:

Levantamento de Dados’ do GODP, conforme demonstra o Quadro 28.
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Quadro 28: Resultados da Etapa 1 — Levnatamento de Dados do GODP
I

OBJETIVOS ETAPA 1 - LEVANTAMENTO DE DADOS  RESULTADOS

Coletar dados de produtos de mesma natureza Foi analisado APPs de outras instituicdes
(disponibilizados nas lojas Google Play e APP Store)
de mesma natureza, tais como o ‘TCU Sessdes’; ‘App
TCE/GO"; “TCE/MT Cidadédo’; “TCE/R] Mohile’; ‘Postal
TCE/SP Mobile’ e ‘Fiscalize com o TCESP”.

Estruturar as conexdes do projeto, tanto com relacdo Foi relacionada por meio da Ferramenta de n2 15

as pessoas chaves, como com relacdo aos setores chaves ‘Mapa de Pessoas e Conexdes’, a visualizacdo da
ordem de interacdo do design com os quatro
atores do projeto por ordem de proximidade com o
publico alvo. O mais proximo ao publico alvo é o
Gabinete da Presidéncia (avalia e viabiliza a
atividade do design), seguida da Assessoria de
Comunicacédo Social (avalia a comunicagdo do
produto em conjunto com o design), Diretoria de
Informatica (avaliagdo técnica e troca de
conhecimento com o design) e a Secretaria Geral
(SEG).

Estudo da técnica a ser usada para a solucdo de problemas Foi realizado levantamento hibliografico para
conhecer as mais populares técnicas e metodologias
para desenvolvimenta de sistemas interativos.

Fonte: a autora (2020)

4.4.4. Etapa 2: Organizacio e Analise

A Etapa 2 do GODP objetiva organizar e analisar os dados coletado; estruturar a
sintese desses dados e definir os pontos estratégicos do ponto de vista do design para o
embasamento necessario para a Etapa de Criacdo. Na Figura 67 ¢ possivel identificar em

destaque essa Etapa e seu objetivo geral na metodologia GODP.

Figura 67: Objetivo Geral Etapa 2 — Oportunidades do ODP

~0-)

@ » ORGANIZAGAO E ANALISE
Q"S" \\_//

RN s §-
- N
a “é

9 @

\(@ Jl’mau%"&\ {6\(

Organizar e analisar os dados
Q coletado.
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Fonte: a autora com base no GODP (2016)
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Como apoio a sintese de dados, foi utilizada a Ferramenta n° 18 do DIY, ‘Mapa de

Promessas e Potenciais’, pois defini facilmente o valor do design adicionado a relacao entre o

que o design faz e para quem faz. E possivel por meio dessa Ferramenta identificar o tipo de

inovacao proposta (ver Figura 68).

Figura 68: Ferramenta 18 ‘Mapa de Promessas ¢ Potenciais’

EVOLUCIONARIO

NOVOS USUARIOS

DISRUPTIVO

* NOVAS OFERTAS

OFERTAS =
EXISTENTES

EVOLUCIONARIO
Alguns servicos sdo novos, mas
tem como base aquilo que ja
existia, como por exemplo o push
ao pedido de preferéncia oral. Ou
seja, muda a forma de interac3o/
comunicagdo com o usuario gue
passa a ser mais pessoal. Alguns
dos servigos continuam o mesmo,
no entanto a forma de entrega
deles agora é diferente. Ex: 0
modo de visualizar a
sessdo plendria ao vivo.

USUARIOS EXISTENTES e

Fonte: a autora com base no DIY (2014)

O APP é um meio NOVO
e inédito de prestacdo de
servico, COM BASE EM
SERVICOS JA EXISTENTES.

’

'

’

#" TIPO DE INOVAGAQD -

“TCE SESSOES”:
EVOLUCIONARIA

O resultado do uso dessa ferramenta concluiu que o projeto ‘TCE Sessdes’ se enquadra

em um tipo de inovagdo evoluciondria (destacado na cor verde da Figura 68), ou seja, ¢ um

produto que corresponde a evolucao de outro ja existente. Apesar de ser estimada a captacao de

novos usuarios, o produto a ser desenvolvido continuaria sob a caracteristica evolucionaria. Sob

essa perspectiva e com base na andlise do levantamento de dados, foi possivel definir a base

metodologica a ser usada para a ‘Etapa 3: Cria¢do’: Design de Interacdo (Rogers et al., 2013),

os ‘Cinco Planos’ de Garrett (2011) e a ‘Avaliagdo Heuristica’ de Nielsen (1995). Todas

contemplam importantes questdes relacionadas a usabilidade e o projeto de sistemas para
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pessoas. Em resumo aos resultados, foi possivel alcangar os objetivos da ‘Etapa 2: Organizacao

e Analise’ do GODP, conforme demonstra o Quadro 29.

Quadro 29: Resultados da Etapa 2 — Organizagao e Analise do GODP

Estruturar a sintese desses dados Documentacdo dos dados coletados levantados para
consulta durante o processo de criacdo.

Definir os pontaos estratégicos do ponto de vista A estratégia principal para o processo de criagdo sera o
do design para o embasamento necessario uso da metodologia e técnicas do Design de Interagdo
para a Etapa de Criagdo (Rogers et al., 2013); os ‘Cinco Planos’ de Garrett (2011)

e a ‘Avaliacdo Heuristica” de Nielsen (1995).

Fonte: a autora (2020)

4.4.5. Etapa 3: Criacao

Ap6s a definicdo dos principios metodoldgicos para o desenvolvimento de proposta
de solugdo para o projeto ‘TCE Sessoes’, iniciou-se a Etapa 3 do GODP, na qual consiste em
gerar conceitos e proposta de alternativas para solu¢dao do projeto. Prevé geragdo e criacdo de
ideias, prototipagem, selecdo de alternativa, refinamento e apresentacdo proposta. Essa etapa
compde a Etapa 2, que se estrutura pela a combinacdo dos Eixos C-B no contexto metodologico
do projeto, apresentado na Figura 23 e 24, do Capitulo 3 ‘Procedimentos Metodoldgicos’. Na
Figura 69 ¢ possivel identificar em destaque essa Etapa e seu objetivo geral na metodologia

GODP.

Figura 69: Objetivo Geral Etapa 3 — Oportunidades do
GODP

Gerar conceitos e proposta de
alternativas para solugdo do
projeto.

Fonte: a autora com base no GODP (2016)
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4.4.5.1 Passo 7 — ‘Preparacgdo Técnica e Desenvolvimento’

Foram utilizados para o desenvolvimento criativo a base e os principios metodoldgicos

do Design de Interacao de Rogers et al. (2013), os Cinco Planos de Garrett (2011) e a Avaliagao
heuristica de Nielsen (1995).

O desenvolvimento do processo criativo iniciou respondendo as seguintes perguntas

Quadro 30: Perguntas pré-execug¢do a pratica projetual

Advogados.
Representantes de instituicbes ou empresas gue prestam servigos a administragdo publica.
Agentes Publicos.

Gestores das unidades jurisdicionadas (prefeitos, secretarios de estados, dirigentes de empresas ptiblicas, etc.).

Sociedade em geral.
Servidores do TCE/SC.

Identificou-se a necessidade de melhorar os servicos online referentes as atividades da Sessdo Plenéria do
TCE/SC, cuja o formato oferecido via portal ndo estava funcional e eficiente.

Portanto o projeto tem como objetivo disponibilizar de forma funcional os servigos referentes as atividades da
Sessdo Plenaria do TCE/SC, por meio de uma Unica plataforma em formato mobile.

Por meio da escolha técnica dos ‘Cinco Planos’ de Garrett’ (2011), definida na ‘Etapa 2 Organizacdo e Anélise’,
deste projeto.

Aquela que responda melhor as funcionalidades desejaveis do APP.

Aquela que promova comunicagdo institucional.

Aguela que atenda aos aspectos de boa usabilidade- eficiente no uso; seguro no uso; de boa utilidade; facil
de entender e facil de lembrar como usar (ROGERS et al.,, 2013).

Fonte: a autora com base em Rogers et al. (2013)

sugeridas por Rogers et al. (2013), antes de “comegar a fazer”: 1) Quem sao os usuarios?; 2) O
que queremos dizer com necessidades?; 3) Como vocé cria designs alternativos? e 4) Como
escolher entre todas as alternativas de design?. Essas perguntas foram respondidas com base no

levantamento de dados das Etapas anteriores, € as respostas sao visualizadas abaixo no Quadro

O objetivo geral do design de interacdo ¢ desenvolver sistemas interativos que

provoquem respostas positivas por parte dos usuarios, como sentir-se a vontade, confortavel e
apreciar a experiéncia de estar utilizando tais sistemas (ROGERS et al., 2013). Para o alcance

dessas respostas o projeto foi desenvolvido por meio da técnica dos ‘Cinco Planos’ de Garrett
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(2011) em combinagdo com a proposta do sexto plano de Meurer e Szabluk (2010).0s pontos
estratégicos e a dindmica das agdes de design no projeto ‘“TCE Sessdes’ podem ser identificados
na adaptacdo do diagrama (ver Figura 70) apresentado na Fundamentacdo Teorica - Figura 20

de Garrett (2011) e 21 de Meurer e Szabluk (2010).

Figura 70: Diagrama das seis fases de criacdo do APP ‘TCE Sessdes’ —
Posicionamento do design
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Fonte: a autora (2020)

Por meio da Figura 70, pode-se localizar onde o design esteve presente e qual o nivel
de sua atuagdo. Vale observar que o primeiro contato do design com o projeto foi nas fases

finais do projeto, quando o coordenador veio a procura de solugcdo ‘Estética/Superficie’ e
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‘Identidade Grafico-Visual’. Em momentos assim ¢ importante o design agir em papel empatico
e conciliador para que os demais profissionais compreendam seu trabalho e também entendam
o porqué esse tipo de chamada ¢ tardia no processo de design, explicando como e porque €
desejavel estar desde o inicio no processo de desenvolvimento. Por meio dessa conciliagao e
com o aval do coordenador do projeto, o design retornou fases, o que redirecionou o
cronograma e retrabalho de fases ja concluidas em toda a dinamica do projeto. Sobre o trabalho
do design nas cinco primeiras fases (as fases foram apresentadas detalhadamente no item ‘2.3.1
Atuagdo e metodologia do design interagao’ da Fundamentagao Tedrica), seu detalhamento e

resultado podem ser vistos a seguir no Quadro 31.



