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CAPITULO 5

DESIGN THINKING PARA REDESENHO DO MODELO DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO NA ANVISA: FOCO NA
EXPERIENCIA DO USUARIO

Gustavo Henrique Trindade da Silva'
Petter Ricardo de Oliveira?
Danitza Passamai Rojas Buvinich?

1 INTRODUCAO

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa) é uma agéncia reguladora
com amplo escopo de atuagdo. Responde, em sua funcio legal, pela regulacio
sanitdria do mercado de produtos como medicamentos, alimentos, cosméticos,
equipamentos médicos, saneantes, produtos derivados do tabaco e agrotdxicos
(neste tltimo com competéncias compartilhadas com o Ministério da Agricultura
e Pecudria e Abastecimento — Mapa e o Ministério do Meio Ambiente — MMA).

A agéncia também regula servigos prestados por estabelecimentos de satide
(hospitais, clinicas etc.) e outros servicos que impliquem riscos a satide da popu-
lagio (como saloes de beleza, studios de tatuagem etc.), além de atuar no controle
sanitdrio de portos, aeroportos e fronteiras, relativamente ao transito de viajantes
ou entrada e saida de produtos do pais (importagio e exportagao).

Tal amplitude gera um grande niimero de interfaces com diferentes perfis de
usudrios, seja do setor regulado, de consumidores, de profissionais de satide ou de outros
érgaos publicos, sendo que a depender do publico, o tipo de informagoes e servicos
demandados se altera substantivamente.”

Uma agéncia reguladora que atua com um escopo tao amplo e complexo no
que concerne ao uso e consumo de bens, produtos e servigos de natureza diversa,

1. Especialista em regulacdo e vigilancia sanitaria da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa).

2. Analista administrativo na Anvisa.

3. Analista administrativo na Anvisa.

4. 0 setor regulado em geral busca informagGes sobre normas, procedimentos e processos de competéncia da agéncia;
os cidaddos buscam informagGes sobre a regularidade de produtos e servicos ou promovem dentncias de desvio de
qualidade ou notificacdes sobre efeitos adversos; ja os profissionais de saude buscam esclarecimentos sobre procedi-
mentos e entendimentos técnicos da agéncia. Estes também podem notificar queixas técnicas e desvios de qualidade
de produtos para fins de controle e monitoramento das autoridades sanitérias. Por Ultimo, os drgdos publicos buscam
a agéncia para consulta sobre irregularidades e orientaces gerais acerca da legislacao sanitéria e sua interface com os
diferentes campos de atuacdo estatal, tais como Policia Federal, Receita Federal, Ministério Plblico e Poder Judicidrio.
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em um pais com as dimensdes do Brasil, possui um grande desafio ao buscar ga-
rantir acesso a informagio de qualidade a seus usudrios.

Para tanto, a Anvisa conta com uma robusta estrutura de atendimento ao
publico, criada em 2009, e essencialmente dependente da interagao humana, seja
por atendimento telefonico, seja por atendimento eletronico.

Dada a necessidade de reducio de custos dos servigos, e, especialmente, a
necessidade de maior adequagio do contetido & modalidade de autoatendimento
que possibilitem maior autonomia do usudrio para consulta e consumo de infor-
macio, foram realizadas, em 2017, diversas iniciativas de escuta e interacio com
usudrios para responder as seguintes perguntas: como redesenhar o modelo de
atendimento para tornd-lo mais automatizado? Como diversificar os formatos
de contetdo disponibilizados pela Anvisa? Como integrar melhor os canais de
atendimento da agéncia?

Para levantar propostas de melhorias e testd-las nos servigos de transparéncia
e acesso a informacao institucional da Anvisa, o Laboratério de Ideias da Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitdria (LAB-i Visa) e o Laboratério de Inovagao em
Governo da Escola Nacional de Administra¢ao Publica (GNova/Enap), com a
participacdo de servidores da agéncia, da Central de Atendimento e de profissionais
especializados em design de servigos, utilizaram a abordagem do design thinking
como metodologia de trabalho.

