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Abstract. Process agility in the public sector is rarely associated with citizens'
experiences due to the bureaucracy of outdated mandatory procedures that
don't depend on public servants. To tackle this challenge, the State Court of
Auditors (TCE-PE) has invested in technological innovation, using design
thinking in partnership with researchers to solve complex problems. This
approach, effective in understanding and solving users' needs, has been
gaining ground in the public sector and receiving good feedback. The
approach aims to improve the fluidity and speed of internal processes,
increasing citizen satisfaction. As a result, a prototype was created to enhance
the effectiveness of managing staff vacations in TCE, ensuring they have
uninterrupted vacations while the population continues to receive constant
service.

Resumo. A agilidade de processos no setor piiblico é raramente associada as
experiéncias dos cidaddos devido a burocracia de procedimentos obrigatorios
desatualizados que ndo dependem dos servidores puiblicos. Para enfrentar esse
desafio, o Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco (TCE-PE) investiu em
inovagdo tecnologica, utilizando o design thinking em parceria com
pesquisadores para resolver problemas complexos. Essa abordagem, que se
mostra eficaz por compreender e resolver as necessidades dos usudrios, vem
ganhando espaco no setor ptiblico e recebendo boas avaliacoes. O objetivo da
abordagem ¢é melhorar a fluidez e velocidade dos processos internos,
aumentando a satisfacdo dos cidaddos. Como resultado, foi criado um
prototipo que torna mais efetiva a geréncia das férias dos servidores do TCE,
garantindo que tenham descanso ininterrupto enquanto a populagdo continua
recebendo atendimento constante.

1. Introducao

Um setor publico € um o6rgdo composto por entidades governamentais e
instituicdes controladas pelo Estado, que desempenham fun¢des de governo,
regulamentacio e prestacio de servicos publicos, como abordado por Branco
(BRANCO, 2014). Segundo Rezende (REZENDE et al, 2010), determinar as
necessidades de um setor piblico € uma tarefa fundamental na formulagc@o e melhoria de
politicas publicas eficazes, pois permite a alocacdo adequada de recursos e esforcos para
atender as demandas da sociedade de forma mais eficiente e direcionada, contribuindo
assim para o bem-estar e desenvolvimento da populacdo.

Por outro lado, a burocracia destes setores torna os processos internos lentos,
reduzindo esta eficdcia, como discutido por Borges de Carvalho (DE CARVALHO,



2020). Para isto, o uso de tecnologia € relevante na melhoria destes processos internos,
onde segundo Matos (MATOS et al, 2021), promove uma maior celeridade, agilidade e
precisdo nas informagdes prestadas a todos os interessados. Partindo desse principio, o
TCE-PE decidiu investir em inovacdo tecnoldgica para poder acelerar seus processos
internos e tornar a tramitacao desses mesmos processos mais eficazes.

No presente momento, os colaboradores do TCE-PE, com frequéncia, enfrentam
dificuldades para tramitar os diferentes tipos de processos necessarios para questdoes do
seu cotidiano. A tramitacdo de processo para as férias dos servidores € um exemplo
comum de dificuldade. Nesse contexto, segundo Macedo (MACEDO et al, 2015), o
Design Thinking (DT) surge como uma abordagem que permite observar problemas de
forma inovadora, trazendo empatia, colaboracdo e criatividade para o processo de
identificacdo de requisitos para solucdes inovadoras para lidar com a burocracia dos
processos. Neste trabalho vamos abordar o Departamento de Gestdao de Pessoas (DGP),
setor do TCE-PE responsavel por lidar diretamente com os servidores, identificando e
propondo solugdes para os seus problemas.

Devemos entdo entender o principal conceito deste trabalho, o Design Thinking.
DT € a forma de pensar como um designer, mas além de seu significado literal, segundo
o professor Roger Martin (MARTIN, 2009), também quer dizer usar de métodos que se
adequem as necessidades das pessoas fazendo uso do que estd tecnologicamente ao
alcance, visando gerar valor ao consumidor. Além disso, conforme Pusca e Northwood
(PUSCA; NORTHWOOD, 2018), as aplicacdes do DT t€ém como resultado a solucio do
problema, onde outras abordagens, tais como o pensamento sist€émico ou o Business
Process Management (BPM) geram uma formulac¢io do problema.

Reduzir a rigidez intrinseca a burocracia institucional no Departamento de
Gestao de Pessoas do TCE € o principal foco que guia o processo de inovacdo deste
setor, buscando uma solu¢do que seja eficiente, intuitiva e que atenda as necessidades
dos colaboradores.

Este trabalho tem como objetivo principal aplicar a abordagem do DT para
promover a melhoria dos processos atuais do TCE, especificamente focando no
procedimento de gestdo de férias, visando agilizar e otimizar os procedimentos
institucionais. A pesquisa emprega estratégias especificas do DT, como o mapa de
empatia, para aprofundar a compreensdo das necessidades e expectativas das partes
interessadas, com especial atencao ao departamento de gestdo de pessoas.

