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DESIGN THINKING COMO ABORDAGEM DE RESPOSTA AOS
DESAFIOS DAADMINISTRACAO PUBLICA

DESIGN THINKING AS A RESPONSE TO THE CHALLENGES
OF PUBLICADMINISTRATION

Simonne Cristine Graf'
Leonardo Afonso Brusamolin Junior®

RESUMO

O papel da administracao publica nos ultimos anos tem sido, constantemente, repensado, mediante novas demandas da
sociedade, a busca por maior celeridade nas respostas, melhor eficiéncia na prestacao dos servigos publicos, maior exigéncia
de participacao e fiscalizacdo pela sociedade ante o atendimento dos interesses coletivos e o maior envolvimento no
planejamento das politicas publicas. Deste modo se apresenta o problema desta pesquisa: Identificar como o Design Thinking
pode ser utilizado na Administracdo Publica para dar suporte a solu¢cdo dos desafios. Foram estudados o Design Thinking; os
conceitos que orientam a Administracdo Publica na atualidade e identificadas a relacdo entre os dois temas na producédo de
abordagem adequadas a solucdo de desafios. O presente trabalho foi desenvolvido por meio de pesquisa qualitativa, com a
coleta eandlise deliteratura e bibliografia, bem como de artigos académicos produzidos sobre a utilizacdo do Design Thinking,
possibilitando uma sintese e analise de como a abordagem foi estudada e aplicada.
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ABSTRACT

The role of public administration in recent years has been constantly rethought, through new demands from society, the search for
greater speed in responses, better efficiency in the provision of public services, greater demand for participation and inspection by
society before meeting the collective interests and greater involvement in public policy planning. Thus, the problem of this research
is presented: Identify how Design Thinking can be used in Public Administration to support the solution of challenges. Design
Thinking was studied; the concepts that guide Public Administration today and identified the relationship between the two themes
in the production of appropriate approaches to the solution of challenges. The present work was developed through qualitative
research, with the collection and analysis of literature and bibliography, as well as academic articles produced on the use of Design
Thinking, allowing a synthesis and analysis of how the approach was studied and applied.

Keywords: Design Thinking; Public Administration; Challenges; Innovation.
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1 INTRODUCAO

O papel da administracao publica nos ultimos anos tem sido, constantemente, repensado,
mediante novas demandas da sociedade, a busca por maior celeridade nas respostas, melhor eficiéncia
na prestacao dos servigos publicos, maior exigéncia de participacao e fiscalizacao pela sociedade ante o
atendimento dos interesses coletivos e o maior envolvimento no planejamento das politicas publicas.

A "nova realidade” mundial, imposta pela pandemia da Covid-19, aos gestores, empresarios,
comerciantes e mesmo a populagao, exigiu“repensar”como atuar de maneira eficaz, buscar a exceléncia
eatenderaosanseios do cidaddao/usuario de um produto ou servico, dentro da realidade posta.

Nesta questao o Design Thinking se apresenta como uma abordagem para tratar este tipo de
situacao”VUCA”’, ou seja, em momentos em que ha instabilidade, inconstancia, fragilidade, onde ndo ha
uma normalidade predefinida, o gestor das organiza¢des, sejam elas publicas ou privadas, deve
repensar, reanalisar de uma forma mais estruturada, para atingir seus objetivos, usando principalmente
daempatia paraatender o cidadao/usuario.

Atualmente, arapidez em resolver uma questdo proposta exige do gestor, raciocinio complexo e
dominio de conhecimentos em varias areas, diversas percep¢des, de modo a criar, perceber ou mesmo
empreender uma novaforma de pensar, assim como de visualizar caminhos e solucoes.

De acordo com Gongalves (2014), o Design Thinking é uma ferramenta que apresenta vastagama
de percep¢Oes para desenvolver a criatividade a partir da constru¢dao de uma mesma ideia, com a
participacao de um conjunto de pessoas para viabilizar sua implementacao (cocriacdo), por meio de um
modelo colaborativo onde o conhecimento gerado oportuniza uma solugao para o problema proposto.

Ao utilizar o Design Thinking como uma ferramenta, a gestao publica passa a contarcomavisaoe
percepgao de caminhos para inovar no modo de prestagao servicos e atuagdo em processos, mediante a
visualizacao daresolucao de questdes apresentadas (VIANA, 2013).

Acrescenta Fraser (2012, p. 208) que, o Design Thinking nos permite visualizar a solu¢do do
problema por meio um formato criativo, onde o cidadao/usuario é o foco central, e a partir da percepgao
de seus conhecimentos, atitudes e habilidade, traz a aplicacao de novas solu¢des, de modo sustentavel,
pois avalia e reavalia a inovacao, a colaboragao e o comportamento dos impactos das melhorias nesta
prestacao de um determinado produto ou servico, a partir daempatia.

Para Brown (2010) a abordagem do Design Thinking vai de encontro com o que se propdem, ou
seja, a incorporacdao de métodos de solucao “de problemas” e a “geracao de ideias” sob o olhar dos
designers para a organizacao tradicional, visando amplificar os horizontes e incentivar a uma
implementa¢dao maisinovadora.

O presente estudo tem como foco verificar a questao: o Design Thinking pode ter sua utilizacao
como abordagem na solucdo de desafios da Administracao Publica?

Deste modo se apresenta o objetivo desta pesquisa: Identificar como o Design Thinking pode ser
utilizado na Administracao Publica para dar suporte a solucao dos desafios.

*VUCA é uma sigla em inglés, formada pela primeira letra das palavras: Volatility (volatilidade), Uncertainty (incerteza), Complexity (complexidade) e
Ambiguity (ambiguidade). Disponivel em https://www.siteware.com.br/gestao-estrategica/mundo-vuca-o-que-e/#:~:text=VUCA%20% C3%A9% 20uma
%20sigla%20em,)%20e%20Ambiguity%20(ambiguidade). Acesso em: 08 out. 2020.
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Como objetivos especificos, pretende-se: estudar o Design Thinking; os conceitos que orientam
a Administracao Publica na atualidade e identificar como estabelecer a relagdo entre os dois temas na
producdo de abordagem adequada a solucao de desafios.

O Design Thinking traz, por meio de servicos colaborativos entre profissionais de varias areas, o
desenvolvimento e a aplicacao de técnicas que possibilitam a geracao de ideias de inovacao,
sustentabilidade, focadas em resolu¢des, a partir da visdo de percepcao de aspectos estratégicos,
voltadosao cidadao/usuario (BONINI&SBRAGIA, 2011).