O objetivo deste capitulo é compartilhar os resultados dessa experiéncia e as
ligoes aprendidas em relagdo ao desafio de inovar a prestagao de servigos publicos
a partir de uma visao centrada no ser humano, baseada nos pilares da empatia, da
colaboracio e da experimentacio.

O texto estd organizado em cinco se¢oes, além desta introdugio e das con-
sideragdes finais. Na se¢io 2, abordaremos brevemente o panorama do servigo de
atendimento ao publico na Anvisa e, em seguida, na se¢io 3, apresentaremos algumas
consideragoes sobre a abordagem do design thinking. Na se¢ao 4, serdo tratados
aspectos do diagndstico com uso dessa abordagem. Na se¢do 5, explanaremos a
ideagao e, em seguida, na segao 6, mostraremos os resultados da implementagao

de ideias geradas a partir do design thinking.

2 PANORAMA DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO NA ANVISA

Para fazer frente a essa variedade de informacées demandadas e atender as ne-
cessidades dos diferentes perfis de usudrios, a Anvisa conta atualmente com uma
multiplicidade de canais de relacionamento que buscam manter comunicagio direta
com a sociedade e garantir o acesso a informagio, além de acolher as solicitagoes
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dos usudrios para atendé-las de forma 4gil, clara e objetiva, tais como a Central de
Atendimento, a Ouvidoria e o Portal na internet (quadro 1).

QUADRO 1
Canais de relacionamento utilizados na Anvisa
Tipo de canal | Finalidade
Central de atendimento: <anvis@tende>. Fornecimento de informacdes em geral.

Atendimento prestado presencialmente pela Ouvidoria ou por meio

) . o Acolhimento de denuncias, sugestdes e reclamagdes.
do sistema eletronico: <ouvidori@tende>. 9 ¢

Acolhimento de pedidos para disponibilizacdo de infor-

Sistema E-SIC e SIC, instituidos pela Lei de acesso a informagao. L A L
macdes ndo classificadas sob sigilo.

Elaboracdo dos autores.

O ntmero de atendimentos realizados pela agéncia estd diretamente relacio-
nado a complexidade e & abrangéncia de suas agoes e processos de trabalho. Apenas
no ano de 2017 foram abertos 349.269 protocolos via Central de Atendimento.

Nos anos anteriores, foram abertos, respectivamente, 372.796 ¢ 359.944
protocolos, o que em média representa quase 1 mil protocolos de atendimento
abertos por dia, incluindo sibados, domingos e feriados.

O perfil de usudrios atendidos pelos canais da agéncia ¢ distribuido aproxima-
damente em 73% de empresas, 25% de cidadaos e 2% referentes a outros 6rgaos
ou a usudrios nio classificados.

Os pedidos de informagdo correspondem a mais de 90% da demanda de
atendimento dos usudrios, conforme dados indicados na tabela 1.

TABELA 1

Distribuicdo dos temas conforme tipo e quantitativo
Descricao Quantitativo (%)
Resposta a pedidos de informacéo 335.020 93,07
Orientagdo em casos considerados fora do escopo da Anvisa (visas estaduais/municipais; Mapa;

. 21.779 6,05

Receita Federal etc.)
Pedido de cdpia e/ou vista de processo 1.865 0,52
Registro de denUncias, reclamacdes e elogios (Ouvidoria) 1.063 0,30
Comunicacdo de eventos adversos e queixas técnicas 198 0,06
Solicitacdo de material institucional (guias, livros etc.) 36 0,01

Fonte: Anvisa (2016).

Dentro do universo de pedidos de informagao, os assuntos mais demandados
pelos usudrios sdo: 7) informagdes sobre a navegagio e a indisponibilidade de sistemas;
ii) informacoes sobre status (situacao da tramitacio) de documentos; 7i7) informacoes
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sobre prazos de andlises e filas de processos submetidos a agéncia; 7v) esclarecimentos
sobre exigéncias técnicas emitidas para andlise de pedidos de autorizacio, certificagao
e registro de produtos (contetdo, prazos e procedimentos para cumprimento das
exigéncias); v) informagoes para regularizacio de produtos e empresas; v7) esclareci-
mentos sobre publica¢oes no Didrio Oficial da Uniao; vii) solicitagdes de retificagao
de publicagao no Didrio Oficial da Uniao; viiz) informagoes sobre interposigao de
recurso (acesso aos pareceres, prazos e procedimentos); zx) regras para funcionamento
de empresas; x) procedimentos para cadastramento das empresas; x7) procedimentos
para peticionamento e protocolo; xii) informagoes sobre regularidade de produtos
(quais variagdes/apresentagoes estao autorizadas); e xizz) informagdes sobre suspensao
de produtos (duvidas sobre lotes, consumo de produtos ja comprados, prazos de
liberacio etc.).

