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Capitulo 20

Design para servigos publicos: andlise
de iniciativas aplicadas em servigos
socioassistenciais e de saude comunitaria

Melissa Pozatti, Mauricio Moreira e Silva Bernardes,
Jocelise Jacques de Jacques e Sofia Stumpf Mezzari

RESUMO

A disciplina e a pratica do design vém se transformando ao longo
dos ultimos anos, extrapolando o desenvolvimento de produtos
fisicos e voltando-se para a criagao de servicos e experiéncias que
atendam as necessidades da sociedade. Com isso, & possivel ob-
servar a insercao de abordagens de design na criacao ou refor-
mulagao de servicos publicos, com o propdsito de torna-los mais
eficientes e, ao mesmo tempo, mais humanizados. Neste estudo
serao descritas e analisadas trés diferentes iniciativas de design
aplicados a servigos publicos de saude e assisténcia social, a fim
de compreender as semelhancas e diferencas entre os processos
implementados, bem como nos impactos de tais iniciativas. Tal
pesquisa bibliografica foi desenvolvida como parte inicial de uma
pesquisa mais ampla, cujo objetivo € analisar a contribuicao do
design para o servico de acolhimento de criangas e adolescen-
tes. Como resultado da analise foi possivel observar similaridade
entre as ferramentas utilizadas, assim como impactos positivos
mensuraveis em cada contexto, indicando a relevancia deste tipo
de abordagens neste contexto, e estabelecendo possiveis diretri-
zes para a replicagao em outras iniciativas futuras.

Palavras-chave: design de servicos, design para inovacao social.

1 INTRODUGAO

Diante das transformacdes nos sistemas social e técnico do mun-
do contemporaneo, o design, que por sua propria natureza faz
a ponte entre eles, acaba por se transformar também (MANZINI,
2015). Se nos primordios da profissao, que estabeleceu-se a par-
tir da revolucao industrial, sua pratica restringia-se principalmen-
te ao projeto de produtos fisicos para um mercado consumidor
(MARGOLIN; MARGOLIN, 2002), hoje a disciplina depara-se com novos

369



desafios. A demanda por uma nova geracao de produtos e servi-
Gos, coerentes com as atuais transformacgdes socioculturais, pas-
sam a requerer nao s6 mais um desenhista industrial que projeta
objetos para atender uma fatia especifica de mercado, mas sim,
designers que desenhem solucdes em um ambito maior (BER-
TOLA; TEIXEIRA, 2003; THACKARA, 2005). Com abordagens extraidas
de outras areas como marketing, antropologia, sociologia, ciéncia
organizacional e administracao, designers adaptam e desenvol-
vem suas proprias ferramentas, para trabalhar em novos espacos
e contextos (IRWIN, 2015; SANGIORGI; JUNGINGER, 2015). Novas disci-
plinas surgem, como design de servicos, design de experiéncia,
design participativo, design para a transicao, design para a inova-
¢cao social, entre outras. O que as aproxima, além da imersao no
universo do usuario e da imaterialidade, € o processo de co-cria-
¢cao ou o co-design. Este se da por meio da insercao das pessoas
interessadas ou afetadas por uma situacao especifica na proposi-
cao de solucdes e nas tomadas de decisao, tornando-o, assim, um
processo mais democratico (GAUDIO, DEL et al., 2018). Tais aborda-
gens ou métodos de design podem ser utilizados para criar ou
remodelar servigos, rever conceitos e formas de se relacionar com
eles, ou ainda, gerar inovacao e melhorias em servicos existentes
(STICKDORN, 2014). Davey et al. (2005) exemplificam variados cena-
rios onde o designher pode atuar: seja contribuindo para inclusao
de minorias antes nao representadas por meio da usabilidade e
acessibilidade, seja no desenvolvimento de tecnologias de apoio,
matérias-primas verdes, dispositivos e equipamentos para pre-
vencao de lesdes e acidentes ou, ainda, no resgate da cultura e
das tradicdes de uma comunidade.

Com isso, cada vez mais torna-se comum a insercao do design
em diversos dominios para além da industria, como em politi-
cas publicas, saude, assisténcia social, transporte e justica, entre
outros, frequentemente sendo utilizado como um vetor para
a inovacao (WHICHER et al, 2014). Em 2014, 15 dos 28 Estados-
-membros da UE incluiram design na politica nacional de inova-
¢ao, o que culminou também na criacao de 6rgaos como, por
exemplo, o Design Council, no Reino Unido, o Barcelona Centro
de Diseno, na Espanha, e o Danish Design Centre, na Dinamarca
(WHICHER et al., 2016).
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O foco na experiéncia e na interacao humana pode promover
a inovagao, integrar as organizacdes publicas e contribuir direta-
mente para a criagao de valor publico, beneficiando o individuo,
O governo e a sociedade (JUNGINCER, 2018). Todavia, mudancas
nas abordagens de gestao e organizagao, assim como a inova-
cao social, frequentemente tém sido inseridas na agenda de di-
versos governos sob a promessa de oferecer maior flexibilidade,
provisoriedade e antecipacao na resposta a questdes publicas por
um menor custo, gerando um “novo espirito” de formulacao de
politicas. O lado positivo € que estas agcdes acabam por abordar,
muitas vezes, questdes sensiveis e, portanto, podem realmente
impulsionar o interesse publico para o atendimento das deman-
das sociais. Por outro lado, esse desenvolvimento € acompanha-
do pela invasao de légicas de mercado ao governo, correndo-se
O risco que tais acdes possam encobrir e se tornar a face aceita-
vel de um programa de cortes nos orcamentos sociais publicos
- apoiando estas iniciativas com a suposicao de que a sociedade
civil deve intervir e prestar servicos anteriormente prestados pelo
estado social (MANZzINI, 2015; KIMBELL; BAILEY, 2017). Essa realidade
torna-se ainda mais encontradica em uma conjuntura de des-
monte de politicas publicas e precarizacao dos direitos sociais,
na qual muitos paises padecem (PEREIRA; PEREIRA, 2014). Com a
devida atencgao e senso critico, e na tentativa de lidar com os pro-
blemas complexos aos quais a sociedade esta exposta, inovacoes
desse tipo podem levar a uma nova geragao de servicos baseada
em um pacto renovado entre cidadaos e o Estado, no qual este,
longe de ser minimizado, torna-se um parceiro ativo e influente
junto a sociedade (MANzINI, 2015). Atualmente ja é possivel en-
contrar na literatura iniciativas nas quais o design atua, em con-
junto com o poder publico, no desenvolvimento de produtos e
servicos em contextos de educacao, habitagao, sistema prisional
e, principalmente, saude (FREIRE; SANGIORGI, 2010; MACDONALD, A,
TEAL, 201 1; FRENCH; TEAL, 2015) No entanto, o design ainda € pouco
explorado na area da assisténcia social e da saude comunitaria,
cujas demandas sao, muitas vezes, de alta complexidade.