136

Quadro 31: As cinco fases de criacdo do APP ‘TCE Sessoes’

V

Essa etapa foi definida pelo
coordenador do projeto, é a etapa

na qual se define o que é o projeto

€ para quem se quer comunicar.
Envolve entender as necessidades do
usudrio e os objetivos do APP. Apesar
do design ndo ter acompanhado essa
fase, as informacgdes dos resultados
dessa etapa foram assim repassadas:

Essa fase também foi definida
previamente pelo coordenador do
projeto. E a fase onde define-se as
caracteristicas do produto e dos
contetidos da interface. Apesar do
design nao ter acompanhado essa
fase, as informacgdes dos resultados
dessa etapa foram repassadas de
forma visual, por meio de prototipo
ja desenvolvido, apresentavam trés
opgdes de servico: ‘Consulta pauta’;
‘Pesquisa em pauta’ e ‘Contato’.
Essa foi a fase onde o design se
reposicionou no projeto (saindo

da Fase Estética/Superficie, no
momento que foi demandado). Havia

i

Essa fase consiste em organizar a
hierarquia de paginas, os caminhos
entre elas. Pode ser representada
por meio de um organograma ou de
um fluxograma, a estrutura da uma
visdo geral da proposta de interface.

Nessa fase apresenta-se o desenho
estrutural das telas, dos menus e
formularios. Por tras da superficie,
que € a proxima e ultima etapa da
metodologia, esta o esqueleto que da
a sustentacdo a pagina. Nesta fase é
trabalhado dois conceitos, o design de

O,

Necessidades do Usudrio
INFLUENCIA EXTERNA
(sdo conhecidas a partir da definigdo

dos objetivos da interface por meio da

andlise das caracteristicas do publico-
alvo).
NECESSIDADE GERAL

Obter um canal online responsivo para

acessar e interagir com os servicos
referentes as atividades da Sessao
Plendria do TCE/SC.

a necessidade de discutir o escopo,
tanto no que diz respeito ac aspecto
visual quanto aos contetidos a serem

apresentados pela interface. O design

solicitou print de todas as telas do
prototipo para primeira analise.
Posteriormente, o design pesquisou
a fundo quais eram as atividades

referentes a Sessao Plenaria. Por meio

do conhecimento dessa estrutura de
servigo o passo seguinte foi discutir,
com o coordenador do projeto,
novamente o escopo. Foi sugerido/
indicado acrescentar outros servigcos
e funcionalidades que se referiam as
atividades da Sessao Plenaria como:

Nessa fase, o escopo encontra-se
reestruturado e o design se prepara
para organizar as funcionalidades do
APP compreendendo a sequéncia
de cada funcionalidade proposta.
Perguntas como “a fungdo quando

navegacao e o design de informac&o.

O primeiro trata da trata da disposigao

dos elementos da interface de forma
a facilitar a navegacdo do usuario
através da arquitetura da informacao;
o segundo define como apresentar

a informacgdo de forma a facilitar o

Objetivos do APP

INFLUENCIA INTERNA

(sdo conhecidos através da definig
do que se quer comunicar através
interface e qual o propdsito do sel
desenvolvimento).

OBIETIVO GERAL

Disponibilizar os servigos referente
atividades da Sessao Plenariado T
de forma funcional.

‘Pedido de preferéncia’; ‘Pedido
de sustentacdo oral’; ‘Agenda’,
‘Carga Programada’; ‘Apresentaca
(institucional); ‘Perguntas Frequel
‘Certiddes’ e ‘Consulta TCE/SC’. (a
atividades foram discutidas e acat
conforme a pertinéncia e viabilide
Importante ressaltar que nessa fa
design contou com o embasamen
das informac&es coletadas das Et:
do GOPD: -1 Oportunidades’; ‘0
Prospeccgdo’; ‘1 Levantamento de
Dados’ e ‘2 Organizagdo e Andlise

O resultado dessa fase é a
reestruturacdo do escopo do pra

aberta precisa apresentar quais
servicos e quais conteudos?”,
“Sera necessario estruturar outras
telas para compor essa funcao?”,
foram respondidas para cada item
funcional.

entendimento por parte do usudrio
Essa fase foi trabalhada pelo design
ja em conjunto com a Fase de
Superficie/Estética, como forma de
dinamizar a apresentagdo da propo
em conciliagdo com o cronograma
vigente.

Essa é a etapa onde é trabalhado o design visual. E na superficie que o usuario tem o contato de imediato. Nessa fase foi
apresentado o resultado refinado da geracdo/criagao de alternativas, como também a proposta de esqueleto referente a
fase anterior. E nessa fase que ocorreu a escolha da alternativa final.

COM BASE NOS “CINCO PLANOS' DE GARRETT (2011)

Fonte: a autora (2020)
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A sexta fase do projeto, ‘Execucdo’, foi combinada com a forma de validar a solugao

proposta sob o ponto de vista da usabilidade — ver Quadro 32. Para isso, foi utilizado a

‘Avaliagdo Heuristica’ de Nielsen (1995), descrita no item ‘3.2.3 Design Interagao — principios

metodoldgicos Rogers et al. (2013), Garrett (2011) e Nielsen (1995)°.

Quadro 32: A sexta fase de criacdo do APP ‘TCE Sessoes’

Esta fase tem por objetivo o
detalhamento do projeto para a
execucdo e o acompanhamento da
produgdo. “[...) o método incentiva
o profissional a preocupar-se

com aspectos ergondmicos, de
usabilidade e de acessibilidade,
imprescindiveis aos projetos
digito-virtuais e muitas vezes

considerados menos importantes” Nielsen (1995).

1. Visibilidade do
status do sistema
Para essa avaliagdo
o APP foi instalado
e utilizado pelo o
design, que pontuou
algumas questdes
especificas com
relacdo as suas
funcionalidades

e desempenho.

6. Reconhecimento
ao invés de
memorizagdo
Nessa avaliacdo
foram revisados o
uso das iconografias
que representam
cada funcionalidade
do APP. Foi decidido
como forma de
contemplar a
minimizagdo de
carga de memoria
do usuario,

habilitar os icones
em todas as telas
correspondentes a
cada funcionalidade,
na parte superior, em
destaque, junto com
o botdo ‘voltar”.

2. Equivaléncia entre o
sistema e o mundo real
Para a avaliacdo desta
etapa os profissionais
da drea de comunicagdo
{ACOM) foram
acionados, para revisar
os textos apresentados
em todas as telas,
inclusive o nome de
cada funcionalidade.

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Aqui foram avaliados
a qualidades das
“respostas” no
momento em que uma
funcdo era ativada. Foi
anotado e repassado
uma espécie de check
list ao coordenador do
projeto.

3. Controle do

usuario e liberdade

O trabalho do design

foi avaliado com relagdo
a estrutura proposta

de seu esqueleto.

O APP inicialmente ndo
contava com a indicagdo
na parte superior da
tela de "onde” o usuario
estava, por exemplo.
Esse tipo de avaliacdo
foi refinada ainda mais
nessa etapa.

8. Estética e design
minimalista

O design solicitou

aos profissionais da
drea de comunicagdo
(ACOM) a fazer essa
avaliacdo, visto que

o design ja estava
“viciado” no projeto e
sua avaliagao sob esse
aspecto poderia estar
comprometida. Os
profissionais da ACOM
repassaram ao design
diversas consideragoes,
que sequentemente
foi repassado ao

coordenador do projeto.

4. Consisténcia

e padrées

Essa avaliagao foi
feita em conjunto
com a avaliagdo
anterior, ‘Controles
do usuario e
liberdade’.

9. Ajudar os
usuarios a
reconhecer,
diagnosticar e
recuperar acoes
erradas

Foi comentado junto
ao coordenador do
projeto prever esse
tipo de agdo.

COM BASE NA SEXTA FASE PROPOSTA POR MEURER E SZABLUCK (2009) NA AVALIAGAO HEURISTICA DE NIELSEN (1995)

Fonte: a autora (2020)

(MEURER; SZABLUK, p. 8, 2009).
Nessa fase, foi feita a avaliacdo da
usabilidade do produto por meio da
Avaliagdo Heuristica proposta por

5. Prevencdo de erros
Nessa avaliagdo o
design revisou cada
funcionalidade para
identificar se alguma
apresentava algum
tipo de erro. Como o
APP ndo caracteriza-se
por fungdes limitadas,
ndo foi encontrado
nenhum erro em suas
fungdes.

10. Ajuda e
documentac¢do

O resultado dessa
avaliacdo foi a
formulagao de

frase curtas a cada
funcionalidade
acessada (como forma
de brevemente o que
€ e o que faz a funcdo
acessada).

Desta forma foi possivel alcangar os objetivos da ‘Etapa 3: Criacdo’ do GODP,

conforme demonstra o Quadro 33.
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Quadro 33: Resultados da Etapa 3 — Criagcao do GODP

Geracdo e criacdo de ideias Foi apresentada na Fase cinco ‘Superficie e estética’ do
desenvolvimento criativo.

Prototipagem Foi apresentada telas estaticas simulando as funcionalidades
do APP em conjunto com sua identidade visual.

Selecdo de alternativa Foi definida junto ao coordenador do projeto.

Refinamento e apresentacdo proposta Apds a aprovacdo do coordenador do projeto, alguns

detalhes estéticos foram ajustados. Coube o design repassar
todo o detalhamento técnico do projeto ao coordenador
(cores, iconografia e efc.).

Fonte: a autora (2020)

4.5. DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA APLICADA — POSICIONAMENTO DO
DESIGN

Nesse topico serdo descritas as atividades realizadas na Etapa 3, que se estrutura pelo
Eixo D no contexto metodoldgico do projeto, apresentado na Figura 23 e 24, do Capitulo 3
‘Procedimentos Metodologicos’. Esta fase compreendeu definir o posicionamento do design no
projeto ‘TCE Sessdes’. Foi utilizado o modelo de ‘Disco integrador de gestdo de design’

proposto por Martins e Merino (2011), do qual apresentamos a seguir.

4.5.1 ‘Disco Integrador da Gestao de Design’ — aplica¢io operacional

O ‘Disco integrador da gestdo de design’ ¢ um modelo proposto a empresas privadas,
cujo objetivo ¢ formular a estratégia do design. Consiste em uma visdo macro da aplicagdo
estratégica do design (Figura 34 do item °3.2.4 ‘Disco integrador da gestdo de design’ —
aplica¢do operacional’), com foco no resultado da sucessdo de operacdes desenvolvidas pelo
segmento de area do design: a percepcao da imagem da empresa.

O Disco funciona como forma integradora, onde se pode identificar o posicionamento
do cliente externo (denominado para este trabalho de publico externo), cliente internos
(denominado para este trabalho de publico interno), setores da empresa (no caso aqui, da
Instituicdo) e o design. Os raios representam as taticas ou as politicas operacionais realizadas
pelo design (meios) nos setores da Instituicdo, estes comecam a irradiar na area verde, em
direcdo ao publico - seja externo ou interno (MARTINS; MERINO, 2011).

As varidveis externas apontadas no Disco também incidem sobre a atuacdo do design
junto aos setores da organizagdo voltado ao publico externo — que percebe esse conjunto de

atuacdes na imagem global da Instituicdo. As variaveis internas incidem sobre a atuacdo do
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design junto aos setores da Instituicdo voltada ao publico interno (servidores, comissionados e
colaboradores), que também percebem e incorporam a imagem da organizagdo, envolvendo-se
e auxiliando na transmissao da percepgao positiva do publico externo (MARTINS; MERINO,
2011).