A estrutura necessdria para gerenciar todos os pedidos de informacio e de-
nuncia recebidas pela Anvisa ¢ bastante robusta. Além da unidade organizacional
da Ouvidoria, responsével exclusivamente pela recep¢io das dentncias, elogios e
sugestoes, a agéncia conta com uma Coordenagio de Gestao da Transparéncia e
Acesso a Informagao, composta por sete servidores, para gerir todo o processo de
trabalho necessdrio para alimentagio da Central de Atendimento, que funciona
por meio de um servigo terceirizado de teleatendimento. Hoje a central conta com
179 colaboradores, fornece atendimento de segunda a sexta-feira, das 7h30min as
19h30min, e possui um custo anual de quase R$ 10 milhaes.

E sabido que a estrutura de atendimento precisa estar ajustada a necessidade
de seus usudrios e que tal necessidade ¢ dindmica, o que exige foco na qualificagao
nao apenas do conteddo, mas também e, principalmente, na forma em que as
informagoes sao apresentadas e disponibilizadas aos interessados.

Apesar dos avangos que a Anvisa logrou com o servico de atendimento estru-
turado nesse formato em 2009, o foco deste servico esteve muito mais voltado a
coleta e 4 organizagao do contetdo para transmissao por meio do teleatendente, ou
seja, baseado em um modelo que dependente necessariamente da interagao humana.

O projeto de redesenho do modelo de atendimento da agéncia foi idealizado
com o propésito de apoiar a Anvisa no aperfeicoamento e na modernizagio de sua
estratégia de atendimento ao publico.

A iniciativa desse projeto surgiu a partir de um concurso de ideias promovido
pela agéncia em 2016 e também de problemas apontados em didlogos abertos
promovidos pela dire¢iao da Anvisa com segmentos do setor regulado, que foram
realizados no formato de audiéncias em 19 de setembro ¢ 5 de dezembro de 2016
(Anvisa, 2017).
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O ponto de partida dentre as ideias selecionadas no concurso daquele ano
apontava para o desenvolvimento de melhorias na interface e na experiéncia dos
usudrios com os canais de atendimento da Anvisa. A ideia inicialmente idealizada
buscava facilitar a vida dos usudrios por meio de um aplicativo que pudesse funcionar
como uma porta de entrada para guiar os usudrios em relagao aos diferentes canais
existentes e, com isso, lhes dar mais autonomia e resolutividade as suas necessidades,
melhorando sua experiéncia em relagio aos servigos prestados.

A questdo de fato nio estava relacionada com o desenvolvimento de um
aplicativo em si, mas na fun¢io que se buscava alcangar: autonomia, eficiéncia e
resolutividade. Além disso, ainda havia muitas ddvidas em relacio ao modelo de
atendimento ideal ou se o investimento de tempo e recursos no desenvolvimento
de um aplicativo faria mesmo sentido e se de fato resolveria o problema no con-
texto desse projeto, que, até aquele momento, ainda estava sem um escopo muito

bem definido.

3 ABORDAGEM METODOLOGICA: O USO DO DESIGN THINKING COMO
SISTEMATICA DE TRABALHO

O design thinking foi escolhido como abordagem metodolégica para lidar com
esse desafio por se tratar de um problema aberto, com diferentes possibilidades
de solugio, e por envolver o relacionamento direto com os usudrios dos servicos
prestados pela Anvisa. Se buscava, naquele momento, um olhar centrado no ser
humano e nao apenas um olhar tecnolégico ou somente focado na eficiéncia dos
processos no curto prazo.