Por meio de diferentes andlises sobre o viés dos doutrinadores e estudiosos, e a partir de revisao
sistematica da bibliografia, dos métodos utilizados, das abordagens, dos tratamentos dados e dos
resultados dos estudos realizados, busca-se avaliar as contribui¢des da abordagem do Design Thinking
para apoiar o processo ativo de aquisicdao do conhecimento, mediante a sua aplicagdo como uma
ferramenta estratégica de gestdao juntoa Administracao Publica.

O presente trabalho foi desenvolvido por meio de pesquisa qualitativa, com a coleta e andlise de
literatura e bibliografia, bem como de artigos académicos produzidos sobre a utilizacao do Design Thinking,
possibilitando uma sintese e analise de como foi abordada e aplicada (MARCONI, LAKATOS, 2019).

2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 O QUE E DESIGN THINKING?

Ao refletir sobre o tema “Design” Pinheiro e Alt (2011, p. 26), avaliam que as pessoas, em sua
maioria, veem o Design como uma disciplina responsdavel por “embelezar as coisas” e “agregar valor ao
nego6cio” (2011, p. 25). Como o objetivo é garantir algo de valor, busca estabelecer o modo como as coisas
sao concebidas, seu propésito e como funcionam.

Steve Jobs pontua que: “Design nao é apenas o que parece e o que se sente. Design é como
funciona”(citado por PINHEIRO, 2015, p. 4). Ja para Melo e Abelheira (2015, p. 18), a definicao se baseia no
projeto e no contato entre o produto, o servico, a marca e o usuario e que a forma deve atender a uma
funcdo, um propésito, com requisitos emocionais, técnicos, entre outros.

O termo Design Thinking, historicamente, foi mencionado pela primeira vez em 1992, em um
artigo chamado Wicked Problems in Design Thinking, escrito por Richard Buchanan®, que cita quatro
frentes de evolucao do design, garantindo, assim, o potencial da abordagem e a nao restricdo a apenas
uma disciplina. O design é aplicado a servicos, trazendo para a formulacdo do processo o desenho, o seu
pensamento holistico e o foco nas pessoas (PINHEIRO, 2011, p.48; 2015; MELO, 2015).

O Design Thinking é uma abordagem de inovacao que foi desenvolvida no Vale do Silicio, junto
ao Instituto da Universidade de Stanford, pela D.School’, com uma abordagem, uma forma de pensar e
de encarar os problemas, focando em empatia, experimentacao e colaboracao (SIMON, 1969).

Para Tim Brown, a importancia adquirida pelo design e a sua evolucdao natural ndo é mais
exclusividade dos designers (BROWN, 2010, p. 7), qualquer pessoa pode ser um design thinker. Esta ideia
também é compartilhada pelos demais autores que abordam o tema, colocando as pessoas a frente dos

“ Renomado professor da Universidade Carnegie Mellon.
* Instituto de Design Hasso Plattner em Stanford, conhecido como D.School, é um Instituto de Design Thinking baseado na Universidade de Stanford.
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processos e projetos, abordando as questdes sobre uma 6tica diferenciada: a “6tica das pessoas”
(PINHEIRO, 2011; 2015; MELO, 2015).

Neste mesmo sentido Brown (2010, p. 8) discorre que “0 pensamento linear se refere a
sequéncias; os mapas mentais se referem a conexdes” evidenciando que o mapa mental é tudo que um
design thinker precisa para entender o ponto de vista das pessoas, ou seja, a aplicacao da empatia
propriamente dita. Para ele“o Design Thinking € uma mentalidade incorporada - incorporada em equipe
e projetos, com certeza, mas também em espacos fisicos de inovac¢ao” (BROWN, 2010, p. 33). Evidencia
nesta discussao que a conexao surgida com as pessoas possibilita o processo: “mais do que uma
metodologia, Design Thinking é um novo jeito de pensar e abordar problemas. Um novo modelo mental”
(PINHEIRO, 2011, p. 5).

Com base nesta ponderacao proposta por Brown (2008; 2010) e por Pinheiro (2011; 2015),
podemos entdo afirmar e trazer como definicao que o Design Thinking é uma abordagem de inovagdo
focada no ser humano. A Figura 1 traduz esta interacao, trazendo as trés facetas do Design Thinking
(desejabilidade, viabilidade e praticabilidade) aplicada a inovagao de produtos e servigos.

FIGURA 1: INTEGRACAO DAS DIMENSOES DO DESIGN THINKING
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A literatura e os estudiosos discorrem que os pilares que sustentam a abordagem do Design
Thinking sao os ja citados anteriormente: empatia, colabora¢ao e experimentacao, (PINHEIRO, 2011;
BROWN, 2008,2010; MELO 2015).

Segundo Brown (2010, p. 47) a empatia é “a tentativa de ver o mundo através dos olhos dos
outros, de compreender o mundo por meio das experiéncias alheias e de sentir o mundo por suas
emocoes”. Ja para Pinheiro e Alt (2011, p. 57) a empatia é a habilidade de compreender e vivenciar os
sentimentos de outras pessoas.

Porém Brown (2010, p. 46) faz um alerta: que a empatia é o habito mental de pensar nas pessoas
como pessoas, nao como“ratos de laboratério ou mesmo desvios-padrao”.

°Figura 1: Integracdo das Dimensdes do Design Thinking. Fonte Elogroup, disponivel em https://pt.slideshare.net/BPM_Global_Trends/elo-group.
Acessoem: 25out. 2020.
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Brown explana (2010) que a empatia deve se desenvolver em trés camadas: o funcional (busca
conhecer o ambiente em que o individuo esta inserido e as suas experiéncias, extraindo os insights para a
mudanca, pois o comportamento das pessoas pode “dar valiosas dicas sobre suas necessidades nao
atendidas”); o cognitivo (esta na mentalidade das pessoas, é o que elas pensam) e o emocional (expoe
que a compreensdo deve questionar o que os afeta, o que os motiva, portanto, alcanca o nivel do que as
pessoas sentem).

Para Brown (2010, p. 38) é importante “ajudar as pessoas a articular as necessidades latentes que
podem nem saber que tém; esse é o desafio dos designs thinkers”. Devemos ir além do individuo,
devemos analisar suas interacdes em grupos, ou seja, “estender nossa compreensao as interagdes sociais
das pessoas nos grupos e as interacdes entre os préprios grupos’, desta forma podemos compreender os
efeitos ocasionados juntoao grupo (BROWN 2010, p.53).