Frente a isso, este estudo buscou descrever e analisar projetos
de design para servicos publicos aplicados a esse contexto es-
pecifico, a fim de identificar similaridades e diferencas entre os
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processos, como instrumentos de coleta de dados e métodos uti-
lizados, equipes envolvidas e resultados alcancados. Tal analise
tem como objetivo compreender de que forma a disciplina e a
pratica do design tem contribuido nestes contextos, bem como
explorar novas possibilidades de atuacao. O presente artigo tra-
ta-se de uma pesquisa bibliografica, uma vez que visou identifi-
car o conhecimento disponivel sobre um determinado assunto
(cIL, 2002). Para a selecao das iniciativas foi realizada uma busca
na literatura e em repositdrios online por projetos, laboratorios
de inovacao governamentais e agéncias que trabalham para ou
em conjunto com departamentos do governo (PARSONS DESIS LAB,
2013; CAVALCANTE et al., 2019; coOrRe77, 2019. O critério para escolha
dentre as iniciativas era que tivessem sido aplicados na rede de
saude publica ou socioassistencial, preferencialmente destinados
a populacdes em situagcao de vulnerabilidade social.

2 INICIATIVAS DE DESIGN PARA SERVICOS PUBLICOS

Neste topico serao descritos trés projetos de design para servicos
publicos aplicados a servigcos de assisténcia social e saude comu-
nitaria, identificando a motivacao por tras da sua realizacao, a for-
ma como foi executado e os resultados alcancados.

2.1 Escola das Maes - Brasil (2017)

A Escola das Maes € um servico prestado pelo municipio de San-
tos, no estado de Sao Paulo, como parte do programa Mae San-
tista, e consiste em um conjunto de acdes didaticas complemen-
tares as consultas médicas que busca ajudar maes e suas familias
a melhor compreender e se preparar para maternidade. Através
de aulas praticas e um aplicativo de apoio, discutem-se temas
como mudancas no corpo ou como dar banho em seu filho pela
primeira vez em casa, entre outros relacionados a maternidade
(AGENCIA TELLUS, 2016a; CORE77, 2017; MACENA et al, 2019). O pro-
grama foi desenvolvido e lancado em 2016 com o principal ob-
jetivo de diminuir a taxa de mortalidade infantil de Santos, uma
vez que o municipio apresentava um coeficiente de mortalidade
infantil (cmi1) superior ao recomendado pela Organizagao Mundial
de Saude, que é abaixo de 10 obitos para cada mil nascidos vivos™.

1 NUmeros disponiveis no site da Prefeitura Municipal de Santos (2018).
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A iniciativa resultou de uma parceria entre a Prefeitura de Santos,
a Comunitas, e a Agéncia Tellus. A Comunitas € uma organiza-
¢cao da sociedade civil brasileira que tem como objetivo estimular
a participacao da iniciativa privada no desenvolvimento social e
econdmico do pais. Possui varias frentes de atuacao, dentre elas, o
Juntos pelo Desenvolvimento Sustentavel, programa de aprimo-
ramento da gestao publica criado com foco nos governos munici-
pais, esferas administrativas mais proximas da populacao. Para tal,
conta com o apoio técnico de empresas para implementacao dos
projetos, sendo o Grupo Tellus um destes. O Grupo Tellus € uma
organizacao de inovacao e design de servicos publicos no Brasil,
cujo objetivo € melhorar a experiéncia do cidadao por meio do
design e disseminar conteudos sobre inovagao no governo para a
sociedade (AGENCIA TELLUS, 2016b; “Grupo Tellus,” 2019).

A rede de saude de Santos, desde 2013, conta com o programa
Mae Santista, que oferece todas as consultas, exames e procedi-
mentos preconizados pelo Ministério da Saude (MSs) no acompa-
nhamento de mulheres, gestantes e puérperas e representa um
apoio no controle da mortalidade infantil na cidade (MACENA et
al., 2019). Contudo, a partir da coleta de dados realizada, identi-
ficou-se que as causas das mortes a serem combatidas estavam
mais relacionadas com a qualidade das informacdes repassadas
as novas maes e ao acompanhamento médico pré e pds-natal
que com a infraestrutura em si, uma vez que a rede possuia equi-
pamentos publicos suficientes para atender o publico santista
(core77, 2017; MACENA et al., 2019). De acordo com dados do mu-
nicipio, em 2014, 99% das gestantes realizavam as consultas de
pré-natal oferecidas pela rede de saude. Entretanto, o tempo da
consulta nao era suficiente para sanar todas as duvidas e deman-
das. Com isso, verificou-se a necessidade da existéncia de mais
momentos de interacao entre as usuarias e os profissionais dispo-
niveis, que poderiam ocorrer em grupos educativos nas unidades
basicas de saude (UBs). Algumas das UBS possuiam grupos de ges-
tantes, aleitamento e planejamento familiar, porém, essa pratica
foi se perdendo ao longo das mudancas de gestao e, mesmo as
unidades que ainda disponibilizavam, careciam de diretrizes uni-
ficadas e materiais didaticos atualizados (MACENA et al., 2019).
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O projeto foi desenhado em conjunto pelos servidores das uss do
municipio - denominadas de policlinicas, da Secretaria Municipal
da Saude (sMs), bem como junto as gestantes e familiares usuarios
dos servicos das policlinicas. A metodologia utilizada pela Agén-
cia Tellus para conduzir o projeto baseou-se, principalmente, nas
ferramentas e métodos do design thinking e inovagao (BROWN,
2010) e no meétodo do duplo diamante, proposto pelo Design
Council, UK (COUNCIL, 2013), o qual é fundamentado na divisao dos
projetos em momentos de convergéncia e divergéncia (MACENA et
al., 2019). O processo foi dividido em quatro fases, sendo elas:

o Fase 1: Diagnéstico - escopo, levantamento de necessida-
des e desafio central;

o Fase 2: Exploracao - imersao no contexto da policlinica em
gue seria implementado o projeto piloto, observacoes de
funcionamento do servico, entrevistas, oficinas, levantamen-
to de informacdes e realizacao de pesquisas quali-quanti no
municipio;