O design thinking pode ser entendido como um “novo jeito de pensar e abor-
dar problemas” (Pinheiro e Alt, 2011, p. 5). Estd relacionado com a “habilidade
de aprender com a incerteza e o caos, combinada com a empatia pelas pessoas”

(op. cit., p. 15).

A abordagem do design thinking se contrapde ao pensamento analitico, que
estd ancorado no pensamento racional. A empatia, por sua vez, estd ligada ao “ha-
bito mental que nos leva a pensar nas pessoas como pessoas, ¢ nio como ratos de
laboratério ou desvios-padrio” (Brown, 2010, p. 46). Para o autor, ¢ justamente
essa caracteristica que diferencia o design thinking do método cientifico tradicional,
considerando o fato de ser uma abordagem centrada no ser humano, que utiliza a
empatia como ponto de partida para melhor compreender o problema que se quer
solucionar e buscar alternativas que atendam 2s reais necessidades das pessoas, ao
invés de partir de um problema com objeto bem definido (op. cit., p. 46).

A empatia, nas palavras de Tim Brown (2010, p. 47), pode ser compreendida
como “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 emogoes”.
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Dois outros pilares do desing thinking, a colaboracio e a experimentagao,
também foram motivos para escolha dessa abordagem. Além de compreender as
necessidades dos usudrios, também se desejava identificar solugdes de forma colabo-
rativa e experimentar solu¢oes mais promissoras em um ambiente de aprendizagem,
a fim de minimizar riscos e, a0 mesmo tempo, evoluir com as ideias sem dispender
grandes investimentos (Brown, 2010; Pinheiro e Alt, 2011).

Em um primeiro momento foram explorados e definidos quais os reais
problemas que precisariam ser resolvidos. Em seguida, foram geradas ideias e
possiveis solugdes, com elaboragao de protétipos e testes, buscando feedback das
pessoas. E, somente a partir destes aprendizados, foram elaborados planos para
serem executados.

As etapas desse processo, inspirado no duplo diamante elaborado pelo Design
Council (2005), podem ser visualizadas a partir do framework utilizado pelo LAB-i
Visa (figura 1).

FIGURA 1
Framework do Lab-i Visa da Anvisa
ENTENDER EXPLORAR

VALIDACAO
IMPLEMENTACAO

PROTOTIPACAO
TESTE

' IDEACAO
IMERSAO i PRIORIZAGAO
REENQUADRAMENTO

Fonte: Laboratério de ideias da Anvisa.

Seguindo os passos e os métodos utilizados na abordagem do design thinking,
foram realizadas oficinas para: 7) entender o ecossistema do servigo de atendimento,
os atores envolvidos e o relacionamento com eles; i) identificar limites, incertezas e
pressoes que impactam o funcionamento do servico de atendimento; 777) imaginar
como seria o servico de atendimento funcionando de forma ideal, contribuindo
para sua visio de futuro e identificando oportunidades de melhoria; 7v) relacionar
os desafios que devem ser enderecados; e v) definir e priorizar frentes de atuacio

(Anvisa, 2017).
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4 ENTENDER: O PROCESSO DE DIAGNOSTICO COM DESIGN THINKING

Dada a necessidade de reducao de custos dos servicos (economicidade), aliada a
necessidade de adequagdo da produgio e disponibilidade de conteddos & modali-
dade de autoatendimento para possibilitar maior autonomia do usudrio em relagao
a consulta e ao consumo de informagoes junto a Anvisa, foi realizado, em 2017,
um conjunto de iniciativas de escuta e intera¢do com usudrios para responder as
seguintes perguntas: como redesenhar o modelo de atendimento para tornd-lo mais
automatizado? Como diversificar os formatos de contetido disponibilizados pela
Anvisa? Como integrar melhor os canais de atendimento da agéncia?

Para inicio desse trabalho foram construidas trés oficinas, que aconteceram
entre os dias 13 de janeiro e 8 de fevereiro de 2017, na Enap, fruto de parceria
firmada com a Anvisa, utilizando a abordagem do design thinking.