Este trabalho estd organizado conforme a seguinte estrutura. Na Secdo 2 ¢é
apresentada a revisdo da literatura sobre o estado da arte no uso de DT e sua aplicacdo
no setor publico. A Secdo 3 apresenta a metodologia da pesquisa. Na Secdo 4 sdo
apresentados os resultados obtidos através da execucdo da metodologia proposta. Por
fim, na Se¢do 5 sdo discutidas as conclusdes e trabalhos futuros.



2. Revisao da Literatura

Duas grandes dreas foram consideradas para melhor compreender o estado da
arte da aplicacdo pratica do DT no dmbito governamental. A primeira drea teve relagdo
com a andlise do estado da arte do DT, com o objetivo de compreender como esta
técnica pode ser aplicada para dinamizar os processos internos dentro de um setor
publico. A segunda area envolveu tentativas do governo de ajustar seus processos
internos através do uso mais geral de tecnologia. As secOes abaixo discutem os
trabalhos relacionados sob estas duas oticas.

2.1. Técnicas para aplicacio do design thinking

A compreensdo das técnicas de ponta no DT € essencial para entender as metodologias
mais recentes e bem-sucedidas aplicadas em processos internos do setor publico. Neste
estudo, foram selecionadas trés técnicas amplamente utilizadas no campo: (i) Personas,
(i1) Mapa de Empatia e (ii1) Pesquisa Etnogréfica. Estas técnicas sio cruciais para captar
as necessidades dos usudrios e para o desenvolvimento de solu¢des eficazes.

De acordo com Siricharoen (2021), a utilizacio de Personas no processo de design
permite que todos os membros da equipe compartilhem uma visdo uniforme do "usuério
final". Mesmo que as personas sejam representagdes aproximadas, elas encapsulam os
principais conceitos e comportamentos dos usudrios reais, o que facilita a criagdo de
produtos e servicos com maior aceitacdo. Essa técnica € particularmente util em
processos internos do setor publico, onde o alinhamento entre diferentes departamentos
¢ fundamental para o sucesso das iniciativas.

De forma complementar, os autores em Ferreira et al. (2015) demonstram a eficdcia do
Mapa de Empatia na criacio de personas, mostrando que esta ferramenta oferece
maior precisdo e praticidade na compreensdo das necessidades e emog¢des dos usudrios.
A pesquisa realizada envolveu 20 participantes, que geraram personas utilizando tanto
descricdes textuais quanto o Mapa de Empatia, sendo que a ultima abordagem se
mostrou preferida pelos participantes devido a sua capacidade de sintetizar informacgdes
complexas de maneira visual e colaborativa. No contexto do setor publico, onde as
necessidades dos cidadaos sdo diversas e dinamicas, o Mapa de Empatia se destaca
como uma ferramenta vital para o desenvolvimento de politicas mais centradas nas
pessoas.

Por fim, Genzuk (2003) detalha a importancia da Pesquisa Etnografica como uma
técnica que proporciona um "retrato de uma populagdo”, essencial para a compreensao
profunda do contexto em que as solugOes serdo aplicadas. A pesquisa etnogrifica
fornece informacgdes detalhadas que permitem aos pesquisadores capturar a esséncia dos
desafios enfrentados pelas populacdes-alvo, garantindo que as solu¢des propostas sejam
culturalmente relevantes e eficazes. Essa abordagem € particularmente valiosa em



contextos governamentais, onde a diversidade e a complexidade das necessidades dos
cidaddos exigem um entendimento aprofundado.

Baseando-se nas técnicas supracitadas, conclui-se que essas metodologias representam
algumas das praticas mais eficazes atualmente aplicadas em DT. Pelo demonstrado na
literatura citada, as metodologias de criacdo de personas, o mapa de empatia e a
pesquisa etnogréfica tém demonstrado grande eficdcia na coleta de dados, compreensio
dos problemas e avaliacdo de dados qualitativos e quantitativos. A aplicagdo dessas
técnicas no setor publico possui o potencial de contribuir para solucdes que
correspondem as necessidades reais dos usudrios.

2.2. Aplicacao do Design Thinking no Setor Piblico Brasileiro

Com o conhecimento consolidado sobre as técnicas mais usadas no DT,
passamos agora a examinar sua aplicagdo no setor publico brasileiro e os resultados
observados. O DT tem sido cada vez mais incorporado em iniciativas governamentais
com o objetivo de melhorar a efici€ncia, a inovacao e a prestacdo de servigos publicos.