Esta metodologia se desenvolve a partir da caréncia de adequacao das organizagdes, nos
cenarios atuais, por uma abordagem humanista, utilizando a empatia e métodos de inovacao e
criatividade, voltada ao trabalho colaborativo, por uma perspectiva multidisciplinar embasada em
principios utilizados pela engenharia, pelo design, pelas artes, pelas ciéncias sociais, que foram
descobertas pelo mundo corporativo (CAVALCANTI, 2014), ou seja, é uma ferramenta que auxilia a
projecao de estados futuros, a qual é idealizada por meio de um processo de design, desenvolvendo ou
mesmo criando produtos, servicos em experiéncias reais, alcancando bons resultados, - sejam eles
educacionais ou mercadolégicos (BROWN, 2008).

De acordo com o autor (BROWN, 2010) o Design Thinking é compreendido como “um sistema de
sobreposicao”emrelacao a um sequencial de etapas: é dividido em trés espacos de inovagao: inspiragao;
idealizacao e implementacao. Em sua obra (BROWN, 2008) cita que todo o projeto possui suas restricdes,
suas disposicoes e aceitagdes, constituindo um fundamento do Design Thinking.

Neste sentido ainda evidencia que estas restricdes podem ser vistas em funcao de critérios (trés),
onde a harmonia equilibrada deve ser buscada: a praticabilidade (o que é possivel, para um futuro
préximo); a viabilidade (o que se adequa ao modelo da organizagao) e a desejabilidade (o que se faz
sentido para a pessoa, despertando assim seu interesse) (BROWN, 2008). Estes critérios sao utilizados
muito semelhantemente pelo Instituto de Design de Stanford (D.School), para se alcancar a“inovagao em
design”, conforme demonstrado na Figura 2:

FIGURA 2: CRITERIOS DE INOVACAO EM DESIGN
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O Design Thinking é uma abordagem que visualiza os desalinhamentos, os obstaculos, as
deficiéncias, as lacunas de conhecimento, a desarmonia, identificando as dificuldades com base no
processo ou procedimento, que gera o produto ou servico, buscando solu¢des com a formulacao de
hipoteses, respeitando as deficiéncias, por meio de teste e reteste destas hipoteses, verificando os
resultados, rearranjando os dados elencados, buscando a eficiéncia e celeridade deste (VAZ, 2016);
(FUNICELLI, 2017).

Atualmente o ser humano passa a ser o principal foco organizacional nesta nova erachamadade
“Era do Conhecimento”; é nele que se encontra o conhecimento e a criatividade que dao suporte a
sobrevivéncia organizacional no atual mercado competitivo (DOROW et al., 2016). A principal mudancaa
ser alcangada pela abordagem é ter como foco o cidadao/usuario do produto ou servico. Geralmente os
servicos costumam pensar, inicialmente, no sistema como um todo, ou seja, seus desafios e objetivos,
metas e outros, s6 depois no usuario/cidadao.

No contexto atual estamos vivenciando um ambiente altamente conectado, dinamico e
complexo, dando inicio a criacdo de condi¢des para mudancas constantes de informagdes e de
estruturas, seja ela tanto econdmica quanto politica, tendo como caracteristica as alteragdes do
relacionamento de rede entre os individuos (NEVES, 2010), evidenciando que o conceito e as
metodologias utilizadas pelo Design Thinking visam transformar o protagonista durante todo o processo
de aprendizagem, mediante técnicas que englobam um novo viés no processo de construcao, levando
em considerag¢do a participacao efetiva de idealizar o conhecimento gerado, agregando valor,
concebendo uma nova percepgao junto ao processo de conhecimento (CONDE, 2019).

Sobre este viés, conforme discorre Cavalcante et al. (2017) que o entendimento do usuario frente
seu papel junto a Administracao Publica, para Stickdorn e Schneider (2014), este envolvimento entre
organizagdes e usudrios trazum novo olhar, oportunizando o desenvolvimento de ideias e criando novos
conceitos de gestao, contribuindo para a geracao de novas necessidades, seja de produtos ou servicos,
aprimoramento constante, onde o foco sempre é o usuario final, visando a eficiéncia, eficacia, rapidez,
fluidez, trazendo a satisfacao, conforme apresentaa Figura 3:

FIGURA 3: MODELO DESIGN THINKING - DOUBLE DIAMOND

%

Fonte: VIATRAINING (2013)’, ano

’ Figura 3: Modelo Design Thinking - Double Diamond. Fonte: VIATRAINING (2013). Disponivel em: http://phqdesign. com.br/materiais/design-thinking/.
Acessoem: 08jul.2020.
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A abordagem utilizada pelo Design Thinking considera a capacidade de combinar empatia no
contexto do problema, de forma a colocar a pessoa como centro de desenvolvimento de um projeto, e a
criatividade gera solu¢des erazbes de andlise.

A adaptacao de resolucao do contexto, possui trés pilares que lhe da sustentagdo: equipes
multidisciplinares (enxergar o problema de uma forma integral, que tenha experiéncias diversas);
ambientes adaptaveis (meio em que o processo ocorre) e aabordagem (interpelacao do Design Thinking
permite que o processo seja visualizado de forma completa, permitindo ajustes rapidos e trazendo a
criacdo e o desenvolvimento de solu¢des - modelo Duplo Diamante), (BROWN, 2010), conforme
apresentaaFigura4:

FIGURA 4: REPRESENTACAO ESQUEMATICA - FASES DESIGN E INOVAGAO
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Fonte: DAMYLIMA, ano®

Com aaceleracao comaqual as tecnologias reinventam, aliadas as globaliza¢des, propicia novos
padroes de vinculos com a sociedade, onde articulacao em rede impulsiona os organismos
governamentais a se encaixar neste novo viés, sob pena do dispéndio de efetivar os riscos que pode
surgirjuntoao governo (AGUNE, 2014, p. 33).

Deste modo, o Design Thinking por ser guiado pelos principios do design complementa o modo
de ver, onde que, parainovar é necessario focar no desenvolvimento ou na integracao de novas técnicas,
tecnologias, introduzindo novos significados aos produtos, servicos e relacionamentos (VIANA et al.,
2013). Os valores envolvidos no processo criativo sao empatia, colaboracdo e experimentagdo, conforme
apresentaaFigura5.

J4 para Moura (2011), a transformacao e a inovacao a esta busca incessante de melhoria
continua, identificando a desarmonia, a dificuldade, testando e retestando hipoteses, trazendo novas
possibilidades e identificando as necessidades, oportunizando novas solugdes a produtos e servicos.