Para este trabalho, foi usado o modelo do Disco na versao para aplicagdo operacional,
visto que se trata do desenvolvimento de um projeto pontual, cujo resultado esperado define-se
na entrega do produto/servigo também pontual.

Como os proprios autores sugerem, “o modelo pode ser aplicado em qualquer tipo de
organizacdo, ¢ flexivel, ou seja, deve ser adequado as especificidades da mesma” (MARTINS;
MERINO, p. 199, 2011). Desta forma, houve uma adaptagdo do modelo ao ambiente que o
design estd inserido (6rgdo publico voltado ao controle externo), suas variaveis internas e

externas foram adequadas e alguns termos redefinidos — ver Figura 71.
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Figura 71: Resultado da estratégia do ‘Disco integrador da gestdo de design —
aplicagdo operacional’ para o projeto ‘TCE Sessoes’

Resultado da estratégia

3 in 1
aa i I

ionai

Na comunicag3o visual - percepgdo que o APP é um produto do TCE/SC

Ambiente sécio-c Na qualidade visual do APP

Na facilidade de download e uso/entendimento do APP

3

Ambiente demo

0%

[

Evmartathiac dAa o Nas respostas de interagdo entre usudrios e funcionalidades do APP
Expectativas da suticuduc
Na percepgao da oferta do produto

Politicas governamentais . " _
com relagdo ao que de fato é oferecido

Publico
externo

Atuacao jurisdicionados

Interagao

Variaveis externas =
Design

. - : Design
Varlévels Jo. Ve Publicitario
internas !

Estratégia institucional

Cultura organizacional

Publico
Interno

Politicas

Sistema de comunicagao e informagao L.
Resultado da estratégia

Valores pessoais )Cao da

Na interface/visual do novo produto ofertado
No (re)conhecimento do novo produto e de seus beneficios
Na qualidade do uso do novo produto

Fonte: a autora com base em Martins e Merino (2011)

Conforme apresentado na Figura 71, o design foi fragmentado em trés segmentos para
o desenvolvimento do projeto ‘TCE Sessdes’ (Design de Interacdo, Grafico e Publicitario) e
combinado com trés setores da Instituicdo (GAP, DIN, SEG e ACOM). As varias acdes
operacionais do design combinadas resultam no atendimento da estratégia tragada, ou seja, o
publico externo percebe uma imagem positiva da Instituicdo pelos seguintes aspectos
(considerando apenas o recorte ao projeto ‘TCE Sessodes’):

. Na comunicagao visual - percep¢ao que o APP é um produto do TCE/SC;

o Na qualidade visual do APP;
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J Na facilidade de download e uso/entendimento do APP
. Nas respostas de interagao entre usudrios e funcionalidades do APP;

. Na percepg¢ao da oferta do produto com relagao ao que de fato ¢ oferecido.

Com base na mesma combinagdo, de setores e do design, o publico interno, por sua

vez, percebe uma imagem positiva da Instituicao pelos seguintes aspectos:

o Na interface/visual do novo produto ofertado;
. No (re)conhecimento do novo produto e de seus beneficios;
. Na qualidade do uso do novo produto.

Desta forma, o Disco contribui como evidéncia e compressao a atuagao, combinagao

e possiveis resultados estratégicos do design.

4.6. DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA APLICADA — NIVEL DE ATUACAO DO
DESIGN

Nesse topico serdo descritas as atividades realizadas na Etapa 4, que se estrutura pelo
Eixo E no contexto metodologico do projeto, apresentado na Figura 23 e 24, do Capitulo 3
‘Procedimentos Metodologicos’. A Escada do Design da SEE Plataform (2013) foi a técnica
escolhida para avaliar o nivel de atuagdao do design no ambiente publico do TCE/SC, por meio
da experiéncia do projeto ‘TCE Sessdes’. A técnica foi apresentada no item ‘2.2.3 Niveis de
atuacdo do design em Orgaos publicos’ em conjunto com outra Escada, a Design Ladder da

Danish Design Centre (2001).

4.6.1 Escada do Design — ‘The Public Sector Design Ladder’

O uso da Escada do Design da SEE Platform (2013) ¢ indicada como forma de
monitorar o uso do design, determinar como avangar no sentido de inovagdes mais abrangentes
de servigos e politicas, no setor publico. Organizacdes de design também podem usa-la para
diagnosticar as capacidades do setor de design e do grau em que o design ¢ incorporado no
governo e ajudar em uma melhora. Um setor de design pode usa-la para avaliar a eficdcia das
suas proprias ofertas (SEE PLATFORM, 2013).

A Escada conta com trés degraus, considerados como niveis: Nivel 1 - ‘Design para

problemas pontuais’; Nivel 2, ‘Design como habilidade’ e Nivel 3, ‘Design para politicas
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publicas’ (ver Figura 17 do item ‘2.2.3 Niveis de atua¢do do design em o6rgdos publicos’
abordado na Fundamentagao Teorica).

Como visto na Fundamentacao Teorica, o Nivel 1 caracteriza-se por diversos tipos de
projetos que podem ter amplitude muito pequena ou ter amplas implicagdes sistémicas: atendem
desde problemas sociais até solugdes tecnologicas uteis e utilizdveis. Neste nivel o design ndo
estd incorporado a instituicdo e funciona de forma pontual. Ja o Nivel 2 caracteriza-se pela
participacao do publico interno do érgao por meio de métodos e abordagens do design, por fim,
no Nivel 3 o design ¢ trabalhado em nivel estratégico e organizacional pelos decisores politicos.
Muito do trabalho feito neste nivel é experimental, segundo a SEE Plataform (2013), pelo fato
de ser uma “disciplina nova”.

Foram analisadas, sob o ponto de vista do design, as caracteristicas do projeto ‘“TCE
Sessdes’ para enquadrar o design em um nivel de atuagdo no ambiente publico, conforme a
proposta da Escada do Design. A avaliacdo para este enquadramento também contou com o0 uso
da Design Ladder da da Danish Design Centre (2001), abordado na Fundamentagao Teorica no
item ‘2.2.3 Niveis de atuacdo do design em 6rgaos publicos’. Essas caracteristicas podem ser

observadas abaixo no Quadro 34.

Quadro 34: Avaliacao do nivel de atuagdo do desi%n no Broj eto ‘TCE Sessoes’

AVALIACAO DO NIVEL DE ATUACAO DO DESIGN

CARACTERISTICAS DO PROJETO ‘TCE SESSOES’

1) O design foi acionado de forma tardia, ja nas fases finais da execugdo do projeto.

Percepcdo

“O design é visto exclusivamente como o estagio final de entrega, seja em relagdo ao desenvolvimento do produto
ou ao design grafico. Muitos designers usam o termo ‘estilo’ sobre esse processo”. A afirmacdo é apontada

pelo o segundo nivel (‘Design como forma’) da Design Ladder da Danish Design Centre (2001), abordado na
Fundamentacdo Tedrica no item “2.2.3 Niveis de atua¢do do design em érgdos publicos’, deste trabalho.

2) O design se reposicionou no projeto, em acordo com o coordenador do mesmo.

O reposicionamento do design no projeto causou uma reestruturagdo no seu processo e dinamica. Como
observado no desenho da dindmica metodoldgica da Figura 69 do item ‘4.4.5.1 Passo 7 — ‘Preparacdo Técnica

e Desenvolvimento’. Da penultima fase (‘Superficie/Estética’), retornou-se trés casas para se posicionar na fase
‘Escopo’, com o objetivo de avaliar com mais profundidade os conteudos propostos e sua relagdo com a interface
proposta (protétipo), bem como quais as necessidades do usuario a serem supridas. Este retorno, resultou em
pontos reflexivos a estrutura, conteudo e questdes de usabilidade sobre o ponto de vista do usuario.

Percepcdo

O reposicionamento do design elevou o nivel de atuagdo do design. Com base na Design Ladder este
reposicionamento partiu do segundo degrau para o terceiro, ‘Design como processo’, que é onde o design

€ percebido como uma abordagem integrada ao estagio inicial do processo de desenvolvimento. A solugéo,
neste nivel, é orientada pelo problema e pelos usuarios e requer o envolvimento de uma ampla variedade de
habilidades e capacidades de areas diversas.

Fonte: a autora (2020)



143

A evolucdo dos movimentos apontados, no quadro anterior, resume-se na
representacdo visual por meio da estrutura da Design Ladder (2001), conforme aponta abaixo

a Figura 72.

Figura 72: Posi¢do do design no projeto "TCE Sessdes' segundo a
Design Ladder

POSICAO DESIGN pPPTCE o
QUANDO REPOSICIONADO &8 8,
NOPROJETO @
&
Q

POSIGAO DESIGN
QUANDO INCLUIDO
NO PROJETO

NIVEL3

DESIGN
comMo
PROCESSO

_ Design € um
DESIGN elemento integrador
comMo no processo de
FORMA desenvolvimento

NIVEL 2

Design € usado como
acabamento, dar
forma ou estilo a
novos produtos/
servigos

Fonte: a autora (2020)

Com base nessa andlise, € possivel delinear o posicionamento do design na Escada do
Design da SEE Platform (2013) — ver Figura 73. Observa-se que na estrutura da Escada do
Design, o design quando acionado no projeto ‘TCE Sessdes’, ndo se encaixaria nem mesmo no
primeiro nivel da Escada, ‘Design para problemas pontuais’. Isso porque este nivel prevé o uso
do design para atender solugdes tecnologicas tteis e utilizaveis. Para o caso do projeto ‘“TCE
Sessoes’, essa solugdo ndo seria possivel se o design nao tivesse sido reposicionado na estrutura
e dinamica do projeto. Apesar de este reposicionamento viabilizar a atuacao do design, para
atender as “solucgdes tecnoldgicas uteis e utilizaveis”, a percep¢do do design na dinamica do
projeto foi encarada, desde o principio, como uma questdo operacional, e ndo estratégica, ao
projeto ‘TCE Sessdes’. Este nivel caracteriza o Nivel 1 da Escada do Design, cujo o processo

de design ndo esta incorporado nas organizagdes e funciona de forma pontual. Portanto,
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conclui-se que o nivel de atuag¢do do design, por meio da experiéncia do projeto ‘TCE Sessoes’,
em ambiente publico do TCE/SC, enquadra-se no Nivel 1 da Escada do Design para setores

publicos proposto pela SEE Platform (2013): ‘Design para problemas pontuais’.

Figura 73: The Public Sector Design Ladder
(Escada do Design no Setor Publico)

Nesta etapa o design é utilizado a nivel
estratégico e organizacional pelos
decisores na resolugdo para superar
problemas estruturais e na formagao

Design de politicas plblicas.
como

habilidade
Aqui, o design se torna parte da cultura e da maneira
de trabalhar do publico inferno das instituigdes publicas.
Servidores e colaboradores além de participarem do
processo de design, utiliza-se de seus métodos e
abordagens eles mesmos.