Cavalcante et al. (2019) discutem como o DT tem sido utilizado para enfrentar
desafios contemporaneos no ambito das politicas publicas. O estudo revela que a
abordagem de DT tem permitido ao governo brasileiro adaptar-se de maneira mais agil
as demandas sociais, promovendo inovagdes que colocam os cidaddos no centro dos
processos decisorios. Um dos principais resultados observados foi a capacidade de
envolver multiplos stakeholders na co-criacao de solugdes, o que ndo apenas aumentou
a eficicia das politicas implementadas, mas também fortaleceu a transparéncia e a
confianga publica nas instituicdes governamentais.

Cerezini e Silva (2017) exploram o uso do DT para redesenhar servicos publicos
com foco no cidaddo. O estudo destaca como o DT foi fundamental para repensar e
reorganizar processos internos no setor publico, gerando servicos mais acessiveis e
eficientes. A aplicagdo dessa metodologia em diferentes contextos governamentais
demonstrou que a colaborac¢do interdepartamental e a empatia com os usudrios finais sdo
elementos cruciais para o sucesso das iniciativas. Cerezini e Silva apontam que a ado¢do
do DT ndo apenas melhora os resultados operacionais, mas também contribui para uma
cultura organizacional mais inovadora e orientada para o cidaddo.

Juliani et al. (2015) conduzem um estudo de caso sobre a aplicacdo do DT na
Biblioteca Universitaria da UDESC, que serve como um exemplo relevante de como
essa abordagem pode ser adaptada para diferentes contextos institucionais. O estudo
mostra que, ao aplicar o DT, foi possivel desenvolver solucdes que atendem melhor as
necessidades dos usudrios, melhorando a qualidade dos servicos prestados. A
experiéncia também evidenciou a importancia de capacitar os funciondrios publicos no
uso de ferramentas de DT, o que ampliou a capacidade da organizagdo de responder de
forma proativa as mudangas nas demandas dos usuérios.

A andlise desses estudos revela que a aplicagdo do DT no setor publico brasileiro
tem gerado resultados promissores, com melhorias significativas na eficiéncia,



acessibilidade e inovagdo dos servigos publicos. O DT ndo apenas facilita a resolug¢do de
problemas complexos, mas também promove uma cultura de inovagdo que é essencial
para enfrentar os desafios contemporineos. O envolvimento de servidores publicos
capacitados e a colaboragdo entre diferentes setores t€m sido fatores determinantes para
o sucesso dessas iniciativas, como também observamos nas praticas adotadas por
colaboradores no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco (TCE-PE), onde o DT
tem sido explorado para otimizar processos internos.

2.3. Consideracoes finais

A anélise das técnicas de DT aplicadas em processos internos no setor publico
revelou uma série de praticas bem estabelecidas que t€ém contribuido significativamente
para a inovacdo e eficiéncia governamental. A utilizacdo de metodologias como a
criacdo de personas, mapas de empatia e pesquisa etnografica permite que os projetos
sejam desenvolvidos com uma compreensdo profunda das necessidades dos usudrios e
com um foco claro na solu¢do de problemas especificos. No entanto, apesar dos avangos
na aplicacdo dessas técnicas, ainda existem lacunas na literatura que precisam ser
exploradas para fortalecer a aplicacao do DT no contexto governamental.

A aplicacdo do DT no setor publico tem mostrado resultados promissores, mas a
literatura ainda nao aborda completamente como essas técnicas podem ser adaptadas
para diferentes contextos e culturas organizacionais dentro do governo. A maioria dos
estudos foca em casos de sucesso e resultados positivos, mas ha uma escassez de
andlises criticas que explorem as barreiras a implementagdo, como resisténcia a
mudanca, limitacdes de recursos, e a complexidade das estruturas burocraticas.

Além disso, a literatura atual carece de estudos longitudinais que avaliem o
impacto do DT em processos internos do setor publico. Embora existam evidéncias de
beneficios imediatos na aplicagdo do DT nas propostas voltadas diretamente a
populacdo, ainda € necessario investigar como as melhorias dentro dos 6rgdos publicos
se sustentam ao longo do tempo e como elas influenciam a capacidade de inovagdo
continua dentro das instituicdes, bem como a satisfacdo da populacdo com a celeridade
Nos pProcessos governamentais.

Outro aspecto pouco explorado € a integragcdo do DT com outras abordagens
tecnologicas emergentes no setor publico. Embora o uso de DT em conjunto com
tecnologias digitais tenha sido mencionado, a literatura ainda precisa investigar mais
profundamente como essa integracdo pode ser otimizada para maximizar os resultados.
Estudos que explorem a sinergia entre DT e tecnologias como inteligéncia artificial, big
data, e automacao de processos poderiam oferecer insights valiosos para melhorar ainda
mais a efici€ncia e a capacidade de inovagdo dos governos.