« Fase 3: Cocriacao - definicdes conceituais, realizacao de ofi-
cinas para solucdes e desenvolvimento de novos programas
para as policlinicas;

« Fase 4: Implementacao - definicdes de responsabilidades,
prototipo de solugdes, compras de equipamentos, acom-
panhamento no desenvolvimento de tecnologias e treina-
mentos para as equipes de trabalho.

Na primeira etapa, de diagnostico, foi gerado um mapa de oportu-
nidades para melhoria dos servicos, a fim de balizar a escolha do
desafio principal a ser abordado. Tais oportunidades foram traba-
Ihadas em uma atividade junto a sMs e o prefeito, na qual definiu-
-se o acolhimento e padroniza¢cdo de atendimento como desafio
de projeto, uma vez que se constituia de uma acao de longo prazo
que representava uma necessidade por parte do cidadao e que
poderia ser replicada em outras unidades (MACENA et al.,, 2019).

A partir do desafio definido, entrou-se na segunda fase (Explo-
racao). Foram realizadas 40 visitas aos equipamentos da rede,
acompanhamentos de usuarios, reunides e eventos; 45 entrevis-
tas com profissionais, usuarios e especialistas; quatro oficinas com
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servidores e gestantes; bem como levantamento de dados da sms
e em protocolos de saude e programas de referéncia na reducao
de mortalidade, nacionais e internacionais. Nessa fase foi possivel
desenhar um panorama macro da rede de saude santista para
entender os fatores relacionados a mortalidade infantil.

Tais dados serviram de orientagao para a realizagcao de oficinas
de cocriacao, nas quais os servidores publicos criaram uma pro-
posta que poderia gradualmente renovar os grupos educacionais
da maternidade e outros espacgos de discussao, acrescentando
novas praticas a rotina das unidades de saude locais (MACENA et
al., 2019). As melhores ideias foram entao prototipadas, iteradas e
desenvolvidas nas solugcdes que compodem 0s principais servicos
da Escola de Maes, iniciativa que nasceu a partir deste processo.
As acoes propostas foram:

a) Criacao de um espaco ambientado (Escola das Maes) no
Instituto da Mulher e da Gestante de Santos, que apoia e
qualifica as relagcdes sociais entre facilitadores e maes, tendo
como conceito o acolhimento e a promocgao do dialogo;

b) Determinacao de oito espacos fisicos (policlinicas) que pro-
moveriam a Escola das Maes em conjunto com as consultas
de pré-natal, criando uma rede de apoio padronizada nes-
ses locais;

c) Renovacao do material didatico para os grupos de apoio;

d) Inclusao de atividades praticas e vivenciais com relacao di-
reta aos cuidados na maternidade;

e) Criacao e treinamento de uma rede de treze facilitadores
para o cuidado sistémico, acolhedor e resolutivo da saude
da mulher e da gestante, capacitando-os para a discussao
dos temas propostos de forma aberta e receptiva, por meio
do uso da comunicagao nao violenta (CNV).

A Escola de Maes entao foi implementada, visando atender as
maiores demandas previamente levantadas, trabalhando nos
seguintes eixos tematicos: saude e planejamento reprodutivo,
gravidez, nascimento e pos-parto e, por ultimo, além de outras
questdes para além da gravidez, como trabalho, direitos e deve-
res, violéncia de género etc. Quando a gestante visitar o servico
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publico de saude em que faz seu monitoramento pré-natal, ela
€ informada sobre a Escola das Maes. Caso ela se interesse por
participar, podera inscrever-se na unidade de saude local do seu
distrito médico. Em seu primeiro encontro, a gestante recebe um
fichario, que € preenchido com cartées ao longo do cronograma
do curso. A cada novo grupo, ela recebe um novo cartao contendo
0 assunto discutido. Os encontros acontecem com uma facilitado-
ra treinada pelo gerente do grupo Escola das Maes e duram, em
meédia, trinta minutos, visando responder a questdes praticas de
rotina, como o primeiro banho em casa, amamentacao, primeiros
cuidados e questdes relacionadas, ou a outras duvidas quaisquer.
Tanto o espaco fisico quanto o atendimento da Escola buscam
proporcionar um ambiente acolhedor, humanizado e empatico. A
Escola das Maes também possui um site no qual se pode procurar
informacodes, agenda de aulas e outras unidades em que o progra-
ma & oferecido. No final do curso, a mae tera seu fichario cheio de
cartdes informativos e - se tiver tido pelo menos cinco consultas
com os meédicos durante o acompanhamento pré-natal - tam-
bém recebera um kit para ela e seu bebé (MACENA et al., 2019).

Desde o inicio das suas atividades, em 2016, 2.518 maes ja parti-
ciparam do programa. Entre 2017 e 2018, o projeto foi expandido
com a abertura de trés novos espacos em policlinicas de Santos;
a formacao de mais de setenta novos facilitadores; a aquisicao
de novos equipamentos; e a entrega de materiais didaticos para
apoio e realizacao de grupos em 32 unidades do municipio. Um
dos maiores impactos do projeto corresponde a diminuicao da
taxa de mortalidade infantil do municipio de Santos, que, em
2017, atingiu o indice de nove para cada mil nascidos vivos - o
menor indice da historia da cidade (PREFEITURA MUNICIPAL DE SAN-
TOS, 2018; MACENA et al., 2019). O municipio de Pelotas, localiza-
do no Rio Grande do Sul, baseando-se no formato da Escola das
Maes, desenvolveu um programa semelhante na cidade, chama-
do Escola de Maes e Avos (MACENA et al,, 2019).