0 &
Tl
TCE-SC
Fonte: SEE Platform, p. 8, 2013 (tradugdo nossa)

ApOs essa mensuragdo, o design entrou na ultima etapa desta pesquisa, que contemplou
uma avaliagdo pos-projeto do desenvolvimento do aplicativo ‘TCE Sessdes’. Essas

consideracdes serdo discutidas no topico a seguir.

4.7. DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA APLICADA — FERRAMENTA DE
AVALIACAO (POS-PROJETO)

Nesse topico serdo descritas as atividades realizadas na Etapa 5, que se estrutura pelo
Eixo F no contexto metodoldgico do projeto, apresentado na Figura 23 e 24, do Capitulo 3
‘Procedimentos Metodoldgicos’. Pela natureza e ineditismo do projeto o design, verificou que
seria de bom proveito uma avaliagdo apds o encerramento do mesmo, com relagdo a

perspectivas do design, ndo sé ao projeto em si, mas a relacdo com seu ambiente de atuacao, o
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TCE/SC. Para essa reflexdo foram escolhidas duas Ferramentas da DIY (2014), ‘Loop de

Aprendizagem’ e ‘Teoria da Mudanga’.

4.7.1 Passo 1 — ‘Finalizacio de aprendizagem com o projeto TCE Sessoes’

Para o levantamento com relacdo aos aspectos de aprendizagem foi utilizado a
Ferramenta de n° 6, ‘Loop de Aprendizagem’, da DIY (2014). A Ferramenta possui uma
proposta ciclica, que auxilia na definicdo de como o trabalho executado, aponta para o trabalho
que vocé executara depois. Por meio da Ferramenta ¢ descrita etapas diferentes que o trabalho
pode atravessar em um ciclo de melhoria continua, ou seja, ajuda no que fazer em seguida. No
Quadro 35 abaixo foi resumido os principais pontos de aprendizagem do design no processo de
desenvolvimento do projeto ‘TCE Sessdes’. O preenchimento completo dessa Ferramenta pode

ser visualizado no Apéndice E.

Quadro 35: Pontos de aprendizagem do design por meio do projeto ‘TCE Sessoes’
- - -~

PASSO 1 - ‘FINALIZACAO DE APRENDIZAGEM COM O PROJETO TCE SESSOES’

PONTOS GERAIS DA APRENDIZAGEM (DESIGN INSTITUCIONAL)

@ Design percebido como atividade operacional, ndo estratégico.

® Design trabalhado em nivel incremental (pouca percepcdo de fator diferencial; carater inovadar)

® Muitos projetos da Instituicdo sdo norteados por fatores/solucdes operacionais, ou seja, centradoe na “entrega”, ha
uma caréncia de centralizar esses projetos sob a otica do usuério final (quem de fato ird usar o sistema/servico).

® Muitos projetos sdo demandados de forma pontual e ndo em formato sistémico, o que causa o envolvimento
tardio de outras dreas envolvidas.

® Ndo existe uma forma ordenada/padronizada para qual agdo tomar no surgimento de uma demanda. Ndo ha
orientacdo clara quanto a isso. Talvez a padronizagdo-requisitos minimos, a ideia ndo & engessar —um “passo
a passo” orientando em como estabelecer definicéies pré-projetuais no momento em que as demandas sdo
levantadas seja um ponto importante para reflexdo.

REFLEXAO DA APRENDIZAGEM
Como melhorar as percepcoes e dindmicas apontadas, para os projetos de design?

Fonte: a autora (2020)

4.7.2 Passo 2 — ‘Futuro das relacoes do design com o TCE/SC’

Para aprofundar as reflexdes com relacdo a aprendizagem, a Ferramenta de n° 10,
‘Teoria da Mudanga’, do DIY (2014) foi utilizada. A proposta da Ferramenta ¢ articular e
conectar o trabalho realizado com um objetivo maior, ajuda a definir se o trabalho est4d ou nao
contribuindo para o atingimento do impacto esperado, e se ha algum caminho que deva ser
considerado também. Essa reflexdo teve objetivo de avaliar a atuagdo do design dentro da

Institui¢do. No Quadro 36 abaixo sdo apontados os pontos considerados mais relevantes da
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relacdo do design com a Institui¢do. O preenchimento completo dessa Ferramenta pode ser

visualizado no Apéndice F.

Quadro 36: Futuro das relagdes do design com o TCE/SC’

PASSO 2 - ‘FUTURO DAS RELACOES DO DESIGN COM O TCE/SC’

DESAFIO GERAL PARA MUDANCA (DESIGN INSTITUCIONAL)
O design ser percebido de forma estratégica.

DESAFIO PONTUAL PARA ALCANCE DO DESAFIO GERAL (DESIGN INSTITUCIONAL)

Elaborar formas de apresentacdo, didaticas e mensuraveis, com relagdo aos resultados dos projetos com

a participacdo do design — importante a notoriedade de como o design atuou e quais os resultados obtidos
através do processo de design.

QUAIS RESULTADOS POSSIVELMENTE PODEM SER PERCEBIDOS PELA MUDANCA?

e Melhora na comunicacdo entre Instituicdo e sociedade.

e Melhora nas entregas de servigos/produtos para a sociedade (projetos centrados no usuario).

® Novas formas de projetar (de se fazer) demandas internas; sempre considerando seu publico-alvo final.
e Melhora no alinhamento de estratégias de impacto aos projetos.

® Incentivo a inovagdo e potencial criativo ao publico interno.

Fonte: a autora (2020)

Por fim, esta pesquisa considerou correlacionar seus resultados com a Fundamentagao

Tedrica apresentada no Capitulo 2. A seguir € exposta essa discussao.

5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesse capitulo, realiza-se primeiramente a discussao dos resultados obtidos do projeto
‘TCE Sessdes’, do ponto de vista quantitativo, estrutural, bem como do design e atuagdo da
gestdo de design. No segundo momento, os resultados desta pesquisa serdo discutidos em
relacdo a fundamentagdo tedrica. Para tanto, optou-se por priorizar alguns outros aspectos da
discussao: gestao de design no setor publico, importanica do diagnostico para a gestao de design

e conclusdo do diagnostico para a pesquisa aplicada.

5.1 PROJETO ‘TCE SESSOES’

Neste topico serd abordada e relacionada a Pesquisa Aplicada deste estudo, o projeto

‘TCE Sessoes’, com a Fundamentagao Teorica.
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5.1.1 Resultados quantitativos — projeto ‘TCE Sessoes’

Apo6s o langamento da primeira versdo do aplicativo ‘TCE Sessdes’, em novembro de
2017, sua avaliagdo passou a ser periddica e medida pela analise da interagao dos usuarios com
o aplicativo (o resposavel por essa mensuragdo ¢ o coordenador do projeto). Esta interagdo
inclui tanto o volume de consultas realizadas as pautas das sessoes, quantidade de downloads,
quanto a quantidade de visualizacao dos videos das sessdes.

Destaca-se que antes do lancamento do aplicativo, as sessdes eram transmitidas
unicamente pelo portal da instituicao na internet, e estes tinham em média menos de 10 acessos
por sessao. Quatro meses apds a disponibilizagdo do video das sessdes pelo aplicativo, a média
de acessos foi superior a 20 visualizagdes por sessdo, sendo aquelas com maior volume de
processos ou que incluem autos de maior relevancia, atingiram mais de 60 visualizacdes.

Outros dois indicadores foram relevantes nesta iniciativa:

1) Quantidade de downloads do aplicativo - ¢ medida por meio das lojas virtuais
Google Play (para usudrios de dispositivos Android) e App Store (para usuarios de dispositivos
Apple). Apds quatro meses, em conjunto, estas lojas virtuais indicaram que 223 usuarios
estavam utilizando o aplicativo ‘TCE Sessdes’;

2) Numero de inscritos no canal TCE/SC do YouTube (canal este que viabiliza as
sessOes) — anteriormente ao lancamento do aplicativo o numero de inscritos no canal era de 76,
apods quatro meses esse nimero atingiu 443 inscritos € apés um ano (junho/2019) atingiu 685
inscritos.

Estes indicadores sdo numeros expressivos, considerando os quatro meses de
lancamento da primeira versdo do aplicativo. De 14 para c4, o nimero de inscritos no canal
YouTube saltou para 1.090 mil (até a data de 20/04/2020). Por fim, com relagdo a média de
acesso>> aos videos das sessdes, a quantidade que antes era de no minimo 20 e maximo de 60,
agora ¢ de 43 e 84 sucessivamente.

Vale observar que ndo houve uma andlise em larga escala para mensuracao de dados
quantitativos, que possivelmente poderia orientar a melhorias das funcionalidades do APP sob
o ponto de vista do usudrio. Essa andlise foi feita de forma aleatdria e pontual por diversos

profissionais envolvidos no projeto por meio das percepgoes e feedbacks repassados.

33 Calculo da média realizado em 02/05/2019 — dados extraidos com equipe interna TCE/SC.
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5.1.2 Atuacio do design no projeto ‘TCE Sessoes’

Como discutido na fundamentacgao tedrica, ofertar servigos de qualidade ¢ uma questao
importante para organizagdes publicas, e representa uma oportunidade para a atuagdo de
designers e gestores de design (CUNHA, 2015).

Partindo dessa premissa, o projeto ‘TCE Sessdes’ foi uma oportunidade para a atuagao
do design. O design quando acionado ao projeto teve que tomar diversas decisdes tanto com
relacdo a pratica projetual em si, como com relacdo ao papel do design no projeto. Conforme
argumentacdo de Martins e Merino (2011), de fato, coube ao designer repensar sua forma de
atuagdo, juntamente com o papel do design, passando de um profissional focado no problema
para um profissional focado em solugdes inteligentes, o que torna o profissional vinculado ao
perfil das atribui¢des do profissional de gestao. Essa gestao se refere a competéncias trabalhadas
pelo campo da Administragdo, pois conforme citado por Mozota et al. (2011) o trabalho da
gestdo de design ¢ resultado da combinagdo de dois campos de naturezas, a Administragio e o
Design.

O gerenciamento do design foi fundamental ao projeto e teve papel importante desde
o momento que foi solicitada a participagdo do designer. Primeiramente foi necessario chamar
a atencdo do coordenador do projeto para a compreensdo do porqué o design estava sendo
chamado de forma tardia, para tanto foi explicado o processo do trabalho do design. Em um
segundo momento, foi discutida a possibilidade de retomar etapas do desenvolvimento do
projeto incluindo agora o design em suas acdes. Por meio dessa conciliagdo e com o aval do
coordenador do projeto, o design retornou fases, o que redirecionou o cronograma e retrabalho
de fases ja concluidas em toda a dinadmica do projeto. Foi fundamental a essa dindmica,
conforme cita Mozota et al. (2011), contar com o conhecimento tacito do design, cujo, segundo
Tammela (2016), inclui diversas habilidades de comunicacdo pessoal do profissional,
associadas com sua pericia e mentalidade holistica, flexivel, intuitiva, empatica e sistémica.