Essas lacunas na literatura fornecem um embasamento tedrico sélido para o
desenvolvimento de futuras pesquisas que busquem ndo apenas validar as técnicas
existentes, mas também explorar novas abordagens que possam enfrentar os desafios
atuais e emergentes do setor ptiblico. A investigacdo dessas dreas poderd fornecer
contribuicdes significativas para a teoria e pratica do DT, garantindo que ele continue a
ser uma ferramenta eficaz na transformagao dos servigos publicos.



3. Metodologia

Nesta secdo, serd apresentada a metodologia desenvolvida para a aplicacdo do
DT no setor publico. A metodologia estd estruturada em cinco etapas, que vao desde a
coleta inicial de dados qualitativos até a validagcdo final de protétipos que levou seis
meses totais. Cada etapa serd detalhada para demonstrar como o processo foi adaptado
para atender as necessidades especificas do setor publico, com foco na criacdo de
solucdes centradas nos usudrios.

3.1. Proposta de método para aplicacdo do design thinking no DGP

A metodologia proposta para a aplicagdo do DT no DGP € composta por cinco
etapas principais. O processo comega com uma pesquisa qualitativa para coletar dados
sobre as necessidades e desafios dos colaboradores. Em seguida, essas informagdes sdo
utilizadas para criar e validar personas que representam os principais grupos de
usudrios. Com base nessas personas, sao desenvolvidos e validados mapas de empatia
para entender melhor as experi€ncias dos usudrios. Na quarta etapa, sdo gerados
protétipos iniciais, que passam por um processo de validagdo com os colaboradores. Por
fim, um protétipo mais detalhado € criado e validado antes da implementagdo final.
Conforme exibido na Figura 1, essa abordagem mostra que as solu¢des desenvolvidas
sejam profundamente enraizadas nas necessidades dos usudrios.
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Figura 1: Diagrama de fases da metodologia usada na aplica¢do do DT no Tribunal de
Contas do Estado - PE.

3.2. Pesquisa Qualitativa Inicial

A primeira etapa da metodologia com a abordagem do DT aplicada aos servicos
publicos envolve uma pesquisa qualitativa inicial com os colaboradores do 6rgao
governamental. Nessa fase ¢ fundamental coletar informacdes sobre as percepgdes,
desafios e necessidades de todos os envolvidos no processo publico. No contexto do
setor publico, essa abordagem permite captar uma visdo profunda de como os processos
internos funcionam e quais sdo as principais barreiras a eficiéncia e inovacdo. Os dados
coletados refletem ndo apenas os aspectos técnicos, mas também as nuances culturais e
organizacionais que podem influenciar a implementagdo de novas solucdes.



A pesquisa qualitativa pode ser conduzida por meio de entrevistas
semiestruturadas, questiondrios detalhados ou grupos focais com os principais
stakeholders, incluindo servidores publicos, gestores e até mesmo cidaddos, caso
necessario. Essa abordagem participativa assegura que a abordagem do DT seja
adaptada de forma realista as necessidades do setor publico, onde a burocracia e as
estruturas hierdrquicas complexas muitas vezes limitam a flexibilidade para mudancas
rapidas. Neste trabalho usamos da pesquisa etnografica com os colaboradores do DGP.

Além de coletar percepcoes individuais, € essencial entender o contexto mais
amplo em que esses servigos publicos operam. Questdes relacionadas a restricoes
or¢camentarias, normas legais e regulamentares podem emergir durante a fase de coleta
de dados. Isso ajuda a criar um panorama completo das limitagdes institucionais e
praticas que precisam ser enfrentadas ao propor novas solugdes.

Por fim, esta etapa visa estabelecer um ponto de partida sélido para o
desenvolvimento das proximas fases do processo de DT. Ao garantir que todas as partes
interessadas estejam envolvidas na coleta de dados desde o inicio, cria-se um ambiente
colaborativo que aumenta a aceitacdo e a eficicia das solugdes que serdo desenvolvidas
posteriormente. Isso € especialmente crucial no setor publico, onde a adesdo de
diferentes departamentos e niveis hierdrquicos € necessdria para a implementagdo
bem-sucedida de mudancas.

Com base nisso, ao seguirmos os passos elencados acima, realizamos pesquisas
etnogréficas com o intuito de coletar dados para a criacdo de personas, com os diversos
servidores do Departamento de Gestdo de Pessoas (DGP) dentro do TCE-PE, que
resultou no documento da Figura 2.

Chefe de equipe

Qual sua area de contribuic&o:

Qual é o seu cargo atual no TCE?