2.2 Co-parenthood - Australia (2018)

O Co-parenthood (co-parentalidade) € um modelo de acolhimen-
to familiar na qual a familia acolhedora compartilha a responsa-
bilidade da crianga ou do adolescente com a familia bioldgica
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enguanto esta se reestabelece para que os filhos, momentane-
amente afastados, possam retornar para casa. O modelo foi co-
-projetado pela agéncia The Australian Centre For Social Inno-
vation (TACSI), em conjunto com familias e profissionais da area
do acolhimento infanto-juvenil, e faz parte do projeto Rethinking
Restoration (Repensando a Restauracao) (TAcsl, 2019). O projeto
buscou investigar quais as causas para o envolvimento constante
de familias com os sistemas de protecao a crianca, bem como
compreender quais as barreiras e vetores para reestruturacao e
preservacao bem-sucedida dessas familias, a fim de projetar so-
lucdes que ajudem a melhorar a prestacao de servicos e as expe-
riéncias familiares (CURTIS et al., 2016). Para tal, foi utilizada uma
metodologia de pesquisa baseada no co-design, a fim de reunir
uma compreensao holistica sobre o sistema de protecao a crian-
¢a, as experiéncias de todos os atores envolvidos e seus contex-
tos, e buscar traduzir estas ideias em servicos, estratégias e siste-
mas que ajudam a melhorar a vida de quem os utiliza (CURTIS et
al., 2016). Isso incluiu os procedimentos de revisao de literatura,
entrevistas semiestruturadas, discussao com especialistas neste
contexto, shadowing, observacao, pesquisa e testes com o usua-
rio, atividades de co-criacao e reunides de acompanhamento. A
amostra inclui 60 participantes, entre familiares e pais, funciona-
rios e diretores do Departamento da Familia e Servicos Comuni-
tarios (Department of Family and Community Services - FACS),
integrantes de ONGs prestadoras de servicos e cuidados residen-
ciais, familias acolhedoras e cuidadores.

A partir da coleta de dados sobre as experiéncias dos atores en-
volvidos em todo sistema de protecao e da analise das politicas,
comissionamento e prestacao de servicos atuais, chegou-se em
trés grandes eixos de barreiras e/ou oportunidades de melhorias
(CURTIS et al, 2016), que sao eles: 1. Experiéncia familiar; 2. Res-
tauragdo e preservagdo e 3. Ciclos intergeracionais. Os resulta-
dos preliminares da pesquisa destacaram que as limitagcdes no
apoio para que as familias prosperem e interrompam os ciclos
intergeracionais sao causadas por processos, praticas e atitudes
em varios niveis do sistema de protecao a crianca. Com base nos
insights oriundos da pesquisa, propds-se uma série de estratégias
em varias frentes, como criacao de politicas, formacao de comis-

377



soes e redesenho de servicos (CURTIS et al,, 2016). Algumas destas
estratégias estao sendo desenvolvidas e prototipadas, como é um
caso do projeto Co-parenthood.

De acordo com o governo australiano, em junho de 2017 ha-
via 47.915 criangas vivendo “fora de casa?, numero 18% maior
em relagao a 2013. Tal aumento reflete o impacto cumulativo
de criangas sendo admitidas e permanecendo em tais servicos
(AUSTRALIA, 2018), ou reingressando de forma reincidente (TACSI,
2019). Quando em condi¢cdes adequadas, criangcas obtém me-
lhores resultados se permanecem conectadas a sua familia (ALE-
CcoMM, 2014). Entretanto, dados demonstram que, mesmo com
as circunstancias das familias melhorando, as criancas acolhidas
dificilmente retornam para seus lares (ALECOMM, 2014; RoSS et al.,
2017). Ao ingressar no sistema de protecao, o objetivo € que esta
familia se reestabeleca para que possa oferecer os cuidados ade-
quados aos filhos. Contudo, o que acaba por ocorrer € um histo-
rico de recidivos envolvimentos com o sistema, filhos apods filhos
e, muitas vezes, de geracao para geracao dentro de uma familia
(ALECOMM, 201 4).

Em contraponto, observou-se que, mesmo em circunstancias
dificeis, familias conseguem realizar mudancas significativas se
amparadas por uma rede de apoio, como é o caso das familias
acolhedoras que visam os interesses tanto da familia bioldgica
quanto da crianca (TAcsl, 2019). Pensando nisso, criou-se uma
modalidade de acolhimento familiar na qual, ao invés de cui-
dar somente da crianca ou do adolescente temporariamente, os
cuidadores apoiam a familia também, com o intermédio de um
agente capacitado ou advogado dos pais bioldgicos, chamado de
Family Link. © modelo de atendimento foi projetado por familias
para familias e possui trés estagios principais. No primeiro estagio
busca-se estabelecer um relacionamento e a confianca entre a
familia bioldgica e a familia acolhedora. No segundo estagio tra-
balha-se o fortalecimento da capacidade dos pais biologicos até

2 Em inglés, o termo Out-of-home care (0OHC) refere-se ao servigo de acolhi-
mento de criangas e adolescentes de 0 a 17 anos de idade que encontram-
-se impossibilitadas de viver com seus responsaveis, por motivos de abuso,
negligéncia, violéncia familiar, entre outros. Envolve a colocagdo temporaria
da crianga ou do adolescente sob cuidados alternativos, como instituicdes ou
acolhimento familiar.
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que estes estejam aptos a ter a guarda dos filhos novamente. No
terceiro momento a familia bioldgica prepara-se para a restau-
racao e para a manutencao das mudancas efetuadas, podendo
manter contato com a familia acolhedora posteriormente (TACSI,
2019). Na Figura 1 encontra-se o mapa explicativo da iniciativa.