Superado este primeiro momento, o gerenciamento do design voltou-se ao formato
sistémico das acdes gerais do projeto, das relagdes interpessoais, interdisciplinares, processos
e procedimentos para a criagdo do APP ‘TCE Sessoes, premissas essas que segundo Best (p. 8,
2012), definiu o conceito de gestdo de design.

A estrutura do projeto ‘TCE Sessdes’ passou a contar, portanto, com a atuacio da
disciplina de gestdo de design associada a disciplina cuja foi natureza principal do projeto: a
Tecnologia da Informagdao e Comunicacao (TIC). Discute-se a seguir a percepgao da relagao

dessas disciplinas com a estrutura do projeto ‘TCE Sessoes’.
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5.1.3 Estrutura do projeto — posicionamento da gestao de design

Como apresentado anteriormente no planto de trabalho do projeto ‘APP TCE Sessoes’
(item °‘4.1.2 Estrutura do projeto ‘APP TCE Sessdes’) pode-se observar que o mesmo, nao
contava, a principio, com uma possivel atuacdo do processo de design na elaboragdo do
aplicativo (estratégico), e sim com o design como parte final deste processo (operacional) — das
sete etapas do plano de trabalho, o design foi considerado somente a partir da quarta etapa,
pulando etapas importantes do processo do projeto como: definicio do problema e
planejamento. Essa perspectiva mudou no decorrer do projeto, quando de fato o design foi
chamado ao trabalho. Para compreender o posicionamento da gestdo de design na estrutura do
projeto sobre essa perspectiva inicial, foi contruido um mapa de execugdo projetual tendo por
trés bases: as etapas do trabalho; setores envolvidos e as duas disiciplinas de conhecimento
chaves ao projeto - Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC) e Gestdo de Deisgn (ver

Figura 74).
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Figura 74: Mapa de execugdo projetual do projeto
‘TCE Sessdes’ com base no plano de trabalho inicial

SEG

Secretaria Geral

Expertise: Estruturagdo e avaliagdo na
elaboragao do contelido do APP.

Envolvimento na Etapa: 4

Projeto APP TCE Sessdes

GAP

Gabinete da Presidéncia

Expertise 1: Gerenciamento do pojeto.
Expertise 2: Definicdo de TICs,
desenvolvimento e gerenciamento do APP.

Envolvimento na Etapa™ 1.235e 7
*etapas cuja a GAP trabalhou indo além do seu
gerenciamento, também em sua execugdo.
As demais s&o percebidas como etapas
demandadas e gerenciadas.

ACOM

Assessoria de Comunicagao

Expertise 1: Design (Gestao de Design):
trabalhou a interface, interagao, avaliagao
e comunicagdo visual geral do APP.
Expertise 2: Comunicagdo (linguagem

e divulgagao).

Envolvimento na Etapa: 4e 6

GD

Gestao de Design

= Colaborativo;

- lterativo;

= Sistémico;

- Focado no usuario;
= Sintetizador.

TIC

Tecnologia de Informagao
e Comunicagao

« Meio sobre o qual o
projeto sera executado
e finalizado - produto
final (determina

implicagdes
e limitagges).
CIDADAOS

Fonte: a autora (2020)

DIN

Diretoria de Informatica

Expertise: Infraestrutura de tecnologia,
disponibilizagdo do acesso a dados que
permitiu sua implementagéo.

Envolvimento na Etapa: 4

LEGENDA
Setores do TCE/SC
Disciplina de Conhecimento

Interagdo priméria
Interagao secundaria

Através da estrutura acima, verificam-se trés caracteristicas importantes: 1) o
posicionamento dos setores envolvidos no projeto; 2) a especificagdo com relacdo as etapas em
que os setores foram envolvidos e 3) as expertises descriminadas em cada area de atuacao.
Percebe-se, também, o posicionamento das disciplinas (formato hexagonal) de gestdo de design

e da TIC. Enquanto que a TIC estd em posicdo estratégica a estrutura — caracteriza a
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materializa¢do do produto final ligado a todos os setores e atividades desenvolvidas — a gestao
de design esté posicionada no “miolo” do processo, do qual se modificou no decorrer do projeto
— 0 que significa que o design saiu da posicao linear e da percepcao exclusivamente, de deixar
o layout “mais bonito”, para um processo de interatividade com relagdo as demais Etapas do
projeto. Essa forma de percepcao do design — a de, exclusivamente, projetar elementos visuais
e funcionais — foi apontado por Fernandes et al. (2014) e Leurs e Roberts (2017) como uma
associacao bastante comum a disciplina.

A gestao de design desta forma ganhou uma nova posi¢do na estrutura do projeto
(Figura 75), quando retomou algumas etapas ja contempladas e concluidas. Este processo foi
decisor a reorganizagdo e ao redirecionamento do plano de trabalho proposto inicialmente ao

projeto.
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Figura 75: Mapa de execugao projetual do projeto
“TCE Sessdes’ apos o reposicionamento do design

Projeto APP TCE Sessoes

GAP

Gabinete da Presidéncia

Expertise 1: Gerenciamento do pojeto geral.
Expertise 2: Definicdo de TICs,
desenvolvimento e gerenciamento do APP.

ITERATIVIDADE

G D Além do envolvimento do Design
nas etapas 4 e 6, esse formato
Gestao de Design permitiu o envolvimento do Design

5 G nas etapas: 1,235e7

= lterativo;
= Sistémico; + Este formato iterativo permite o

uso de metodologias, técnicas e
ferramentas que agregam valor
ao aspecto inovador do projeto.

« Focado no usuario;
- Sintetizador.

ACOM

A ia de C icaga

Expertise 1: Design (Gestao de Design):
trabalhou a interface, interagéo, avaliagao
e comunicacéo visual geral do APP.
Expertise 2: Comunicagao (linguagem e
divulgagao).

SEG L\ DIN

Secretaria Geral e Comunicagao Diretoria de Informatica
Expertise: Estruturagio e avaliagio na + Meio sobre o qual o Expertise: Infraestrutura de tecnologia,
elaborago do contetido do APP. projeto sera executado disponibilizagao do acesso a dados que
. e finalizado - produto permitiu sua implementagéo.
i 5 final (determina .
Envolvimento na Bizpa impligagées e Envolvimento na Etapa: 4
limitagdes).
LEGENDA

- ’ . Setores do TCE/SC
'
Disciplina de Conhecimento
n Interagdo primaria

o Interag&o secundaria
CIDADAOS
Fonte: a autora (2020)

Percebe-se por meio dessa nova estrutura a reorganizagdo das relagdes setoriais e a
abertura do campo de atuacao do design no projeto. O posicionamento da disciplina passou de
um caratér operacional para um carater estratégico ao projeto e contribuiu para as atividades

subsequentes de conclusdo do projeto. Essa reestrutura¢do vai de encontro com a avali¢ao de
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Mozota et al. (2011) quando cita que o design sofre entendimentos diferenciados, pois se refere
tanto a uma atividade (o processo de design — gerenciamento e metodologia) quanto ao
resultado dessa atividade (um plano ou forma — aplicativo). A visao inicial do design para o
projeto era voltada somente ao resultado da atividade, ou seja, a concepg¢dao do produto,
enquanto que o processo de design ndo foi levado em consideragdo. Essa visdo tem como
consequéncia a aplicacdo do design de forma fragmentada a um contexto reducionista de curto
prazo e com papel limitado nos projetos (AGUNE, 2014; MARTINS; MERINO, 2011; SURI,
2003).

Por fim, conclui-se por este formato que quanto mais proximo do alto escaldo
hierarquico, maior o alcance da disciplina a proposta de atuar de forma tatica e estratégica a
Instituicdo. Esse momento corrobora com Martins ¢ Merino (2011), quando destaca que a
adocdo a qualquer nivel de gestdo de design nem sempre acontece de maneira estruturada, o

que provoca disparidade entre alguns objetivos e resultados.

5.1.4 Pratica projetual — a gestdo de design na diniAmica do projeto

Como visto, a pratica projetual do Estudo de Caso deste trabalho exigiu do design um
processo de gerenciamento. A IDEO (2016) destacou que um profissional exercesse um papel
de lideranca, primeiramente fazendo as melhores perguntas, no segundo momento escolhendo
a metodologia certa para lidar com determinados problemas e saber como realizar o trabalho,
de acordo com a metodologia escolhida. Portanto, como parte do gerenciamento do projeto, o
profissional do design se aproveitou de conhecimentos técnicos e tacitos para estruturar seu
trabalho. Essa estrutura foi relativizada em acordo com o levantamento ‘Diagnéstico do Design
Brasileiro’ (2014), quando relaciona as competéncias e habilidades do profissional de design:
e Utilizar um procedimento metodologico para o desenvolvimento do trabalho: foi

escolhido para essa pratica a base metodologica do ‘GODP - Guia de Orientagdo para
Desenvolvimento de Projetos (MERINO, 2016);

o Pesquisar, organizar e sistematizar dados e informacdes: realizada nas etapas iniciais
do GODP (MERINO, 2016) — ‘-1 Oportunidades’, ‘0 Prospeccao’; ‘1 Levantamento de
Dados’ e ‘2 Organizagao e Analise’;

e Desenvolver projetos, processos, sistemas e/ou solucdes: o resultado desse
desenvolvimento foi o atingimento dos objetivos em todas as Etapas da GODP (MERINO,
2016);
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e Buscar processos, métodos em diferentes areas do conhecimento, quando necessario,
e aplica-los a sua atividade e/ou projeto: realizado na ‘Etapa 3 - Criacdo’ do GODP
(MERINO, 2016), quando foi definido por meio de estudo e avaliagdo, o uso de
metodologia (Design de Interagdo), técnica (‘Cinco Planos’ de Garrett) e ferramentas (DIY,
2014) como base ao desenvolvimento de possiveis solucoes.

e Gerenciar o projeto: previsto em todas as Etapas da pratica projetual do GODP (MERINO,
2016);

e Conciliar os interesses dos stakeholders em relacao ao projeto: previsto em todas as
Etapas da pratica projetual do GODP (MERINO, 2016). Primeiramente identificou-se os
stakeholders, depois foi avaliado seus interesses para sequencialmente gerenciar essa
conciliacao;

e Expressar ideias por meio de desenhos, imagens, textos, modelos, prototipos etc.:

realizado na ‘Etapa 3 - Criagdo’, prevista pelo GODP (MERINO, 2016).

Portanto coube a gestio de design gerenciar as operagdes, os stakeholders, métodos e
processos de design da pratica projetual apontada nesse Estudo de Caso, validado desta forma,
com o entendimento da Design Management Institute (2019) com relacdo ao escopo da gestao
de design, citado neste trabalho.

A gestdo de design permite aos profissionais da area assumir responsabilidades de
gerente de projeto, conforme apontado por Martins e Merino (2011). No entanto, ainda segundo
os autores, a atividade distingue-se por meio de seu papel na identificagdo e comunicagdo de
maneiras pelas quais o design pode contribuir para o valor estratégico de uma
empresa/organizacao. Desta forma, para o entendimento da atuacao da gestdo do design neste
sentido, foi utilizado o modelo de ‘Disco Integrador da Gestdo de Design— aplicacao
operacional’, proposto por Martins e Merino (2011), na pratica projetual deste Estudo de Caso.