® Figura 4: Disponivel em: http://danylima.pro/cultura-uma-emergencia-design-thinking-aplicado-asartes/. Acesso em: 27 out. 2020.
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Dessa forma, para se apresentar um bom produto ou servico, a Administracao Publica deve buscar
visualizar e atenderaos anseios que integram a sociedade.

FIGURA 5: VALORES E PILARES
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O método do Design Thinking visualiza e evidencia a resolucao de problemas elencados a partir
de produtos ou servicos, sempre com foco em uma abordagem voltada ao cidadao/usudrio. Sua vivéncia
didria e por meio da empatia, nos propicia a compreensao da real necessidade e dos sentimentos
envolvidos em relacao ao produto ou servico pleiteado (VAZ, 2016). Funicelli (2017) se embasa em cinco
principios, segundo Stickdorn e Schneider (2014), conforme apresentaa Figura 6:

FIGURA 6: CINCO PRINCIPIOS DO DESIGN THINKING
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° Figura 5: Valores e Pilares. Fonte: MWB (2020). Disponivel em: https://mwbinovacao.com.br /design-thinking/. Acesso em: 27 out. 2020.

"Figura 6: Cinco Principios do Design Thinking. Fonte: Stickdorn&Schneider porVanessa Witkowski (2017). Disponivel em: https://www.behance.net/gallery/
76418523/PROJETO-DESIGN-DE-SERVICOS. Acesso em: 27 out. 2020.
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O Design Thinking, por meio de seu método de desenvolvimento, propicia criacdao de novos
produtos e servicos, melhora dos produtos e servicos ja existentes, tornando estes mais vantajosos,
apropriados e necessarios para o cidadao/usuario, bem como mais habeis e que atinjam sua finalidade
paraasorganizacoes (FONSECA, 2016).

Para Vianna (2013) ndo sé o pensamento criativo envolve o desenvolvimento e a seguranca da
esséncia das ideias durante todo o processo de desenvolvimento até a sua execugdo, envolvendo a
mudanca de inovacao participativa e criativa, para conquistar um direcionamento mais estratégico,
através do Design Thinking.

O Design Thinking desafia padrdes tanto de pensamento quanto de comportamento ou mesmo
de sentimento. Para Stickdorn e Schneider (2014) o Design Thinking se trata de um modelo de abordagem
interdisciplinar, ou seja, uma nova forma de pensar. Este modelo produz solu¢des que trazem novos
significados e estimulam os aspectos cognitivos, emocional e sensorial da experiéncia humana (VIANNA,
2013), levando em conta a maneira pela qual sdo abordados os problemas e os métodos de resolucao
(BROWN, 2010).

O designer deve ter que pensar “fora da caixa’, se desprender do modo de pensamento légico
cartesiano, onde inovar é colocar essas ferramentas na aplicacdo de uma variedade abundante de
problemas (BROWN, 2010). Ainda para Brown (2010) esta ferramenta é muito utilizada no setor privado,
onde o redesenho de produtos e servicos tem como foco principal “o ser humano”, e o argumento é o
“entender” dos métodos e dos processos, para que o designer crie solugdes, visando a inovagao e a
cocriagao, conforme apresentaaFigura 7:

FIGURA 7: ETAPAS DO DESIGN THINKING
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Fonte: Eldorado, 2020"

Concretizando um novo olhar porintermédio da técnica do Design Thinking, de uma abordagem
visando a melhoria e inovacao de servicos ja prestados pela administracao publica: a evolucao, a
inovacgdo e o uso deste método como ferramenta de gestao (BROWN, 2010) e de acordo com Martin
(2009), a metodologia utilizada oferta solu¢des ancoradas com as necessidades dos cidaddos/usuarios

"Figura 7: Etapas do Design Thinking. Fonte: Eldorado (2020). Disponivel em: https://www.eldorado.org.br/blog/2017/12/12/design-thinking-a-
abordagem- centrada-no-ser-humano/. Acesso em: 27 out. 2020.
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do servico, produto e/ou processo, avaliando também as limitacdes de mercado, dos fatores financeiros e
técnicos, conforme apresentaa Figura 8:

FIGURA 8: GESTAO DE PROJETOS
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Fonte: BROWN, 2010"

A partir da submersdo destes conceitos e com a compreensao das necessidades envolvidas, dos
desejos e das expectativas geradas, se tornam mais adaptados as necessidades do “ser humano” e
desejavel, ou seja, o design se junta ao fato do trabalho ser constituido por colaboradores e usuarios do
produto ouservico (SEBRAE, 2016).

2.2 OQUEEA“NOVA ADMINISTRAGAO PUBLICA"?

Com o surgimento da ideia de uma administracao publica gerencial (inicio na segunda metade
dos anos 1980), no meio da crise fiscal e com aumento de demanda por melhores servicos, o Estado foi
forcado a melhorar seu desempenho perante o cidadao. Apesar deste tipo de modelo ainda estar vigente
e aplicado em nucleos estratégicos de estado, o que persiste em muitas organizagdes publicas sdao
tracos/praticas patrimonialistas de administracao (PALUDO, 2017).

Santos (2017) evidencia em sua pesquisa que os modelos adotados pela Administracao Publica
no Brasil se classificam em patrimonialista”’, burocratico e gerencial”®. Ndo ha, entretanto, uma
sobreposicao total de um modelo sobre o outro.

Segundo Santos (2017), aadministracao no Brasil possui caracteristicas bem distintas, que ficam
evidenciadas ao longo do seu histérico, em momentos distintos. Seu aperfeicoamento surge a partir de
novas praticas que permitam suprir uma insuficiéncia ou mesmo ineficiéncia evidenciadaem um modelo

"Figura 8: Gestao de Projetos. Fonte: BROWN (2010). Disponivel em: https://criteriologico.com.br/ design-thinking-e-gesta%CC%830-de-projetos-podem-
trabalhar-juntos/ino vacao/. Acesso em: 08 jul. 2020.

"*Patrimonialista: primeiro modelo de administracdo publica do Brasil, presente desde o periodo colonial até a Republica Velha. A administracdo patrimonialista é
baseada nos Modelos de Estados Absolutistas do século XVIII, onde o administrador ndo diferencia o patrimoénio particular do estatal. O sistema tinha como
alicerce adominacdo tradicional (SANTOS, 2017).

“Burocratico: tem como base o pensamento racional, almejando a exceléncia. Para Max Weber é a forma detalhada de explicar como as atividades serdo
realizadas (CHIAVENATO,2004).