Figura 1 - Co-parenthood - Como funciona

@%(f@’ﬁ@}@m

1. Encantrando boas 2. Match up 3. Sabendo que seu filho 4, Conhecendo um ao 5. Exercendo a 6. ‘lrunsl;un paraa 7. Familia plus
familias acolhedaras esta em boas maos. outre par

Ambaos familias cuidam

ou vizinl
cons a\hc; s

Tll. Restauragdo

ntimos F
também qua os pois acolhedaro.

tenham afinidade.

I. Estabelecendo a base Il. Construinde um relacionamento de co-parentalidade

Fonte: TAcsI (2018) adaptado pela autora.

O modelo de co-parentalidade foi implementado em trés fa-
milias, das quais todas obtiveram experiéncias de restauracao
bem-sucedidas apos os filhos retornarem para casa. A iniciativa
também foi bem recebida dentre as familias acolhedoras e cui-
dadores, que tem procurado o programa para inscrever-se no
treinamento. Para a agéncia TACSI, a experiéncia de familias au-
xiliando outras familias tem se mostrado relevante em diversos
setores e contextos de risco, abrindo possibilidade para adapta-
¢coes em outros contextos como a co-parentalidade preventiva, a
fim de evitar que criangas entrem no sistema de acolhimento, ou
co-parentalidade para o caso de familias vitimas ou sobreviventes
de tragédias, que necessitem um local seguro para seus filhos até
que possam se restabelecer (Tacsl, 2019).

2.3 Project Re:Form - Estados Unidos (2019)

As aplicagdes a programas e beneficios do governo sao, na maio-
ria das vezes, centradas nas necessidades legais, auditorias e na
prevencao de fraudes, entretanto, candidatar-se a beneficios pu-
blicos € uma experiéncia inerentemente vulneravel. A cada ano,
milhdes de americanos tém dificuldade para acessar servicos
governamentais essenciais por conta da burocracia, acarretando
quase 1 bilhao de ddlares em beneficios disponiveis que deixam
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de ser solicitados e repassados a quem precisa (CIVILLA, 2019). Co-
nhecido como DHsS-1171, o formulario de aplicagao para solicita-
cao de beneficios do estado de Michigan era, até entdao, o mais
longo de seu tipo na América, possuindo mais de 40 paginas a
serem preenchidas, uma barreira enorme para mais de 2,5 mi-
Ihdes de habitantes que necessitam dos servigcos de assisténcia
do governo. Frente a isso, o estudio de design Civilla, em parceria
com o Departamento de Saude e Servicos Humanos de Michigan
(MDHHS), criou o projeto Re:form, cujo desafio foi redesenhar a
forma de aplicacao para beneficios publicos como alimentacao
e saude no estado de Michigan, para que se tornasse mais rapi-
da, simples e humana. Apods dois anos de trabalho envolvendo
as areas de design, assisténcia social e politicas publicas, e de
centenas de horas de testes de campo, o resultado final foi um
conjunto de acdes relacionadas a aplicacao, que forneceram um
ponto de entrada para os residentes que solicitam beneficios dos
cinco maiores programas de assisténcia do estado (CIvILLA, 2019).

O objetivo do projeto era desenvolver uma forma de aplicacao
gue fosse ser facil de compreender, preencher e submeter - além
de ser bonita de se ver. Além disso, uma das maiores preocupa-
coes é que esta deveria ser projetada a partir da perspectiva de
residentes e dos assistentes sociais, ao invés de apenas cumprir re-
quisitos politicos e financeiros. Para isso, a equipe de projeto con-
sultou os moradores locais e a equipe de campo do MDHHS para
ouvir suas historias sobre a navegacao pelo sistema de beneficios
publicos de Michigan. Foram mais de 4.000 horas de pesquisas
gualitativas conduzidas para mapear toda a jornada de entrega
de beneficios e identificar quais eram os maiores entraves e onde
encontravam-se as maiores oportunidades de mudanca. As his-
torias que surgiram revelaram que o DHS-1171 era um obstaculo
significativo para os individuos que recebiam os servicos mais cri-
ticos do estado (cIviLLA, 2019).

Dentro do MDHHS, existem cinco equipes de politicas separadas:
Assisténcia Alimentar, Assisténcia Médica, Auxilio em Dinheiro,
Assisténcia a Crianca e Auxilio Estadual de Emergéncia. As equi-
pes de todos estes setores trabalharam coletivamente a fim de
garantir que a nova aplicacao atendesse 1.700 paginas de regu-
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lamentacdes federais, estaduais e departamentais. Realizou-se
uma analise profunda em cada area de politicas publicas para
entender cada requisito e de onde ele se originou. Apds, era pre-
ciso compreender como atender aos requisitos do governo para
acessar os beneficios e, simultaneamente, atender as necessida-
des dos usuarios. Foram realizadas operacdes de campo e con-
sultadas equipes juridicas, especialistas em politicas, legisladores,
organizagdes comunitarias, grupos de defesa, lideres sindicais e
agéncias estatais e nacionais. Apos seis meses de revisdes de poli-
ticas, o resultado final foi uma aplicacao centrada no ser humano,
mais facil e rapida, mas que ainda cumpre com todos os requisitos
das politicas federais, estaduais e departamentais (CiviLLA, 2019).

O design visual do formulario de aplicacao foi cuidadosamente
elaborado e testado para conversar com uma ampla audiéncia,
incluindo pessoas com baixa alfabetizacao, baixa visao e barreiras
linguisticas. Cabecalhos claros e grandes deram importantes pis-
tas contextuais sobre o que viria a seguir. O uso da cor ajudou os
moradores a identificar quais secdes devem ser concluidas. Um
tipo de fonte pragmatica e contemporanea apresentou um ca-
ractere limpo e nitido, bem como um corpo de texto altamente
legivel. A equipe de projeto fez um teste piloto do novo formula-
rio em dois escritorios locais para testar sua eficacia e medir seu
impacto. No final, 90% dos moradores sentiram-se confiantes de
que poderiam completar o novo formulario por conta propria e
90% conseguiram preenché-lo em menos de 20 minutos (CIVILLA,
2019). O formulario passou de um documento composto de mais
de 40 paginas, 18.000 palavras e 1.000 perguntas para um com-
pacto modelo de 18 paginas, com 3.904 palavras e 213 perguntas
(QUAINTANCE, 2018).