1. Com que frequéncia vocé precisa verificar as féerias da sua equipe?

2. Em uma escala de 1 a 4, como vocé classificaria sua satisfacdo no processo de autorizagdo de férias da sua equipe.

3. Quais informacgées s&o importantes para vocé considerar ao aprovar uma solicitacéo de férias?

4. Quais s&o as principais dificuldades que vocé enfrenta ao gerenciar a solicitag&o de férias da sua equipe?

5. O que vocé gostaria de ver melhorado no processo de solicitagdo de férias da sua equipe?

1. Em uma escala de 1 a 4, como vocé classificaria sua satisfagcao geral com o processo atual de solicitacdo de férias?

2. Quais s&o os principais desafios que vocé enfrenta ao gerenciar o processo de férias na organizagéo?

3. Como vocé preferiria que o cadastro de férias fornecesse relatérios e analises sobre o uso de férias na organizagdo?

4. Quais recursos adicionais seriam Uteis para vocé no cadastro de ferias?

5. Quais séo as principais dificuldades que vocé enfrenta ao utilizar o cadastro de férias?

6. Quais informagdes ou recursos adicionais vocé considera importantes para melhorar o processo de aprovacgéo de férias?

Figura 2: Pesquisa etnogréfica feita com os chefes de equipes do DGP

Criamos uma coletanea de perguntas, um exemplo delas € a Figura 2, para saber
o que incomodava mais os servidores, o que achavam dos sistemas disponiveis no
momento pra eles, quais as maiores dificuldades enfrentadas e quais pontos poderiam
mudar, tudo isso de maneira anonima para estimular a sinceridade dos envolvidos.



3.3. Criacao e Validacdo de Personas

Com base nos dados coletados na primeira etapa, a criacao de personas no setor
publico visa transformar as informacgdes qualitativas em representacdes concretas dos
principais grupos de usudrios ou stakeholders. No contexto dos servicos publicos, essas
personas podem representar tanto os funciondrios internos quanto os cidaddos que
interagem com o 0rgao.

Por exemplo, no caso de um Tribunal de Contas, uma persona pode representar
um auditor preocupado com a eficiéncia do processo de controle, enquanto outra pode
ser um cidaddo que busca mais transparéncia nos servigos publicos; neste trabalho
foram criadas nove personas diferentes sendo elas, trés gestores, trés servidores e trés
chefes de equipe.

Uma vez criadas, as personas sio validadas em reunides com os stakeholders, o
que assegura que as representacdes criadas correspondam as necessidades reais dos
grupos-alvo. No setor publico, essa validagdo € uma etapa crucial para garantir que as
decisdes tomadas ao longo do processo sejam fundamentadas na realidade operacional
dos servigos e ndo apenas em suposicoes. Isso ajuda a evitar falhas na implementacdo e
assegura maior alinhamento entre as solu¢des propostas e os desafios enfrentados pelos
colaboradores e usudrios dos servigos.

Além de fornecer uma base sélida para o desenvolvimento de solucdes, as
personas também servem como ferramentas de comunica¢cdo dentro da organizacdo.
Elas permitem que diferentes departamentos, muitas vezes distantes entre si, possam
discutir solugdes a partir de uma visdo comum dos usudrios. No contexto do setor
publico, onde as dindmicas internas podem ser fragmentadas, as personas facilitam a
construcdo de um consenso em torno das necessidades dos cidadaos e dos servidores.

ApOs a sintese das informacdes recebidas com as pesquisas etnograficas - como
exemplificada na Figura 2 - foram gerados personas com interesses similares aos dos
dados obtidos nas respostas, formando assim um exemplo titil do grupo de usudrios. A
Figura 3 apresenta um exemplo do perfil de uma pessoa colaboradora com as
percepcdes, desafios e oportunidades. Essas informagdes sdo dtteis para o
desenvolvimento da Fase 3.



Partindo desse ponto, apos as andlises dos resultados das pesquisas realizadas na
Fase 1, foram geradas as personas da Fase 2 (Ver Figura 3).
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Figura 3: Persona gerada com base nas pesquisas etnogréficas
3.4. Desenvolvimento e Validacao de Mapas de Empatia

Ap6s a validacao das personas, o préximo passo (Fase 3) € o desenvolvimento de
mapas de empatia, uma ferramenta essencial no processo de DT. Os mapas de empatia
permitem que a equipe mergulhe ainda mais nas experiéncias dos usudrios, capturando o
que eles pensam, sentem, veem e fazem. No setor publico, onde as decisdes afetam uma
ampla gama de stakeholders, o uso de mapas de empatia é fundamental para entender
melhor as emogdes e expectativas dos funciondrios e dos cidaddos em relagdo aos
servicos prestados.

O mapa de empatia é construido com base nas personas validadas, oferecendo
uma visdo mais detalhada das experiéncias de cada grupo. Isso inclui identificar os
pontos de dor que os usudrios enfrentam nos processos atuais € o que eles esperam em
termos de melhorias. No contexto do setor publico, esses mapas podem ajudar a
identificar gargalos em servigos essenciais, como o tempo de resposta para solicitacdes
de auditorias ou a transparéncia nos processos de prestacdo de contas.