"“Gerencial: o Estado funciona como uma empresa, cujos servicos sdo destinados aos cidaddos e que possui como principais caracteristicas a eficiéncia nos
servicos, naavaliacdo de desempenho e no controle dos resultados (https://www.portal-administracao.com/2014/ acesso 08/10/2020).
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anterior. Revela em sua pesquisa que, além da interpretacao e aspecto de cada modelo gerencial, o
conceito de “nova gestao publica” da importancia aos objetivos a serem alcancados, com
estabelecimento de metas, priorizando a prestacdo de servicos com eficiéncia, celeridade, transparéncia
e voltada totalmente para o interesse do cidadao/usudrio, inclusive com sua participacao em qualidade
muito maior: deste o planejamento até a conclusao das politicas publicas (SANTOS, 2017).

Cavalcanteetal. (2017) entende que, atualmente, o usuario nao quer mais ser percebido apenas
com um contribuinte, mas como usuario global, onde o atendimento de suas necessidades deve ser
viabilizado pelaimplementacao de politicas voltadas as demandas.

Os resultados das agdes do Estado sao considerados adequados quando as necessidades do
usudrio/cidadao/cliente estao sendo atendidas, e onde estas necessidades sao viabilizadas pela
construcdo eimplementacao de politicas publicas que facam frente as demandas sociais (VAZ, 2016).

O modelo utilizado pela Administracdo Publica é o modelo burocratico (desconsidera a
dinamicidade, com tarefas rotineiras e estaveis), caracterizado por ser formal, impessoal e exige
profissionalismo. Por meio da imposicao da rigidez e da padronizacdao, os procedimentos
governamentais atualmente tém como foco principal o controle e fiscalizacao (GOMES & OLIVEIRA, 2010).

Como, atualmente, a velocidade das mudancas estd diretamente ligada aos avancos
tecnoldgicos, exigindo constantemente novos olhares para a realizacdo do atendimento destas
demandas por parte do Estado, os gestores devem repensar/criar novos produtos e servicos publicos que
possam ser ofertados ao usuario/cidadao/cliente, obedecendo ao ciclo de politicas publicas. Para inovar
é preciso, segundo Brown (2010, p. 4) diferenciar a invengao (ocorréncia da ideia de um novo produto ou
processo) da inovacao (tentativa de colocar a invencao em pratica), e a defasagem temporal, que é
decorrente daelaboragao eimplementacao dasideias.

O controle de processos e a busca pela eficiéncia organizacional sao decorrentes de uma
desconfianca emrelacdo a natureza humana (SECCHI, 2009).

Atualmente existe a necessidade de separar o politico do administrador publico, sendo
evidenciados os principios que regem a administracao publica, como a racionalidade, legalidade e
modernizacdo da administracao, conforme aponta Silva et al. (2009). Desta forma, o gestor publico
assume um papel mais voltado para o técnico e profissional, onde as fun¢des estao delimitadas e estao
restritas a aplicagao legal, estruturadas em cargos de organizagao hierarquica, o que segundo Silva et al.
(2009), comprometem o dinamismo, o empreendedorismo e aengenhosidade.

Para os jornalistas John Micklethwait” e Adrian Wooldridge”, estamos na era da "quarta
revolucdo" e o estado precisa ser reinventado, onde o cidadao é apresentado como foco central desta
mudanca, participando tanto da formulacdao da politica publica, como agente fiscalizador da sua
execucao.

O governante deve definir sua plataforma de governo com base nos desejos da populacao. O
Estado, por sua vez, deve ser muito mais agil e menos burocratico, voltado a atender as necessidades do
seu principal cliente: o cidadao.

"Editor-chefe darevista”Bloomberg News".
VEditor-responsével pela coluna“Schumpeter”da revista“The Economist”.
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3 EXPOSICAO ANALITICADOS DADOS COLETADOS

3.1 COMO O DESIGN THINKING PODE VIR A ATUAR NA ADMINISTRACAO PUBLICA?

A adocao do método de pesquisa qualitativa, de carater exploratério, foi desenvolvida em sua
faseinicial, apoiada em dados eletrénicos ' e de outras fontes. Para a pesquisa foram utilizados os termos
Design Thinking and Public Administration, obtendo como resultado a identificacao de 2.820 (dois mil
oitocentos e vinte) resultados.

Diante do elevado numero, foi aplicado filtro com um recorte entre os anos de 2016 a 2020, de
onde se obteve umanovaselecao de 100 (cem) artigos, teses e dissertacdes. Combinando com desfechos
de interesse e com base no idioma portugués, foram identificados 25 (vinte e cinco) artigos, teses e
dissertacoes. Foi desenvolvida uma leitura flutuante nos titulos dos documentos e dos resumos para a
busca da adequacao aos termos de pesquisa com a populagdo-alvo, intervenc¢des, desfechos de
interesse, que resultaram em apenas 5 (cinco) destes trabalhos'’, evidenciando a vinculacédo de como o
autorencontrou solugdo para o problema utilizando aferramenta do Design Thinking.

A partir do recorte feito pela pesquisa qualitativa de 05 (cinco) estudos, (artigos, teses e
dissertacbes) pretende-se buscar as contribuicdes advindas da adocdao da metodologia do Design
Thinking, por meio de vinculacao dos resultados obtidos junto as teses desenvolvidas, das solucdes
encontradas e a evidénciaempirica elencadas, quanto arelevancia do estudo.

O referencial tedrico utilizado se embasa nos conceitos e entendimentos utilizados pelos
pesquisadores, assim como pela tratativa dada pelos autores sobre o Design Thinking, seus aspectos
tedricos, caracteristicas, aplicabilidades e solucdes propostas e aplicadas, assim como a adogao da
reformulacao dos servicos prestados, dirigidos ao cidadao usuario.

O objetivo é visualizar as possibilidades de aproximacao e interacao, propiciadas pelo Design
Thinking e como esta interface vem demandando uma mudanca secular na forma de agir e pensar a
atuacao dos servigos e produtos, a maneira em que podem contribuir para que os empreendedores e
gestores possam melhorar o enfrentamento dos novos e dindamicos desafios (CAVALCANTE et al., 2019).

A partir da proposta bibliografica, podemos alavancar as intervenc¢des que consistem na
interdependéncia racional e cultural, com relagao aos produtos e servicos, trabalhados na producado do
conhecimento, sendo estruturados de forma concorrente (CONDE, 2019).