Com base no formulario de papel, Civilla trabalhou para moder-
nizar também o processo de inscricao on-line. Dos 2,5 milhdes
de pessoas que acessam assisténcia publica em Michigan a cada
ano, cerca de 50% inscrevem-se on-line. No entanto, a operacao
por aplicativo era longa e complexa, exigindo mais de 45 minutos
para ser concluida. Em conjunto com o MDHHS e seu fornecedor
de TI, criou-se um novo portal de aplicagdes on-line que é simples
de usar e facil de entender. A equipe trabalhou em ciclos rapi-
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dos e iterativos para melhorar o design do portal com base no
feedback do usuario. O impacto do novo design é visivel: agora
leva-se menos de 15 minutos para concluir a aplicacao. Além dis-
SO, 0 numero de documentos apresentados on-line triplicou em
relacao ao ano anterior. Os residentes podem facilmente enviar
documentos, relatar mudancas de vida e gerenciar beneficios di-
retamente de seus dispositivos moveis (CIVILLA, 2019).

Para além do desenvolvimento do formulario impresso e online
e, a fim de preparar o pessoal para a implementacao, a Civilla
€ O MDHHS treinaram mais de 5.000 trabalhadores em mais de
100 escritdrios. O novo processo de inscricao foi implementado
em todo o estado em janeiro de 2018, e reduziu de forma men-
suravel a carga operacional do Estado, ao mesmo tempo que
melhorou as experiéncias de milhdes de residentes. O projeto foi
recentemente reconhecido pela Harvard Kennedy School como
uma das principais inovagdes do governo americano, além de ter
ganho mencao honrosa na premiacao Design Awards da Core77
em 2019, na categoria Design para Inovacao Social. A aborda-
gem utilizada no projeto atraiu a atencao de outros estados dos
EUA e 0 apoio das agéncias federais que supervisionam os bene-
ficios publicos. A replicabilidade do projeto € possivel uma vez
que os todos os estados possuem 0s mesmos requisitos para dis-
tribuicao de recursos, principalmente aqueles que sao federais.
Estados como Missouri e Vermont demonstraram interesse em
alavancar as melhores praticas, na medida em que buscam agi-
lizar os processos de aplicacao de seus estados (CIVILLA, 2019). O
projeto Re:form oferece um exemplo de como projetar servicos
governamentais que sao mais compassivos, mais eficazes e me-
nos dispendiosos para operar.

3 ANALISE E DISCUSSAO

Em relacao a area de implementacao, os trés projetos estavam
ligados a departamentos de saude e assisténcia social do muni-
cipio ou do governo estadual aonde foram implementados. Os
principais instrumentos para coletas de dados utilizados pelas
trés equipes de projeto sao caracteristicos da pratica de design,
0s quais foram levantamentos de dados estatisticos, observacao
do contexto, entrevistas com o publico alvo e colaboradores dos
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servicos. Além destas, todas as iniciativas as afirmaram ter feito
o uso de oficinas de cocriacdo ou codesign, testes pilotos e/ou
prototipos dos servigos desenvolvidos. Em relagcao aos executores,
todos os projetos foram desenvolvidos por estudios ou agéncias
de design privados em conjunto com outras entidades governa-
mentais federais, estaduais e/ou municipais e organizacdes da
sociedade civil e, muitas vezes, financiados por estas. Todos as
empresas de design sao externas ao governo. Entretanto, as en-
tidades governamentais tiveram plena participacao, seja como
co-criadora, tomadora de decisdes ou como usuaria. Todas as ini-
ciativas tiveram uma fase de imersao no universo do publico a ser
atendido, levando em conta a opinidao deste como fator central
no desenvolvimento. Foram envolvidos também nos processos
especialistas em areas pertinentes a cada projeto. Como resulta-
do, tanto a Escola das Maes quanto o projeto Re:form entregaram
0 que pode ser considerado um sistema produto-servico, no qual
um conjunto de acdes integradas é oferecido juntamente com
uma entrega material. Ja o projeto Co-parenthood desenvolveu
um servico sem que se tangibilizasse necessariamente em algum
artefato fisico, sugerindo um novo formato de operacao, que en-
volve uma série de atores e entidades. No quadro 1 estao registra-
das as constatacdes aqui discutidas.

Quadro 1 - Comparativo entre Projetos

ESCOLA DAS MAES CO=PARENTHOOD RE:FORM
Area Saude Assisténcia Social Saude, Assisténcia
Social
Revisdo de literatura;
Levantamento de dados;
Levantamento de ) ;
dados; Discussdo com
i especialistas;
Entrevistas; L
Entrevistas evantamento de
Observagéo ndo- semiestruturadas; dados;
Instrumentos |participante; .. istas:
e métodos o g Observagéo néo- Entrevistas;
Coriocégcés, € co- participante; Jornada do usudrio;
Mapa de Shadowing; Prototipagdo.
oportunidades; Oficinas de co-criagdo;
Prototipagdo. Prototipagdo;

Conversas de
acompanhamento;

CONTINUA
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Participantes

Empresa de design;
ONGs;

Prefeitura municipal

Empresa de design;

ONGs;

Departamento Estadual

Especialistas;

Publico alvo.

Empresa de design;

Departamento
estadual;

Especialistas;

Publico-alvo

Entregas

Sistema produto-
servigo

Servigo

Sistema produto-
servigo

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2020)

Por se tratar de cases de empresas disponibilizados nos sites das
proprias organizacoes, muitas vezes a descricao dos procedimen-
tos é realizada de maneira superficial. Em nenhum dos trés casos,
foi mencionado barreiras ou resisténcias para a implementacao.
Todas as iniciativas afirmaram ter obtido resultados positivos ao
final da implementacao, alegando adesdo das partes interessa-
das e impacto benéfico nos contextos aplicados. Por isto, ressalta-
-se gque investigacao futura é necessaria para se fazer uma anali-
se aprofundada sobre esse tipo de iniciativas, principalmente no
qgue tange os possiveis pontos de insucesso ou resisténcia nao
mencionados, bem como seus resultados a longo prazo.