Além disso, os mapas de empatia fornecem insights valiosos sobre as
motivacgdes e preocupacdes dos usudrios que podem nao ser evidentes a partir dos dados
quantitativos. No caso do setor publico, a empatia com 0s usudrios internos (servidores)
pode revelar necessidades subjacentes que precisam ser abordadas, como o desejo por
mais clareza nos processos ou a falta de clareza a quem se dirigir quando com alguma
solicitacdo.



Os mapas de empatia também sdo validados em reunides com os stakeholders. A
validagcdo é uma etapa importante para garantir que o entendimento das experi€ncias dos
usudrios seja preciso e reflita suas reais necessidades. No setor publico, essa validagcdo
reforca a confiancga no processo de design, garantindo que as solucdes sejam construidas
com base em uma compreensdo verdadeira das experiéncias de quem serd impactado
pelas mudancas propostas.

A partir desses principios, foram feitas reunides com os servidores do TCE-PE,
onde suas valida¢gdes moldaram a criacdo dos mapas de empatia, sendo esses dois mapas

de cada tipo de persona, totalizando seis como mostra o exemplo de um deles na Figura
4.

Pensa e Sente

Maya sente que o processo atual de requisicao de
férias & engessedo e deve melhorar, o que a frustra
bastante

Ouve Vé

Maya escuta gque dado a pouca efetividade do sistemna
atual, as férias tern se acumulade cada ver mais

Maya vé que & tecnologia apl cada em outras dreas do
departamento tem stendido bem as expectativas

Fala e Faz

Maya costuma ter que fearer diversas revisbes nas

soliciteghes de férias pois slguns servidores ficam

mpoasibilitados de trar férias dedo suas fungdes e
tern uma quantidade de retrabalho massiva

Mapa de Empatia-DGP-V0.1

Figura 4: Mapa de empatia formulado com base nas personas validadas

Ap6s validacdo das personas, os mapas de empatia foram criados detalhando
como o grupo de usudrios se sentiam e o que esperavam do Departamento.

3.5. Proposta de Solucio e Ideacao de Protétipos

Com uma compreensiao clara das necessidades dos usudrios, a etapa seguinte € a
proposi¢do de solucdes e a ideagdo de protétipos. No setor publico, essa fase (Fase 4) é
crucial para transformar as informacdes coletadas em ideias priticas e vidveis que
possam ser implementadas dentro das limitagdes do 6rgdo. A ideagdo € um processo
colaborativo que envolve a geracdo de vdrias ideias, tanto incrementais quanto
disruptivas, para resolver os problemas identificados.

A criagdo de protétipos, mesmo em estdgios iniciais, ajuda a dar forma as ideias
geradas. Esses prototipos podem variar desde simples esbogos e wireframes até



simulagdes mais complexas, dependendo da natureza do problema. No setor publico, a
prototipagem rdpida ¢ uma forma eficaz de testar solu¢gdes de maneira 4gil, permitindo
ajustes e refinamentos antes de um langamento em maior escala.

Além disso, o desenvolvimento de protétipos no setor ptiblico deve levar em
consideracdo as questdes de compliance, regulamentacdo e or¢camento. A viabilidade
técnica e financeira das solug¢des deve ser continuamente revisada durante o processo de
prototipagem, assegurando que as solugdes propostas possam ser efetivamente
implementadas dentro das condi¢des do 6rgdo governamental.

Apés a criagdo dos prototipos iniciais, eles sdo apresentados e validados com os
colaboradores do 6rgdo publico em reunides. Essa valida¢do é essencial para garantir
que as solugdes atendam as expectativas e estejam alinhadas com os recursos
disponiveis. A partir desse feedback, os protétipos podem ser ajustados para melhor
responder as necessidades dos usudrios e as condi¢des do ambiente publico.

Sendo assim, usando os diversos artefatos gerados durante a pesquisa mostrados
anteriormente, tivemos como resultado a elaboracdo de uma representa¢do visual da
estrutura de uma pédgina da web (wireframe). Essa representagdo utiliza elementos como
menus, botdes, imagens, tabelas e dreas de texto e tem o intuito de demonstrar como o
usudrio pode interagir, como mostra a Figura 5.
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Figura 5: Wireframe de alta fidelidade da solucdo proposta

Com as personas e mapas de empatias criados e validados, foi gerado um
wireframe voltado para a solucdo das dores dos usudrios. Os wireframes sao uma etapa
importante no processo de design, pois auxiliam no alinhamento da visdo da equipe, €
na coleta de feedback antes de avangar para protétipos mais complexos e para o
desenvolvimento do produto final.

3.6. Geracao e Validaciao de Protdtipos Finais

A etapa final da metodologia envolve a criacio de prototipos mais detalhados e a
validacdo final antes da implementagcdo. Nesta fase (Fase 5), os protdtipos iniciais sdo
refinados e transformados em versdes mais completas, como wireframes detalhados ou
até modelos funcionais. No setor publico, essa fase é especialmente importante, pois
garante que as solugdes sejam praticas, sustentaveis e atendam as necessidades tanto dos
servidores quanto dos cidadaos.