Junto as pesquisas realizadas encontramos resultados positivos, conforme evidencia Marques™
(2017), por meio de uma pesquisa exploratéria que,

[...] buscou a compreensdo dos problemas a partir de aprofundamento sobre as experiéncias
dos usudrios quanto aos servicos prestados pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional.
Inicialmente se concluiu que o “resultado obtido nao teria sido o mesmo caso se a
abordagem do DesignThinking nao tivesse sido adotada” e que sem a sua adocdo ficaria
restrita aos dados quantitativos, os quais ndo traduzem os valores humanos envolvidos nos
servicos (sentimentos, medos, frustracoes, desejos, entre outros). Reconheceu durante o
estudo a falta de confianca nas informacgdes obtidas, assim como a auséncia de clareza,

"CAPES (http://www.periodicos.capes.gov.br/) e Google Académico (https://scholar.google.com.br/).
"“Disponivel em: https://bibliotecadigital.fgv.br/dspace/handle/10438/20598. Acesso em: 27 out. 2020.

“Possibilidades do Design Thinking para a implementacdo de servicos publicos inovadores: uma pesquisa-acado em gestao publica na Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional.
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simplicidade e acessibilidade por parte do usudrio, assim como diferentes percep¢oes
trazidas pela abordagem. O desafio inicial propunha um problema sob a perspectiva da
organizacao, sendo refeito sobre a 6tica do contribuinte, mas e sem o uso do Design
Thinking, esta reformulacdo nao teria o mesmo nivel de alcance doinicio do projeto.

Triska e Oliveira® (2019) evidenciaram em sua pesquisa que:

[...] novos formatos de interagdes sociais, requerem habilidades, maior eficacia de atuagao
em situagdes adversas. A crescente pressao por melhores servicos exige que o Estado
cumpra seu papel, assim como os desafios e oportunidades frente a abordagem propiciada
pelo Design de Servicos e do Design Thinking: trabalho colaborativo (visdo de “fora para
dentro” - centrando no usudrio, em suas necessidades e satisfacdo - e ndo mais de “dentro
para fora”- focado no sistema do governo), sendo necessaria adaptacdo de novos métodos
de trabalhos a estruturas lineares, focando em ambitos culturais, educacionais,
organizacionais, legais, metodoldgicas e tecnolégicas das organizagdes publicas.
Evidenciaram que o Design traz abordagens e metodologias inovadoras, métodos flexiveis,
de rapido entendimento, com prética de linguagem comum a areas especializadas, sem
criar conflitos, contribuindo na reformulacdo e na satisfacdo tanto do usuario quanto paraa
instituicao.

[...] A pretensdo deste trabalho foi atingida: verificando como a abordagem de inovacao
trazida pelo Design Thinking pode contribuir para o desenvolvimento de servicos publicos
e que de fato atendam as necessidades dos cidadados e apresentem eficiéncia e qualidade.

J4Pinto™ (2018) trabalhou em sua pesquisa:

[..]Ja adaptacdo dos métodos e ferramentas do Design, através de aplicacio de um estudo de
caso, avaliando e analisando a contribuicdo de melhoria e inovacéo junto a oferta de servicos,
evidenciando a melhoria da qualidade de vida do cidadao. Concluiu em sua pesquisa que
desenvolvimento de melhorias nos servicos publicos foi ocorrer notadamente nos servicos
de atendimento presencial. A aplicacdo pratica demonstrou imprescindibilidade da
cooperacdo entre o design e o servico publico. Que a abertura de buscar a melhoria junto ao
servico publico ja deve ser considerada um ponto positivo e a importancia de trazer para a
Administracdo Publica a informacdo qualitativa, a percepcdo mesmo que superficial dos
problemas e aindicacdo da falha de funcionamento.

[...] O Design possibilita melhorias no atendimento ao cidadao, com respeito a sua
diversidade, mesmo apresentando pouca compreensdo do processo de prestacdo do
servico. Evidenciou que uma contribuicao importante foi trazida pela aplicacdo do Design no
setor publico: “envolvimento dos implementadores da politica na discussdao de suas
estratégias”. Através do método de cocriacao, os funciondrios foram convidados a atuarem
no desenvolvimento de solu¢bes para contribuir assim com a melhoria da sua pratica de
trabalho, que era realizada de forma apartada, gerando valores aos usudrios e grande parte
das sugestdes de melhorias foram evidenciadas junto as dificuldades encontradas no
desenvolvimento didrio das atividades, da prestacdo dos servicos.

Mendonca® (2019) elencou durante o desenvolvimento de sua pesquisa que:

[...] o “Design Thinking vem sendo experimentado e difundido no campo das politicas
publicas em carater experimental, principalmente por meio de projetos desenvolvidos por
laboratérios de inovacdo em governo”. Que a compreensao do Design ndo estd somente
em ser uma ferramenta de ou para inovacdo, mas envolve uma nova forma de pensar,
objetivando a revisdo de conceitos, nos modos de discussdes e constru¢des de politicas
publicas (definicdo de problema e solucdo, linguagens, evidéncias validas,
experimentacao, entre outros).

”'Design para servicos publicos: possibilidades de melhorias no atendimento ao cidad&o.
A atuacao do Design na Gestdo Publica: relacdes, desafios e oportunidades.
®Design Thinking e politicas publicas: ampliando as possibilidades de didlogo.
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[...] O Design Thinking propde conhecer a experiéncia humana através daimersao e pratica
de vivenciar o problema para buscar solu¢des. Identificou que as vertentes
impulsionadoras no setor publico para o Design Thinking (gerencial e transformacao
social) sdo responsdveis pela relacdo entre o design e as politicas publicas (design for policy)
propiciando reflexdes quanto a forma de pensar, direcionando a busca por inovacoes,
trazendo um novo olhar de estratégica politica, ampliando a participacao cidada.

Jaapesquisade Fonseca™ visoudemonstrar:

[...] através da aplicacao e dos conceitos do Design Thinking para a melhoria
e desenvolvimento de produtos e servicos com opgdes inovadoras junto ao
servico publico, através do funcionamento do Living Lab. Destacou como a
aplicacao do Design Thinking facilita a interacao, o desenvolvimento de
comportamentos, o direcionamento e o uso de variadas ferramentas que
potencializam ainovacao. Possibilitando a Administracao Publicarever seus
processos e cadeia de servicos, objetivando a melhoria continua, através da
testagem (projetos piloto) e objetivando ajustes necessarios (ambiente
controlado), trazendo a percepcao, economia e eficacia, evitando do
desperdicio de verba publica, assim como a contribuicao para estudos
direcionados de métodos aplicados em diferentes areas da Administracao
Publica, viabilizando ainovacao na prestacao de servicos publicos.