Por meio dessa aplicagdo chegou-se a conclusdo de que o design foi trabalhado no
projeto em trés tipos de segmentagdo: (1) Design de Interagdo, (2) Design Grafico e (3) Design
Publicitario. As varias agdes operacionais do design combinadas resultaram no atendimento a
estratégia tracada (conforme visualizado na aplicagdo do Disco — ver Figura 71), tanto ao
publico externo, quanto interno. O primeiro percebe uma imagem positiva da Institui¢ao pelos
seguintes aspectos: comunicacao e qualidade visual do APP; facilidade de entendimento e uso
do APP e nas funcionalidades e respostas de interacao entre usuarios € o APP (o que ¢ ofertado,

¢ de fato, o que ¢ oferecido). O segundo publico, por sua vez, percebe uma imagem positiva da
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Instituicdo pelos seguintes aspectos: na interface/visual do APP; no (re)conhecimento dos
beneficios do APP e na qualidade do novo produto.

Portanto, coube a gestdo de design gerenciar esses trés segmentos de atuacao, que
combinados, nessa pratica projetual, estimaram adicionar valor percebido pelo usuério, assim
como identificar possiveis maneiras de adicionar novos (MARTINS; MERINO, 2011).

Best (2012) enfatiza que ¢ papel do design alargar seu escopo de modo a englobar
areas diversas de segmentacdo do design, ou seja, ampliar seu campo de atuacao, interagdo e
natureza de trabalho. Vale enfatizar, conforme citado por Martins e Merino 2011), que a gestao
de design ndo precisa especializar-se em todas as segmentagdes, mas “(...) a fungdo do gestor
de design consiste em coordenar a integrar essas habilitagdes, para que, num contexto
estratégico, a imagem da empresa seja percebida em seu conjunto” (MARTINS; MERINO, p.
67,2011).

5.2 GESTAO DE DESIGN NO SETOR PUBLICO

Para compreender a dindmica do processo de design e o0 ambiente em que ocorreu essa
pesquisa, 0 TCE/SC, fez-se necessario uma reflexdo sobre o design e a gestdo de design no
setor publico.

A gestdo de design busca gerenciar pessoas, projetos, processos e procedimentos para
a cria¢do de produtos, servigos, ambientes e experiéncias. Nessa pesquisa, utilizou-se da gestao
de design para gerenciar a pratica projetual apresentada e o processo de diagnostico do nivel de
atuacdo da gestdo de design no setor publico, assim como possivelmente apontar proposi¢ao de
avangos na relacao do design com o TCE/SC.

Como discutido nesse trabalho, os avangos tecnolodgicos, a ‘cidadania digital’ (LIMA,
2014), criou um ambiente de mudancgas na esfera publica. O cidaddo empodera-se, enquanto
que a organizagdo publica procura ampliar a comunicagdo com a opinido publica. Esse
movimento conta com o apoio de diversas disciplinas de conhecimento que viabilizam formas
de ampliar essa interagdo (AGUNE, 2014; AGUNE e CARLOS, 2016; LEVY, 2014; LIMA,
2014; PLONSKI, 2014; ROMANI, 2009), inclusive o design. Entende-se, portanto, que a
exploracdo da tematica ‘inovac¢do’ no setor publico ¢ a porta de entrada para a atuagdo de
diversas disciplinas. Inovagao, introduz, adota e implementa uma nova ideia (processo, bem ou
servico), em uma organizagdo em resposta a um problema e/ou necessidade percebida

(ALENCAR, 1996).
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Como citado neste trabalho, ¢ muito comum a inovagdo em Orgdos publicos ser
relativizada somente a novas tecnologias. um “meio para um fim”, no que diz respeito a atitude
inovadora. No entanto, segundo Agune e Carlos (2015), a inovagao ¢ resutlado da soma entre
‘novas tecnologias’ € ‘novos processos’, cuja predomina-se o uso de novos componentes €
métodos organizacionais, nas praticas, na organizacdo do local de trabalho ou nas relagdes
externas. Desta forma, entende-se que o projeto ‘“TCE Sessdes’ foi uma agdo inovadora, visto
que contou com uma ‘nova tecnologia’ (software livre, aplicativo) € um ‘novo processo’, pois
utilizou-se de uma nova pratica metodologica, e forma de “se fazer com a participacdo do
design”.

Foi visto que a atuagdo da gestdo de design nas organizagdes publicas deve ser tratada
de forma diferente ao setor privado. Por exemplo, a questdo do ineditismo € percebida na gestao
publica de forma relativizada ao proprio adotante, diferentemente do mercado privado, onde
normalmente ja existem padrdes competitivos (SCHERER, 2015). O fator de diferenciagao, no
setor publico, esta relacionado a si mesmo, inova-se para poder estabelecer um padrao superior
de praticas anteriormente existentes (SCHERER, 2015). Segundo a Design Commission
(2013), a forma de trabalho do design no setor ptblico ¢ mantendo o foco no usudrio-cidadao;
fornecendo estrutura para ser criativo na solugao de problemas; testando iteragdes de possiveis
solucdes para aprender mais sobre o problema; identificando ideias e servigos novos € mais
relevantes e orientd-los na entrega e engajando usuarios.

O setor publico apresenta outras estruturas e necessidades, ¢ desejavel, portanto, a
utilizagdo de ferramentas de gestdo do design mais apropriadas ao seu contexto (CUNHA,
2015). A Design Commission (2013) avalia que ha inimeras maneiras de fazer design para o
setor publico, pode ser tanto trabalhado no redesenho de um sistema complexo, como em
pequenas intervencdes, que também resultam em uma grande diferenca. Importante perceber
que cada problema tem sua propria abordagem e solu¢do, bem como cada instituicdo publica
tem seu proprio contexto e natureza de oficio.

Desta forma trabalha-se sugestivamente a gestdo de design em 6rgaos publicos por
meio de técnicas e abordagens de design tais como o Design de Servigo, Design Social, Design
Estratégico e o Design Thinking (DESIGN COMMISSION, 2013). A atuacdo da gestdo de
design citada, no entanto, € sugestiva, com base em referéncias cujo o experimento das técnicas
e abordagens ja foram vivenciados. Outras técnicas de gestdo de design também podem ser
vivenciadas no setor publico, onde ha uma clara notoriedade de um campo ainda em aberto a
ser explorado. Portanto para essa pesquisa foi realizado o experimento do uso da GODP

(MERINO, 2016) como base metodologico a pratica académica e projetual.
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Foram apontadas trés maneiras de trabalhar a inovacdo: incremental, que explora
formas ou tecnologias existentes; modular, que intervém em um ou mais componentes de um
sistema e a radical, que rompe com o conhecimento, as capacidades e as tecnologias existentes
a fim de criar algo novo (HBS apud BEST, 2012). Essa forma de trabalho conta com diversas
categorias desde servigos: organizacional, processos, regulatoria, conceitual e sistémica
conforme aprontado por Scherer, 2015; Windrum e Koch apud Referencial..., 2017/2018 e
Centre for Public Service Innovation (2014). Na pratica projetual deste trabalho foi
diagnosticado que o projeto ‘TCE Sessoes’, por meio do uso da Ferramenta de n°® 18 da DIY
(2014) — Figura 68, ‘Mapa de Promessas e Potenciais’, na Etapa 2 do GODP (2016), que o
projeto se caracteriza por um tipo de inovacao evolucionaria, ou seja, ¢ uma nova oferta para
de um servigo ja existente para usudrios ja existentes. Portanto pode-se enquadrar na percepgao

de HBS apud Best (2012), que o projeto ‘TCE Sessoes’ foi um tipo de inovacdo incremental.

5.3 IMPORTANCIA DO DIAGNOSTICO DE DESIGN PARA A GESTAO DE DESIGN

Conforme apontado por Santos (2011), a definicdo de diagnostico refere-se a coleta e
analise de dados para avaliar problemas de diversas naturezas, ¢ ter o conhecimento de uma
determinada situagdo por meio de sinais ou investigagdes realizadas. Sdo avaliadas questdes
como: a capacidade do design de uma organizacio, revelar como o design esta sendo
utilizado (ou n20) em prol da visao e dos valores de marca, das metas e objetivos do modelo
de negdcios e das aspiracgdes da organizacio (BEST, 2012). Por intermédio de um diagnostico
¢ possivel avaliar com independéncia o desempenho de uma organiza¢do ou parte de uma
organizagdo (BEST, 2012). E fungdo do gestor de design levantar o diagndstico projetual, frente
a problematica que originou a demanda, do ambiente interno e externo da organizagdo e
apresentar os cenarios e suas capacidades e limitagdes, dentre outros fatores. (ODA, 2010;
MARTINS; MERINO, 2011; MERINO; MERINO; FIGUEIREDO, 2007).

O diagndstico de design objetiva por significar um ‘valor’ percebido, e contempla
algumas variaveis humanas, econdmicas, sociais, culturais, tecnoldgicas, produtivas, estéticas,
simbdlicas, comunicacionais e mercadoldgicas, entre outras relacionadas aos ambientes
internos e externos da organizagdo. Essas varidveis sdo compreendidas como um ecossistema
que compde conjuntos essenciais ao trabalho da gestao de design (ODA, 2010; BEST, 2015).

Portanto, como forma de avaliar a pratica projetual deste Estudo de Caso e diagnosticar
o nivel de atuagdo da gestdo de design no setor publico do ambiente do TCE/SC, além de ser

indispensavel considerar a avaliagdo do ambiente interno (institucional e de pessoal — publico
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interno) e externo (publico-alvo do produto proposto), foi combinado o uso de trés ferramentas
- Design Ladder (2001); Escada do Design (2013) e DIY (2014) - das quais sdo discutidas a

seguir.

5.3.1Conclusio do Diagnostico de Design da Pesquisa Aplicada

O uso da‘Escada do Design’ da SEE Platform (2013) ¢ indicada como forma de
monitorar o uso do design, no setor publico. Por meio dessa ferramenta ¢ possivel captar os
indicios para alinhar possiveis estratégias de design, ndo somente ao recorte
projetual/operacional, mas refletir em possibilidades de estratégias institucionais em parceria
com o design. A Design Ladder proposta pela Danish Design Centre (2001) também avalia o
nivel de atuag@o do design, e diferencia-se por seu poder de uso tanto na area publica quanto na
privada.

A andlise desse nivel foi feita em relagdo a dois contextos: o projetual e institucional.
Por meio da Design Ladder foi possivel fazer uma andlise em relacdo ao contexto projetual: foi
apontado a mudanca de Nivel da atuacdo do design, indo do 2, ‘Design como forma’, ao 3
‘Design como processo’. Isso significa que o design foi gerenciado por meio de uma mudanca
de perspectiva, de trabalhar somente como resultado da atividade (um plano ou forma —
aplicativo), para ser trabalhado como um processo de design (gerenciamento e metodologia).