Esses prototipos finais sdo apresentados aos stakeholders em reunides para uma
ultima rodada de validacdo. No setor publico, a validagdo continua € critica para
assegurar que as solugdes nao apenas resolvam os problemas identificados, mas também
se adequem as normas legais e regulamentares vigentes. A validagcdo final também
permite que ajustes sejam feitos antes da implementacdo em larga escala, minimizando
riscos de falhas ou resisténcia a mudanca.

Outra consideracdo importante nesta fase € o planejamento para a
implementacio pratica das solugdes. No setor publico, onde as mudangas muitas vezes
envolvem multiplas camadas de aprovacdo e execugdo, o planejamento detalhado da
transicdo para a nova solu¢do é fundamental para o sucesso. Isso pode incluir o
treinamento de funciondrios, a adaptacdo de processos internos e a alocacao de recursos
adequados.

Uma vez validados e aprovados, os protdtipos finais sdo implementados e
monitorados para garantir que as solucdes estejam funcionando conforme o planejado.
Essa abordagem iterativa de refinamento e validagc@o garante que as solugdes atendam as
expectativas e sejam eficazes no contexto especifico do setor publico, contribuindo para
uma prestacdo de servicos mais eficiente.

Apoiado nisso, foram feitas reunides para aceitagdo e validacdo do protétipo
culminando na oficina feita pelo TCE-PE no dia 01/11/2023 para, além dos outros
pontos, apresentar o modulo criado com base nos processos feitos até aqui.



Figura 6 - Oficina do TCE-PE para apresentacdo do novo médulo de férias; Fonte:
portal do Tribunal de Contas de Pernambuco
https://tcepe.tc.br/internet/index.php/sem-categoria/7269-oficina-discute-novo-sistema-d
e-gestao-de-pessoas

4. Resultados e Discussao

Nesta secdo, sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos a partir da
aplicacdo da abordagem de DT proposta no estudo de caso realizado no TCE-PE. A
andlise dos resultados visa avaliar a eficdcia das etapas implementadas, desde a coleta de
dados até a validacdo final das solucdes desenvolvidas. Serdo abordados os principais
insights obtidos, as melhorias alcangadas nos processos internos do TCE-PE e as licdes
aprendidas durante a aplicacdo pritica da metodologia explicada neste trabalho,
destacando-se a contribuicao do DT para a inovagdo e eficiéncia no setor publico.

4.1. Resultados da Fase “Pesquisa Qualitativa Inicial”

Neste ponto foram feitas pesquisas com o google formuldrio com os servidores
do DGP para levantar suas principais dificuldades com o sistema de férias. A Figura 7
apresenta um conjunto de perguntas utilizadas para coletar dados qualitativos dos
colaboradores do Departamento de Gestdo de Pessoas(DGP) do tribunal. Da totalidade
dos entrevistados, noventa por cento deles relataram a complexidade para a solicitagdo
das férias, bem como a falta de clareza para liberacdo das férias dos servidores
solicitantes



Colaborador(a) de uma area

Qual sua area de contribui¢do:

Qual é o seu cargo atual no TCE?

1. Em uma escala de 1 a 4, como vocé classificaria sua satisfagao geral com o processo atual de solicitagdo de férias?

2. Quais recursos vocé sente falta no processo de solicitacdo de férias?

3. Quais sdo as principais dificuldades gue vocé enfrenta no processo de solicitagdo de férias?

4. O que vocé gostaria de ver melhorado no processo de solicitagao de férias?

Figura 7 : Pesquisa servidor do DGP do TCE-PE

4.2. Resultados da Fase “Criacao e Validacao de Personas”

Nesta fase, foram feitas as andlises dos dados obtidos para gerar personas que se
adequassem aos servidores do DGP, bem como suas necessidades, como mostrado na
Figura 8. Com as respostas coletadas, o préximo passo foi a criacdo das personas
voltadas para os usudrios do DGP, divididos entre: gestores, servidores e chefes de
equipe; cada um com desafios e necessidades particulares.
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diferentes SquUIpas [parcelamento etapas de escala claras sistemas

sistemnas

Figura 8 : persona criada com base no servidor do DGP do TCE-PE

As personas englobam de maneira clara os diferentes pontos de vista de cada um
dos trés grupos supracitados, o que gerou uma fécil e rdpida aceitagcdo das mesmas nas
reunides de validacdo com os stakeholders do DGP.