Deste modo, a analise dos trabalhos analisados e o entendimento da maioria dos autores
pesquisados, pode-se concluir que o Design Thinking pode ser utilizado para auxiliar na producao do
conhecimento, visando a participacao de todos os envolvidos dentro do processo do produto ou servico,
de forma a trazer resultados voltados também a sustentabilidade, mediante a verificacdao dos
conhecimentos tacitos e explicitos, que a equipe de trabalho traz consigo, junto a empatia (capacidade
de nos colocarmos no lugar do outro, para entender os sentimentos, as reagcdes); da experimentacao e
prototipagem, criando novos conceitos de atuagdao da Administracao Publica, tendo como foco central o
cidadao/usuario.

Por meio do recorte feito junto aos trabalhos pesquisados, o objetivo foi visualizar as
possibilidades de aproximacdo e interacao, uma reflexdao sobre inovacao e a utilizacdo de ferramentas
para repensar os caminhos e solu¢des propiciadas pelo Design Thinking e como esta interface vem
demandando uma mudanca secular na forma de agir e pensar a atua¢ao dos servicos e produtos, a
maneira em que podem contribuir para que os empreendedores e gestores possam melhorar o
enfrentamento dos novos e dinamicos desafios (CAVALCANTE et al., 2019).

Atualmente, temos que rever os contrapontos dispostos na Administracao Publica, para a
implementacao Design Thinking no servico publico: a falta de profissionais que tenham perfil e vontade
deinovar, aestruturagao hierdrquica atual e afalta/falha de discutir e aprimorar os erros gerados naforma
deadministrar (AGUNE, et al., 2014). Em outro estudo Triska e Oliveira (2019) pontuaram que:

Design thinking e sua contribuicao para desenvolvimento de servicos publicos em living
labs.

[...] ainda ha afalta de estabelecimento de atuacao estratégica dentro dos 6rgaos publicos
por parte da alta gestdo e que também estd ligada ao viés da falta de conhecimento/
reconhecimento, de desafios e oportunidades ligados diretamente a profissdo, ao
profissional e a disciplina de Design. Identificaram 15 (quinze) iniciativas, de organiza¢des

*Design para servicos publicos: possibilidades de melhorias no atendimento ao cidadao.
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publicas e ndo governamentais localizadas em varios locais do mundo, que estruturaram a
inovacao e/ou Design, a fim de prover diferentes tipos de resultados: novos servicos,
melhorias na qualidade, reduc¢des de custo ou buscar eficiéncia na gestao dos recursos
publicos.

As habilidades a serem desenvolvidas junto ao servidor publico devem deter um viés amplo,
mediante a percepcao de atitudes, conhecimentos e habilidades onde possam ser aplicadas junto ao
cidadao, respondendo a problematizacdo posta e buscando junto a Administracao Publica solucbes
focadas em inovacao social, sustentabilidade, colabora¢ao e na produg¢ao de novos comportamentos,
dentro do desenvolvimentolocal e urbano das cidades (AGUNE et al., 2014).

Identificou-se, durante a pesquisa, que o conhecimento gerado dado a integracdo e o
compartilhamento dos conhecimentos envolvidos, acumulando experiéncias, aplicando inovacdes
junto ao contexto do ambiente em que vivem, realinhando processos, planejando atividades de forma
integrada, identificando as dificuldades, resultando um modelo eficiente, eficaz e consequentemente
inovador. Este ponto pode seravaliado norelato da pesquisa de Pinto™ (2018),

[...] Concluiu que ha a necessidade de desenvolver habilidades, conhecimentos e
capacidades, havendo também o potencial de ampliacdo junto ao servico publico,
disseminando junto aos servidores outros modos de pensar, utilizando a empatia,
propiciando facilidade de aprendizado e reproduc¢do dos métodos e técnicas adotadas. As
entrevistas objetivaram a discussao dos servidores sobre o ponto de vista do cidadao.
Pontuou que ocorreram limitacdes de pesquisa, restricdes técnicas, e aplicabilidade das
ferramentas, assim como aimplementacdo das ideias e dos protétipos junto a alta direcéo.
Osresultados foram idealizados e priorizados junto a alta gestdo. Também destacou que se
a “alta direcao” fosse envolvida no processo poderia influenciar negativamente a
participacao dos funcionarios dentro do desenvolvimento do processo, principalmente no
que tange aos pontos de levantamento das dificuldades e onde se evidenciou os gargalos
dos servicos prestados. Pontuou que nao foi possivel realizar o processo de iteracdo das
solugdes, ressaltando a necessidade de avaliacdo e o impacto em estudo posterior,
avaliando os impactos e ganhos gerados pela aplicacdo do design como melhoria do
servico e a economicidade gerada, suas contribuicdes para a melhoria de produtos e
servicos aliada a aplicacdo na elaboracao de politicas publicas. Sugerindo um estudo
focado no desenvolvimento de capacidades, conhecimentos e habilidades de design nos
servidores e funcionarios publicos, visando compreender a maneira e a forma do design
junto aos servicos prestados e o que estes podem proporcionar de mudanca em
comportamentos e no viés de experimentacdo junto a novas abordagens das
organizac¢des publicas, possibilitando a melhoria do atendimento ao cidadéo, a
compreensdo do papel do design junto a formulagdo das politicas, com a construcdo
focada na experiénciado usuario.

No desenvolver destas habilidades, para garantir a efetividade e eficicia, as competéncias que
devem estar presentes sao o protagonismo, a proatividade, a colaboracao, a cocriacao, assim como a
capacidade de manuseio do conhecimento, identificando possiveis modos de solu¢des, de forma criativa
einovadora paraas dificuldades presentes no processo.

Observou-se que esta ferramenta traz todo o suporte de ideias e resolucdes, sempre de uma
forma sustentdvel, sobre o viés técnico e inovador, ligado ao momento real. Claro que demonstra que ha
a possibilidade de aprofundamento das relagdes em possiveis trabalhos futuros, em diversas areas
norteadas pelos eixos de empreendedorismo e inovacdo. Para a autora Mendonca® (2019) isto fica
evidenciado em seu estudo, demonstrando o estdgio embrionario dos estudos:

*Design para servicos publicos: possibilidades de melhorias no atendimento ao cidadao.
*Design Thinking e politicas publicas: ampliando as possibilidades de didlogo.
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[...] estudos e andlise de incorporagado deste novo viés ainda sdo em fase embriondria tanto
nacional quanto internacionalmente, restrita aos estudiosos destas politicas, falta pratica
com as especificidades do campo de politicas publicas, buscando objetivar e aprofundar dois
campos de conhecimento: o do design (pensar como instrumento técnico) e do politico
(acdo estatal). Efetivou diversos apontamentos relacionados ao tema e a sua compreenséo a
partir da visdo de outros estudiosos, suas responsabilidades, capacidades de criacdo, geracao
de valor, transformacao social, desenvolvimento, valor agregado, cidadania, interfaces entre
odesing e as politicas publicas. Observou que o design faz uso de conhecimento existente na
organizacao e as combina com a racionalidade, produzindo novas possibilidades, através de
“hipbteses de solucao’, identificando através da experiéncia, a melhor forma de atender a
necessidade posta (uso da empatia). Constatou que “no Design Thinking o problema e a
solucdo sao indissocidveis, pois ambos sdo construidos concomitamente”.