Com relacdo ao contexto Institucional a Escada do Design foi utilizada, e
diferentemente da avaliacdo anterior o fato de o design ter elevado seu nivel de atuagdo, nao
significou, sob o ponto de vista Institucional, essa mesma percep¢do. Como apontando no
Estudo de Caso, o design foi adicionado de forma tardia, na execugdo inicial do projeto, o que
aponta que o design ainda ¢ considerado como atividade meramente operacional, e ndo
estratégica a Instituicdo. Esta percepgdo caracteriza o Nivel 1 da Escada do Design, cujo o
processo de design ndo estd incorporado nas organizacdes e funciona de forma pontual.
Portanto, conclui-se que o nivel de atuacdo do design, por meio da experiéncia do projeto ‘“TCE
Sessodes’, em ambiente publico do TCE/SC, enquadra-se no Nivel 1 da Escada do Design para
setores publicos proposto pela SEE Platform (2013): ‘Design para problemas pontuais’.

Observa-se nessas ferramentas que ha uma incorporacao dos niveis de atuagdo da
gestdo de design conforme apontado neste trabalho por Mozota et al. (2011), Best (2015) e
Martins e Merino (2011). Os autores classificam a gestao de design em trés niveis: operacional,
tatico e estratégico. Sob o ponto de vista projetual o nivel de atuacao da gestdo de design foi

‘tatico’ - diz respeito ao trabalho de sistemas e processos (BEST, 2012); a atuagdo sobre a
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fun¢do coordenadora do design (MOZOTA et al. 2011) - devido ao repociosanmento do deisgn

na estrutura do projeto, conforme ja discutido. Sob o ponto de vista Instituicional a atuagdo da

gestdo de deisgn trabalha no nivel ‘operacional’ - diz respeito a produgao do tangivel (BEST,

2012); a atuagao sobre a funcao, oferta, diferenciadora do design (MOZOTA et al. 2011). Sob

esse ponto de vista o design ndo ¢ percebido como um parte de um processo de construgdo e

bem menos parte estratégica ao alcance dos objetivos da Instituicao.

Como forma de contribuira visdo sistémica - entendimento necessario para
desenvolver projetos de design de maneira estratégica e que possam gerar um impacto positivo
na organizacdo, por meio das oportunidades detectadas, conforme apontado neste trabalho por
Hinnig (2018), Martins e Merino (2011) e Best (2012)- do diagnostico apontado foi utilizada
duas ferramentas do DIY (2014), a Ferramenta de n° 6, ‘Loop de Aprendizagem’ e a Ferramenta
de n° 10, ‘Teoria da Mudancga’. Por meio dessas ferramentas pode-se concluir os seguintes
aspectos:

e Design percebido como atividade operacional, ndo estratégico;

e Design trabalhado em nivel incremental (pouca percepcio de fator diferencial; carater
inovador);

e Muitos projetos da Instituicio sao norteados por fatores/solucdes operacionais, ou seja,
centrado na “entrega”.

e Muitos projetos sio demandados de forma pontual e nio em formato sistémico, o que
causa o envolvimento tardio de outras areas envolvidas.

e Naio existe uma forma ordenada/padronizada para qual acido tomar no surgimento de
uma demanda. Nao ha orientagcdo clara quanto a isso. Talvez a padronizacdo -requisitos
minimos, a ideia ndo € engessar — um “passo a passo” orientando em como estabelecer
defini¢des pré-projetuais no momento em que as demandas sdo levantadas seja um ponto

importante para reflexdo.

Segundo Best (2015) ao final do diagnostico de design, os resultados sdo compilados,
analisados e avaliados, para que possam ser feitas recomendacdes de algumas agdes a serem
efetuadas. Percebe-se desta forma, que o desafio geral do design dentro da Instituicdo € ser
percebido de forma estratégica. Entende-se que essa percep¢do ¢ um processo construtivo e
objetiva:

e Melhorar a comunicacao entre Instituicao e sociedade;
e Melhorar as entregas de servicos/produtos para a sociedade (projetos centrados no

usuario);
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o [Estabelecer novas formas de projetar (de se fazer) demandas internas, sempre
considerando seu publico-alvo final;
e Melhorar o alinhamento de estratégias de impacto aos projetos;

e Incentivar a inovacio e potencial criativo do publico interno.

Como forma de atingir esses objetivos o design pode trabalhar com a elaboracao de
apresentacoes didaticas e mensuraveis, com relagdao aos resultados dos projetos cuja tenha a
participagdo do design — importante a notoriedade de como o design atuou e quais os resultados
obtidos através do processo de design.

Esse diagnostico inicial vai além de apenas definir pautas de design na Instituigdo, é
capaz de influenciar novas diretrizes, estratégias, estabelecer pautas futuras e definir decisdes

estruturais, conforme previsto por Best (2012).

6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O objetivo geral dessa dissertacao foi identificar e descrever a aplicagdo das técnicas
de gestdo de design no setor publico por meio da experiéncia de desenvolvimento do projeto
do aplicativo ‘TCE Sessdes’ do Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC).
Entende-se que esse objetivo foi atingido, primeiramente, por meio do uso da base
metodoldgica do GODP de Merino (2016), que facilitou a especificacdo e defini¢do do uso das
ferramentas e técnicas necessarias de gestdo de design para a estratégia de desenvolvimento da
pratica projetual. Foram escolhidas, além da combinacdo de ferramentas da DIY (2014), a
técnica de Garrett (2011), o uso do modelo de ‘Disco Integrador da Gestao de Design’, proposto
por Martins e Merino (2011), bem como a ‘Escada do Design’ da SEE Platform (2013)
combinada com a ferramenta Design Ladder da Danish Design Centre (2001), ambas mensuram
o nivel de atuagdo do design no setor publico. Essas ferramentas combinadas e usadas de forma
estratégica, também com o apoio dos principios metodologicos do design de interagao,
validaram a experiéncia do desenvolvimento do aplicativo ‘TCE Sessdes’ e contribuiram para
a classificagcdo de mensuragdo do nivel de atuagdo da gestdo de design no ambiente publico do
TCE/SC.

Em relagdo aos objetivos especificos, considera-se que a pesquisadora conseguiu
atendé-los. A seguir, serdo descritos em detalhes, contribuindo para a reflexdo sobre a pesquisa
realizada:

e Tracar o processo de insercio da gestao de design no desenvolvimento do projeto ‘APP

TCE Sessoes’: entende-se que esse objetivo foi alcancando na soma de trés momentos:
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primeiro quando se identificou o papel do design no plano de trabalho do projeto; em
segundo quando o design se posicionou no projeto € no tltimo momento quando o design
delimitou suas atividades por meio da metodologia escolhida para o trabalho, o GODP

(2016).

Averiguar e definir quais técnicas e ferramentas de gestiao de design serao aplicadas
junto ao desenvolvimento da pratica projetual do aplicativo ‘TCE Sessdes’: entende-
se que este objetivo foi alcangado pelas as escolhas feitas no decorrer das etapas -
estruturada pelo o GODP (2016) — onde combinou-se a metodologia do Design de Interacao
(ROGERS et al., 2013), a técnica dos ‘Cinco Planos’ de Garrett (2011) e as ferramentas
para uso em projetos inovadores da DIY (2014). Antecedendo a essa escolha, foi realizado
um estudo geral de metodologias, técnicas e ferramentas, que buscou avaliar, previamente,
sua natureza funcional com relagdo ao possivel alcance do objetivo geral da pesquisa.
Também foi fundamental a realizacdo de pesquisas bibliografica, documental e eletronica
para conhecer a natureza da instituicdo, bem como analisar o organograma como forma de
compreender ndo somente a estrutura, mas a dinamica das demandas relacionada a situagao
vigente. Essa pesquisa voltou-se também a conhecer os servigos prestados pelo TCE/SC,
como também identificar com clareza o seu publico-alvo. Pelo o fato da pesquisadora atuar
no o6rgdo, foi realizada conversas com servidores, comissionados e terceirizados, onde foi
esclarecido e aprofundado o entendimento das atividades, servicos e dindmicas da
instituicdo. Todas as informagdes coletadas nessas conversas eram corroboradas pela
pesquisadora por meio da pesquisa bibliografica, documental e eletronica. Esse
conhecimento foi valido, pois se faz necessario entender o contexto interno e externo da
organizagdo para a realizacdo de um diagnodstico, bem como oferecer propostas de

melhorias seja de um servigo ou de uma operagao.

Avaliar o resultado da aplicacdo das técnicas e ferramentas de gestio de design na
pratica projetual e posteriormente, classificar a atuacio do design no ambiente
corporativo deste estudo (diagndstico de design): a utilizacdo do modelo de ‘Disco
Integrador da Gestao de Design’, proposta por Martins e Merino (2011), classificou o
posicionamento do design em relagdo a pratica projetual desenvolvida e serviu como base
para a andlise posterior: identificar o nivel de atuacdo da gestdo do design no ambiente
publico do TCE/SC. Etapa essa que contou com o uso de duas ferramentas que avaliam o
nivel de atuagdo do design, a ‘Escada do Design’ da SEE Platform (2013), e a Deisgn

Ladder - da Danish Design Centre (2001), como também, contou com o uso das
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ferramentas, aplicadas no modo pos-pratica projetual: ‘Lopp de Aprendizagem’ e ‘Teoria

da Mudanga’ da DIY (2014).

o [Estabelecer a relacio entre gestio de design e setor publico: entende-se que esse
objetivo especifico foi atendido, por meio da escolha da base metodoldgica para o projeto
‘APP TCE Sessoes’: o GODP (2016) combinada com os fundamentos metodolégicos do
Design de Interacdo e outras técnicas/ferramentas - Cinco Planos de Garrett (2011) e DIY
(2014); onde desenhou-se o processo de relagao, e forma de atuacdo, da gestao de design,
para por fim embasar a mensura¢do do nivel de atuagdo da gestdo de design no ambiente
publico do TCE/SC. A utilizagdo da GODP (2016) contribuiu para organizar e guiar a
escolha das técnicas/ferramentas mais adequadas para a realizagdo da pesquisa, enquanto
que tais técnicas/ferramentas apoiaram o fundamento da avaliagdo final quanto a
classificagdo do design no setor publico. Foram também realizadas reflexdes sobre a relagao
entre a gestao de design com o setor publico, que se encontram no capitulo de ‘Analise e

Discussdo dos Resultados’.

A pesquisa, apés a identificacdo e aplicacdo das técnicas de gestdo de design e
qualificacdo, consequentemente propds melhorias para a atuacdo do design no TCE/SC.
Destaca-se que a reflexdo feita nessa pesquisa sobre a utilizagdo de metodologias, técnicas e
ferramentas com foco na gestdo de design para uso no setor publico pode ser utilizada como
base para futuros estudos, dentro da Instituigdo ou mesmo fora dela.

Acredita-se que essa pesquisa possa contribuir para a melhoria das relagdes do design
com o TCE/SC e que possa servir de base para a percep¢do do design de uma forma mais
estratégica e ndo apenas operacional para essa Institui¢do, e também para outras instituicdes
publicas de mesma natureza, ou mesmo, servir de inspiragdo a outras instituigdes publicas de
naturezas diferentes.