4.3. Resultados da Fase “Desenvolvimento e Validacao de Mapas de Empatia”

Apés a validacdo das personas, foram feitas mais andlises nas pesquisas
qualitativas e validacdes de personas previamente realizadas, para assim trazer os mapas
de empatia de cada grupo encontrado nas personas, como exemplifica a Figura 9.
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Mapa de Empatia-Servidor-v0.1

Figura 9 : mapa de empatia gerado para a persona do servidor do DGP

Os mapas de empatia gerados com as personas dos gestores, servidores e chefes
de equipe como base foram bastante acurados, sendo aceito unanimemente sem
resisténcia nas reunides onde foram apresentados devido a facil identificacdo de cada
um que lia o material.

4.4. Resultados da Fase “Proposta de Solucao e Ideacao de Protétipos™

Com as personas e mapas de empatia ja construidos, € apds reunides com 0s
stakeholders do DGP e analises feitas com os materiais gerados, a solu¢do proposta foi
de gerar um modulo de férias (como mostrado na Figura 10), de facil entendimento e
que tivesse unicamente as informacgdes pertinentes as férias incluidas nele. Algumas das
especificagdes do DGP era que ndo nos baseassemos no sistema atual de férias e que as
selecOes de datas fossem automaticamente marcadas no google agenda.
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Figura 10 : wireframe da solug@o proposta, mostrando a visdao do gerente no médulo

Com o intuito de validar o protétipo, foi realizada uma reunifio para apresentar o
modelo em alta fidelidade para os envolvidos do TCE-PE como proposta de solugdo,
onde os mesmos ficaram bastante satisfeitos e encaminharam o protétipo para o
Departamento de Tecnologia para ajustes finos e langamento do protétipo final.

4.5. Resultados da Fase “Geracao e Validaciao de Protoétipos Finais”

Com o protétipo final em construcio, o novo médulo de férias foi apresentado
aos servidores na oficina feita pelo TCE-PE no dia 01/11/2023, onde foi mostrado as
funcionalidades disponiveis, as diferentes interacdes dos usudrios com o moédulo e
principalmente, o ganho de tempo devido ao novo procedimento estar contido na mesma
aplicacdo e mais claro - como informado pelos préprios colaboradores do DGP na
reunifio - impactando cerca de seiscentas pessoas.

Devido ao médulo de férias ter dados pessoais dos servidores, bem como
procedimentos que cabem sigilo para com o TCE-PE, ndo foi apresentado imagens do
mesmo.



5. Conclusao

Nesta secao, iremos abordar as contribui¢cdes alcangadas com a realizagdo deste
trabalho, bem como as prospec¢des de trabalhos futuros e os fatores limitrofes que
atuaram durante a realizagdo deste.

5.1. Contribuicoes

Neste trabalho vimos a grande crescente do uso do DT e sua ampla utiliza¢ao no
setor publico visando dar celeridade aos processos burocraticos e gerar uma solucao
moldada com base e valida¢do dos servidores publicos, fazendo com que eles tenham
maior identificacio com as solucOes propostas ja que, essas mesmas solucdes sao
acompanhadas e validadas pelos mesmos por todo o processo.

Com as técnicas de DT usadas neste trabalho foi possivel ndo s6 personificar
bem o publico alvo como também romper a distincia entre desenvolvedor e usuadrio,
gerando uma proposta de alto valor e ampla aceitacdo, como também implementar uma
cultura de inovacao no TCE-PE.

Por fim, é importante ressaltar a alta fidelidade dos artefatos gerados com as
técnicas de DT, o que impacta diretamente no tempo e validacao das propostas sugeridas
dentro de uma dindmica corrida e de estrutura rigida que € o setor publico.

5.2. LimitacOes e ameaca a validade

A parceria do TCE-PE com a Universidade Federal Rural de Pernambuco
(UFRPE) tem gerado muitos bons frutos e provado sua relevancia no cendrio de
inovagdo tecnoldgica do setor ao longo dos anos. A finalizacdo do médulo, bem como a
implementacdo do mesmo para os servidores do TCE-PE, acabou se prolongando além
do periodo em que participei como pesquisador no convénio desta parceria.

Outro fator limitante foram as agendas corridas dos servidores para realizar as
reunides, demandando mais tempo para poder englobar todos os envolvidos nos
questiondrios e validacdes; Além do fator de confidencialidade dos dados, o que impede
uma maior variedade de artefatos a serem usados neste trabalho.

5.3. Trabalhos Futuros

Acompanhamento e estudos aprofundados sobre o impacto na celeridade e
satisfacdo dos servidores com o novo mdédulo € o primeiro caminho de pesquisas para
trabalhos futuros a partir do ponto atual.

Outro ponto relevante seria estudar como as mudangas internas do servigco
publico afetam indiretamente os cidaddos, vendo onde um setor publico com menos
etapas burocriticas e maior satisfacdo dos servidores impacta ou ndo a satisfacdo dos
cidaddos que precisam ser atendidos por estes setores, fazendo pesquisas qualitativas
antes e depois de um processo de inovagao.
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