Na iniciativa Escola de Maes afirmou-se ter contribuido para a
diminuicao da taxa de mortalidade no municipio. No projeto Co-
-parenthood alegou-se que a modalidade de co-parentalidade
colaborou para a reestruturacao de trés familias. No projeto Re-
-form mencionou-se ter influenciado para um aumento no nume-
ro de pedidos, além da diminuicao do tempo total de aplicacao.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Boa parte das solucdes apresentadas buscam explorar formas di-
vergentes de transferéncia de conhecimento através de diferen-
tes meios educativos e comunicativos, como o ato de sintetizar e
traduzir ideias complexas em narrativas que facam sentido para
as pessoas (ACAROGLU, 2014). Um exemplo disso sao as campanhas
de saude comunitaria antitabagismo, prevencao de AIDS, cancer
de pele e exercicios, cujos resultados demonstraram-se positivos
em estudos realizados (GRIER; BRYANT, 2005; ACAROGLU, 2014). A for-
mMa na gqual as mensagens sao estruturadas e transmitidas afetam
a receptividade e a aderéncia de um argumento (CHAIKEN, 1983).
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Portanto, se faz necessario encontrar novas narrativas através do
reenquadramento de discursos e ideias, para que possam ser uti-
lizados e alavancados dentro de uma pratica de mudancga. Con-
forme expresso por Margolin (2012), uma das formas em que o
design pode contribuir para construcao de processos mais demo-
craticos é auxiliando na visualizagcao da complexidade, buscando
torna-la mais acessivel e compreensivel.

Um trabalho significativo vem sendo realizado dentro da prati-
ca do design por meio de colaboracoes interdisciplinares com as
ciéncias sociais, os servicos de saude, as organizacoes e a socie-
dade para projetar resultados melhores e mais “cuidadosos”. Isso
inclui desde o redesenho de sistemas de saude até a criacao de
dispositivos para apoiar as pessoas com deficiéncia. As vezes, isso
ocorre por meio de metodologias participativas ou de codesign.
Em outros casos, por inovacdes em tecnologias e materiais foca-
dos no usuario final. Todos esses sao aspectos de design e de cui-
dado. Entretanto, o design como pratica de cuidado pode (e de-
veria) ser praticado em todos os contextos de design, nao apenas
em contextos explicitos, como os de saude ou socioassistenciais
(VAUGHAN, 2018). A consciéncia e a natureza sistémica da pesqui-
sa e da pratica em design nao so é parte do cerne da disciplina
como pode ser aplicada em qualquer tipo de contexto complexo,
desde o design organizacional até o design de sistemas educa-
cionais (BIJL-BROUWER, VAN DER, 2017).

Nessa perspectiva, ha muito o que consultar e explorar no pa-
pel mais amplo das disciplinas de design e como elas estao po-
sicionadas ao lado de outras. Designers possuem mais do que
simplesmente a capacidade de estilizar produtos. O design, em
qualquer que seja a ramificacao, nao € apenas um produto final,
mas um processo sistematico de identificagcao de problemas, pes-
quisa, criacao, teste, implementacao e comunicacao de solucdes
(ANDREWS, 2014). Este pode ser um conceito inicialmente dificil
de entender para funcionarios e governantes, mas ao envolver os
formuladores de politicas no uso de métodos de projeto, como
co-criagao, visualizagcao e brainstorming, eles poderao beneficiar-
-se de uma experiéncia pratica (WHICHER et al., 2014).

REFERENCIAS

385



ACAROGLU, L. Making change: Explorations into enacting a disruptive pro-
-sustainability design practice, 2014. Royal Melbourne Institute of Technology.

AGENCIA TELLUS. Caso Escola das Mées. Disponivel em: <https://tellus.org.br/agen-
cia/caso-escola-das-maes/>. Acesso em: 16/7/2019a.

AGENCIA TELLUS. Manual de Funcionamento Escola das Maes. , 2016b. Santos.

ALECOMM. “Promoting Innovation in Protection.”, 2014. Australian Legislative
Ethics Commiission (Alecomm).

AUSTRALIA. Children in care. 2018.

BERTOLA, P.; TEIXEIRA, J. . Design as a knowledge agent. Design Studies, v. 24, n.
2, p. 181-194, 2003.

BIJL-BROUWER, M. VAN DER. Designing for Social Infrastructures in Complex Ser-
vice Systems: A Human-Centered and Social Systems Perspective on Service
Design. She Ji, v. 3, n. 3, p. 183-197, 2017. Elsevier.

BROWN, T. Design Thinking: Uma metodologia poderosa para decretar o fim
das velhas ideias. Rio de Janeiro: Campus, 2010.

CAVALCANTE, P.; GOELLNER, |. DE A, MAGALHAES, A. G. Perfis e caracteristicas das
equipes e dos laboratdrios de inovagcao no brasil. Inovacao e politicas: supe-
rando o mito da ideia. p.316-339, 2019.

CHAIKEN, S. Communication modality as a determinant of persuasion: the role
of communicatior salience. Journal of Personality and Social Psychology, V.
45,n. 2, p. 241-256, 1983.

CIVILLA. Re:Form - A Case Study In Unlocking Access To Government Services.
Disponivel em: <https://www.civilla.com/work>. Acesso em: 19/7/2019.

CORE77. Mothers School. Disponivel em: <https://designawards.core77.com/
Design-for-Social-Impact/62227>. Acesso em: 16/7/2019.

CORE77. Project Re:form. Disponivel em: <https://designawards.core77.com/De-
sign-for-Social-Impact/86102/Project-Re-Form>. Acesso em: 19/7/2019.

COUNCIL, D. Introducing Design Methods. Design Council Website. June, 2013.
Londres. Disponivel em: <http://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/intro-
ducing-design-methods>.

CURTIS, C.; VANSTONE, C.; WEINSTEIN, L.; FRASER, L. Generation by Generation: Prag-
matic approaches to reducing intergenerational cycles of reliance on child
protection services. Sidney, 2016.

DAVEY, C. L; WOOTTON, A. B.; COOPER, R.; PRESS, M.; ROBERT, T. Design for the Surreal
World? A New Model of Socially Responsible Design. International Conference
of the European Academy of Design. Anais.... p.29-31, 2005. Bremen.