Este estudo foi realizado de maneira experimental, portanto & possivel, por este
referencial, levantar discussdes em torno das escolhas feitas a esse experimento como forma de
refinar ainda mais o debate do design atuando no setor publico. Como oportunidades de
trabalhos futuros sdo apontados os seguintes topicos:

e A gestdo de design e a proposta de modelo de Disco (Martins e Merino, 2011), sdo
respectivamente ligados a gestdo empresarial. Desta forma pode ser observado, que hd um
campo em aberto na formatacdo de possivel disciplina que crie a relacdo do design com a
gestdo publica, em um contexto mais amplo - assim como ¢ abordado no contexto

empresarial - € ndo apenas pontual, como ¢ observado especialmente no amplo uso da
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metodologia de Design Thinking. Importante ressaltar que, mesmo os exemplos pontuais,
sdo de extrema relevancia para o avango do campo do design na gestao publica. No entanto,
pode ser o momento para reflexdo de como avangar ¢ melhor consolidar as condigdes da
disciplina a esfera ptiblica daqui por diante. E perceptivel que projetos de design para 6rgios
publicos por vezes estdo adaptando diversas metodologias para atender as demandas,

portanto acredita-se que o momento seja pertinente a essa reflexao;

e Ampliacao do estudo com relagdo a caréncia de uma estrutura metodologica do trabalho do

design operacional (e estratégico) especialmente para o setor publico;

e Avaliacdo de como tragar um método que avance o design usado em nivel operacional pelas

instituicdes publicas, para niveis mais elevados de operagdes e estratégia institucional;

e Estudos relacionado a atuagdo do design no setor publico, como forma ndo somente de
compartilhar métodos e agdes possiveis, mas também de validar cases como forma de

disseminar o trabalho design.

Destaca-se a contribuicdo dessa pesquisa para a gestdo de design no setor publico, no
sentido de levantar possibilidades e formas de atuagdo do design principalmente em estratégias
operacionais, projetos pontuais e implicagdes do dia a dia. Em uma percepcao geral, o assunto
‘gestdo de design no setor publico’ € pouco condensado em referéncias bibliograficas unicas e
perceptivelmente estruturado por discussdes ramificadas na literatura e praticas, essas muito
mais voltadas ao design estratégico no setor publico. Desta forma, percebe-se que hd uma
contribuicdo também literaria, nessa pesquisa ao assunto ‘gestdo de design no setor publico’.

Por fim, ressalta-se como contribui¢do pessoal, profissional e académica para a
pesquisadora, o aprendizado que foi obtido sobre a dindmica para compreender e executar uma
metodologia de design em um projeto operacional no ambiente publico. Pela experiéncia
vivenciada pela pesquisadora, reforca-se a importancia e responsabilidade dos designers de
disseminar a cultura do design em institui¢des publicas, quando assim for oportuno, tragando
estratégias a este reconhecimento, com base em estudos metodoldgicos. O design ¢ uma
poderosa disciplina as institui¢des publicas, € o engajamento do profissional da area contribui

significativamente para essa percepg¢ao.
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APENDICE A — Ferramenta 1 ‘Fluxo da Inovacéo’ — DIY (2014)

ACOES E ATUACAO DO DESIGN ENCONTRA-SE DESTACADO EM VERMELHO NO

ESPECIALISTA _ ATIVIDADES NIVEL DE TIPO DE
FINANCIAMENTO
ETAPA *P HABILIDADES *P DE EXEMPLO & *# RISCO E - TR *» EVIDENCIA  *P OBJETIVO
NECESSARIAS ~ FERRAMENTAS  MANIPULAGAO GERADA
m.nresa jet rs fracasso -Are:ji u; mlem;l:d Almmmemnldm
" jeto: 1o idas.
Explorando e eretans Garal 0] iy v, i cereontas E,,.Jn.,h.w ek . prapias g petores emolidor
Oportunidades - Diretoria de Informitica ® pesquisa de mercado sio o lida com questdes - Ha expectativa quanto Avaliar aspectos do
& Desafios Lo 8 o Prevems Contratusts ot meio enci projeto e
- Mssessoria de Comunicagio  DESIGN: de licitagdes, sendo dessa teratividade. de praticas projetuais.
(ACOM) O DESIGN ESTA Levantar oportunidades mais flexivel a ajustes) - Hé um objetivo pré-
ALOCADO AQUI e desafios por melo das mas decisdes claras definida inalteravel:
- Gabinete da Presidéncia metodologias e ferramentas: devem ser organizadas car o primeiro
(GAP) O COORDEMADOR DO - GODP (2016): definir etapas e tomadas. aplicativo de TCE/SC, o
PROIETO ESTA AQUI metodolégicas que darko “TCE Sessdes’.
suporte a0 projeto/Definidas
etapas-1,0,1, 2e3. DESIGN: foi acionado

- DIY (2014): definir o uso
das ferramentas a serem
unlizadas em cads etapa da
GODF/Definidas o uso das

de forms tardia a0

projeto, onde diversas

etapas do mesmaja
im finalizadas ou

rramentas de nimero em execug
5,10,12, 15 ¢ 18 do DIY.
Inicialmente, a geraciode  ATIVIDADES DO DESIGN Médio Risco de DESIGN Definigo da interface/
ideias ficou de exclusiva - Técnica para geragio de fracasso &
Berande ideine responsabildade do mentars.eias melodologi Design « . ~Deve ser xplicito o Propeeias dasohgZos s idarado odic:
ojeto, slocado n de Interagao (Rogers et al, condigio de possivers avaliagio das mesmas
Caie ia Fresinea 2013) ¢ “Cineo Planos’ de descartes a certas junto a0 coordenador
(GAP). cujo o cargo Garrett (2011). propastas apresentadas da projeto.
designado & de Assessor até chegar a solugio
da Presidéncia, e suas - Levantamento das ideal.
competéncias dizem respeito limitagdes técnicas da DESIGN PODE SER
a drea de desenvolvimento  projeto, aue guiard o ATIVADO E DESATIVO
tecnolégico. Devido a desenvolvimento de ideias NESTA ETAPA
insatisfac3o com o resultado (o decarrer da prifica DIVERSAS VEZES (pode
final, o mentor/coordenador  projetual). haver a desisténcia da
ojeto acionou o colal
DESIGN/DESIGNER para por Iss0.0 risco &
contribuir na geragio de considerado médio)
novas solugdes de interface -0 APP tem
& layout do produto, estar alinhado com
as ferramentas
tecnolégicas j&
oferecidas pela
instituic3o para
ter suporte 2 sua
funcionalidade.
] Essaetapa é de - Soluges tecnalbgicas Médio Risca de Alto Erapa definitiva Valldar e viabilizar
. exclusiva ' i3 GAP Risco de fracasso aviabilidade do o aplicativo TCE
Desenvolvendo & . e dois setore: Je DIN. o) Esta etapa & primordial langamento da P Sessies’ com base
Testando ~ Gablncte da Presidéncla para a viabilizagio do produto. nos resultados
(GAP) produto. 5e ndo houver desenvolvidos pela
- Diretoria de Informtica Tolugbes adequadas, o Etapas anteriores.
(oI} produto tem risca de
n3o ser langado.
ia0 A e Alto Risca de fracasso Testesprticos Avealiar e analisar o
_ Gabinete da Presidéncia o langamento do produto. -0 produta pode ser e expeniéncias possivel impacta do
Fazendoo Caso  * PIGAP) depois de apurado = [bAcredita-se que ajustes b langada e apresentar emvolvendo potenciais novo APP {equipe
L o feedbacks a5 demais e readaptagdes podem problemas dos quais usudrics, sio interna).
dreas do projeto poderio ser realizados apds seu poderiam ser resolvidos. descartados, devido ao
ser acionadas [inclusive o lancamento. anteriormente a0 cronograma definido Obs: o feedback
DESIGN). langamento. pelo projeta. Os testes com o usuirio serk
- Qualidade pode vir priticos & experiéncias avaliado somente.
aser comprometida, serso avaliados por apdso langamento do
causando baixa equipe técnica interna
aderéncia de uso a0 do TCE/SC
Essaetapa é de - SolugBes tecnaldgicas Alta Risco de fracassa Respostas ripidas para 0 APP deve estar apto
. do: o testada aver solucionar possiveis funcionalmente, pelos
Desenvolvendo & - Gabinete da Presidéncia ), ) desisténcia do projeta problemas. Todos . minimos critérios
(GAP) SIGH " em geral caso ndo o3 setores em alerta definidos para seu
Implementando - Diretoria de Informatica - Revisio de toda : umamm seja comprovada sua {inclusive o DESIGN). langamento.
DIN| da interface do AP funcionalidade.
tkessors de Comunicact  com 4o s fonconabdade.
(ACOM) ESTIMA-SE A ES.
FASE A PARTICIPACAD
SOMENTE DO DESIGN/
DESIGNER
€ o 5 5 asso, Etapa primordial do Definir Campanha
- Gabinete da Presidéncia _ funcional dades técnicas porém decises claras produto pés concebido:  Publicitaria para o
Crescendo & “ PGRP) yelo APF: } devem ser organizadas seulangamento ¢ “} langamento do produto.
- Diretoria de Informética & tomadas. divulgagio.
escalonando (o DESIGN Langamento o primeiro
- Assessoria de Comunicagio  Trabalha agor em outro aplicativa do TCE/SC, o
{acom) wies e parcerla: em “TCE Sesses’
da campanha publicitaria
e langamenia do A Mensurar os primeiros
om base no planejamenta impactos em escala do
G 2c5es concebido pelo projeto, tanta 30 piiblica
prafissional técnico da interno quanto externa.
Assessoria de Comunicacio.
Essa etapa conta com DESIGN - Babo risco de - A etapa ird gerar Coletar feddbacks,
avaliagio cada . Avaliara Iha do d . fracasso. Insights para refletir piblico interna do TCE/
Mudando sisternas *Pleo relacionado 0 projeto’ e no desenrolar do projeto - Definir medidas para sabre a forma como P 5Ce piblico externo,
bem coma seu resultado avaliar o impacto da trabalhamos e que tipo
projeto. de inovacda estamos

final.
- Uso de feramentas DIY
(2014),

trabalhando dentro do

# 0 use da Etapa Financlamente Necessdrlos’, fol descarta pelo fata de o projeto nia ter nenhum tipo de eusto adiclonal além das aberturas das contas
institucionais no Googie Play € APP Store. A mio-obra usads, foi a equipe interna da Institui
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APENDICE B - Ferramenta 8 ‘Definicao do Problema’ — DIY (2014)
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APENDICE D — Ferramenta 12 ‘Guia de Entrevistas’ — DIY (2014)
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APENDICE E - Ferramenta 6 ‘Loop de Aprendizagem’— DIY (2014)
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APENDICE F — Ferramenta 10 ‘Teoria da Mudanc¢a’— DIY (2014)
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