O grande desafio é o estabelecimento da causalidade com os resultados produzidos, quando se
vislumbra as varias etapas e ferramentas essenciais envolvidas, que compdem o processo de design, ou
seja, 0 aperfeicoamento do desempenho eficaz, de proficiéncia de inovacao das solu¢des a medida que
buscamos difundir o processo (GRANT & BERRY, 2011).

4 CONSIDERAGCOES FINAIS

Sendo a Administracao Publica uma instituicao organizacional hierarquizada, onde as decisoes
sao tomadas e replicadas junto aos demais niveis, traz certa dificuldade de captar percep¢des, tornando
este o ambiente propicio a construcao coletiva de solugdes e inovagdes que o Design Thinking apresenta
como ferramenta, paraamelhoria continua e aplicabilidade de politicas publicas de gestao.

A perspectiva diferenciada para tratar os problemas, onde as discrepancias sao reconhecidas,
vivenciadas e transformadas em aprendizado para o desenvolvimento de um projeto especifico,
iniciando em “como podemos’, a partir do desenvolvimento das etapas do Design Thinking: entender,
observar, definir, idealizar, prototipar e testar.

E muito importante: deve haver a vivéncia como cidaddo/usuério para que detenha a condicdo
de experimentacdo a ser avaliada e analisada pela equipe multidisciplinar, por meio de todas as
percepcoes que ele detém sobre determinado produto ou servico, devendo ser organizadas em etapas
sequenciais para analise compilativa, para implementacao das sugestdes de melhorias no processo de
reestruturacao do produto ouservico.

O Design Thinking ndo sé traz o cidad@o/usuario como "centro daatencao”junto a Administracao
Publica e as demais organiza¢des, como se propdem a lidar com estes movimentos, “nao claros’, porque
inicia o “conhecimento” (duplo diamante), buscando o entendimento do processo, definindo e
desenvolvendo a ideia, buscando a concretizagdo em um movimento ciclico, sempre analisando e
reanalisando o produto ou servico, verificando se estd ou ndo atingindo sua finalidade, acompanhando
suaevolucdo junto ao cidadao/usudrio, ao mercado e as tecnologias ofertadas.

Por meio de agdes ja existentes ou que sejam necessarias para atender a externalizagcdao das
necessidades ou mesmo para aquelas que comecam a surgir diante do quadro atual, ante a pandemia
instaurada, hoje, mais do que nunca, a Administracao Publica deve ter este “cuidado” de se analisar,
reestruturar para atender aos anseios do cidadao/usuario e ao trabalhar com o Design Thinking é possivel
fazer esta aproximacdo, se utilizando da“empatia”(um dos pilares do Design Thinking).

Hoje o cidadao/usudrio comecou a repensar ou a buscar novas formas diferenciadas de
atendimento para suas demandas. Isto posto, exige que aAdministracao Publica trouxesse também,
assim como as demais organizac¢des, “um novo olhar” de atender a estas necessidades, seja com uma
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gestao voltada a politicas publicas que devem trazer este insight como um rainstorming e “startar”
mudancas significativas mediante a ado¢dao de novas metodologias para concretizar os seus objetivos
junto aos produtos e servicos ofertados ao cidadao/usuario.

Segundo os autores pesquisados, a aplicagdo do Design Thinking é perfeitamente possivel.
Mesmo porque nao ha distincdao de método para o publico ou privado: traz um processo de solucao
construido de forma coletiva e inclusiva, valorizando a experiéncia do cidaddo/usuario, se utilizando de
ferramentas gerenciais, resultando em solu¢bes inovadoras, mais eficazes e trazendo satisfacdo ao
usudrio do produto ouservico.

Na pesquisa foi evidenciado o estudo em que o tema esta emergente e os autores evidenciam
esta aplicabilidade, conforme registros elencados junto a busca em base de dados eletrdnica™. Conforme
apresentamTriska e Oliveira (2019) em sua pesquisa:

[...Joportunidades para desenvolver futuras pesquisas com relacdo ao aprofundamento da
interdisciplinaridade e as implicagdes quanto a Gestao Publica e as abordagens de Design;
a classificacdo e entendimento da dinamica, dos modelos ja existentes, viabilizando
futuras agdes favoraveis aos servicos publicos.

Com o aumento das demandas da sociedade por mais e melhores servicos, combinado a
aceleragdo tecnoldgica e a intensificacao da competicao, exige um aparato estatal cada vez mais agil e
efetivo, capaz de corresponder aos anseios dos cidaddos frente a essa nova realidade. Devemos
considerar a criatividade e as inovagdes associadas aos aspectos organizacionais, sendo indispensavel o
uso da empatia (nos colocar no lugar do outro e ndo obtemos a percepcao “real” do que devemos buscar
ou mesmo voltar nosso olhar técnico, para atender as expectativas) no atendimento do plano de gestao
voltado ao entendimento do cidadao/usudrio.

E apropriado dizer que o Design Thinking visa solucdes focadas em inovacdo social, vida
sustentavel, servicos colaborativos, design comportamental e com o desenvolvimento local e urbano
das cidades, mediante a¢des aplicadas pela Administragdao Publica junto ao cidadao, assim como pelas
mais diversas organizacdes, pois seu foco é uma visdao compartimentada e integral, do processo/servico,
sempre focado no usuario final, levando a exceléncia.

Porintermédio da pesquisa, novas questoes surgiram e suscitaram o desenvolvimento de outras
gue requerem um estudo mais aprofundado sobre o tema: Como se aplicaria hoje a partir desta “nova
realidade” na Administracdo Publica, que foi totalmente modificada pelo status da pandemia? Como
fazer a vivéncia aplicada da empatia? De que modo ou maneiraisto pode ser abordado? Qual a realidade
da Administracdo Publica pés-pandemia sobre o enfoque do Design Thinkig?

Este artigo ndo tem a pretensao de ser conclusivo, mas aberto a novas pesquisas e ponderacoes.
O préprio desenvolvimento deste estudo foi a aplicagcdo vivenciada do Design Thinking.
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