FREIRE, K.; SANGIORGI, D. Service design & healthcare innovation : from consump-
tion to co- production and co-creation. ServDes. 2010 Second Nordic Confe-
rence on Service Design and Service Innovation, , n. 1993, p. 1-11, 2010.

FRENCH, T.; TEAL, G. Transforming healthcare through design-led innovation. , p.
13-16, 2015. Disponivel em: <www.dhi-scotland.com>. .

GAUDIO, C. DEL; FRANZATO, C.; OLIVEIRA, A. J. DE. Co-design for democratising and its
risks for democracy. CoDesign, v. 00, n. 00, p. 1-18, 2018. Taylor & Francis.

clL, A. C. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 4° edicdo ed. Sdo Paulo: Atlas,
2002.

GRIER, S.; BRYANT, C. A. Social Marketing in Public Health. Annual Review of Pu-
blic Health, v. 26, n. 1, p. 319-339, 2005.

386



Grupo Tellus. Disponivel em: <https://www.tellus.org.br/>. Acesso em: 21/4/2019.

IRWIN, T. Transition Design: A Proposal for a New Area of Design Practice, Studly,
and Research. Design and Culture, v. 7, n. 2, p. 229-246, 2015.

JUNGINGER, S. Inquiring, Inventing and Integrating: Applying Human-Centered
Design to the Challenges of Future Government. JeDeM - eJournal of eDemo-
cracy and Open Government, v. 10, n. 2, p. 23-32, 2018.

KIMBELL, L.; BAILEY, J. Prototyping and the new spirit of policy-making. CoDesign,
v. 13, n. 3, p. 214-226, 2017. Taylor & Francis.

MACDONALD, A, TEAL, G. Service innovation in hospital nutrition healthcare throu-
gh co-design. Proceedings of the First European Conference on Design 4
Health 2011. July, p. 218-230, 2011.

MACENA, A.; ALVARENGA, C.; GUIMARAES, G.; PESSOA, L. Escola das maes: como o de-
sign thinking contribuiu para diminuir a taxa de mortalidade infantil no muni-
cipio de Santos? Inovacao e politicas: superando o mito da ideia. p.53, 2019.
Brasilia: Ipea.

MANZINI, E. Design, When Everybody Designs: An Introduction to Design for
Social Innovation. London: MmIT Press, 2015.

MARGOLIN, V. Desigh and Democracy in a Troubled World. School of Design,
Carnegie Mellon University, p. 1-18, 2012.

MARGOLIN, V.; MARGOLIN, S. A “Social Model” of Design: Issues of Practice and Re-
search. Design Issues, v. 18, n. 4, p. 24-30, 2002.

PARSONS DESIS LAB. Government Innovation Lab Constellation. Disponivel em:
<http://nyc.pubcollab.org/files/Cov_Innovation_Labs-Constellation_1.0.pdf>.
Acesso em: 21/4/2019,.

PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS. Santos tem menor indice de mortalidade in-
fantil da sua histéria. Disponivel em: <http://www.santos.sp.gov.br/?q=content/
santos-tem-menor-indice-de-mortalidade-infantil-da-sua-historia>. Acesso
em: 15/7/2019.

QUAINTANCE, Z. Michigan Scales Back Massive Applications Process with Hu-
man-Centric Design. Disponivel em: <https://www.govtech.com/health/Michi-
gan-Scales-Back-Massive-Applications-Process-with-Human-Centric-Design.
html>. Acesso em: 20/7/2019.

ROSS, N.; COCKS, J.; JOHNSTON, L.; STOKER, L. ‘No voice, no opinion, nothing’: Parent
experiences when children are removed and placed in care. Newcastle, 2017.

SANGIORGI, D.; JUNGINGER, S. Emerging issues in service design. Design Journal,
v.18,n.2, p. 165-170, 2015.

STICKDORN, M. Defini¢cdes: o design de servicos como abordagem interdiscipli-
nar. In: M. Stickdorn; J. Schneider; (Orgs) (Eds.); Isto é Design Thinking de Ser-
vicos: Fundamentos, Ferramentas, Casos, 2014. Porto Alegre: Bookman.

TACsI. Co-parenthood: Sharing parenthood when you need a hand or have a
hand to lend. Sidney, 2018.

TAcs!l. Co-parenthood. Disponivel em: <https://www.tacsi.org.au/work/co-paren-
thood/>. Acesso em: 3/10/2019.

THACKARA, J. In the Bubble: Desighing in a Complex World. 2005.
VAUGHAN, L. Designing Cultures of Care. Designing Cultures of Care, 2018.

WHICHER, A.; SWIATEK, P.; cawooD, G. Sharing Experience Europe: Policy Innova-
tion Design. Cardiff, 2014.

387



WHICHER, A.; SWIATEK, P.; THURSTON, P. Trends in Desigh and Government in Euro-
pe. Design Management Institute Journal, v. 27, n. 1, p. 44-50, 2016.

Como citar este capitulo (ABNT):

POZATTI, M. et al. Design para servigos publicos: andlise de iniciativas aplicadas em
servigos socioassistenciais e de saide comunitaria. In: OLIVEIRA, G. G. de; NUNEZ, G. |. Z.
Design em Pesquisa - Volume 3. Porto Alegre: Marcavisual, 2020. cap. 20, p. 369-388.
E-book. Disponivel em: https://www.ufrgs.br/iicd/publicacoes/livros. Acesso em: 15 ago.
2020 (exemplo).

Como citar este capitulo (Chicago):

Pozatti, Melissa, Mauricio Moreira e Silva Bernardes, Jocelise Jacques de Jacques,
and Sofia Stumpf Mezzari. 2020. "Design para servigos publicos: andlise de iniciativas
aplicadas em servigos socioassistenciais e de saiude comunitdria." In Design Em
Pesquisa - Volume 3, edited by Geisa Gaiger de Oliveira and Gustavo Javier Zani Nunez,
369-388. Porto Alegre: Marcavisual. https://www.ufrgs.br/iicd/publicacoes/livros.

388