As oficinas envolveram gestores, servidores e colaboradores do servico de aten-
dimento, das unidades da Anvisa e de profissionais especializados nas abordagens
de design. O trabalho contemplou um total de 20 horas presenciais e 32 horas na
forma de atividades preparatérias e pés-oficina, a fim de orientar o desenvolvi-
mento do projeto (Anvisa, 2017).” Para esse diagnéstico inicial, obtido a partir
das interagdes com atores-chave do processo, foram realizadas pesquisas baseadas
em fontes primdrias e secunddrias (andlise de relatdrios, entrevistas com os atores
chave, etnografia com os consumidores dos servigos etc.).

Os levantamentos realizados nessa etapa de imersao resultaram em algumas
descobertas, como a de que o conjunto de informagoes necessdrias para responder
as demandas mais recorrentes dos usudrios se encontrava disperso no portal da
Anvisa; a de que existiam poucas ferramentas para autoatendimento, o que re-
forcava a dependéncia dos usudrios em relagao ao atendimento telefonico; e a de
que ferramentas de comunicagio proativa, especialmente em matéria regulatéria,
poderiam ser mais exploradas para ampliar a transparéncia e o acesso a informagoes
e orientagdes relativas aos servigos prestados pela Anvisa.

Também foram identificadas: oportunidades de melhoria em relagio a estrutura
de atendimento, com fluxo interno considerado longo e lento; a necessidade de
maior interagio entre a equipe da central de atendimento e as unidades de negécio
da agéncia; uma maior qualificacio das respostas elaboradas pelas dreas técnicas;
dificuldades de compreensio das duvidas dos usudrios por parte dos técnicos das
unidades da agéncia, quando transcritas por meio de mensagens eletrénicas; lacunas
de atendimento para temas nio claramente relacionados a uma determinada drea
(chamados de temas 6rfaos ou inusitados), com auséncia ou excessiva ampliagao

5. Entre as atividades preparatorias foram realizadas reunides prévias, planejamento e organizacdo das atividades
presenciais. Ao final foram realizados registros das atividades executadas e sistematizados os resultados no formato
de um e-book para memoria do projeto.
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do prazo de atendimento; e a compreensdo de que um volume significativo de
pedidos de informagao seria decorrente de problemas operacionais de sistemas
informatizados da agéncia, relacionados com limitagées de usabilidade ou mesmo
com a instabilidade desses sistemas, e nio com o atendimento ou com a falta de
acesso a informacao em si.

5 EXPLORAR: O PROCESSO DE IDEACAO COM DESING THINKING

A partir das percepgoes colhidas, diversas solugoes de processo, de contetdo e de
modelo de atendimento foram propostas pelas equipes que participaram das ofici-
nas de ideagio e prototipagio, utilizando ferramentas e técnicas de design thinking
(brainstorming, storytelling, sketching, storyboard, encenagio etc.).

A figura 2, a seguir, ilustra um protétipo utilizado para idealizar e comparti-
lhar a imagem idealizada para o novo modelo de atendimento proposto por uma
das equipes da oficina.

FIGURA 2
Protétipo de baixa fidelidade: imagem do novo modelo de servico

-

Fonte: Anvisa (2017).

O trabalho realizado permitiu compreender o ecossistema de atendimento
da Anvisa, identificar os atores-chave e as oportunidades concretas de melhoria ali-
nhadas com a estratégia e 0 modelo de atendimento ao publico, além de contribuir
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com a visio de futuro do atendimento, com insights para definicao dos préximos
passos em relagio a esse desafio.

O uso de uma abordagem de autosservigo e de transparéncia ativa foi um dos
aspectos mais significativos que emergiram em relagdo a estrutura e a0 modelo de
atendimento como visao de futuro, além de investimentos em busca de alternativas
de atendimento técnico-especializado para situagoes mais especificas por parte da
agéncia, com foco nas reais necessidades dos diferentes perfis de usudrios.

Outro ganho substancial das oficinas foi a organizacio de uma trilha de atendi-
mento que levasse o usudrio das formas mais “independentes” de busca de informagao
aquelas mais qualificadas e dependentes da interacio com o atendente, possibilitando
massificar as informagdes mais gerais e qualificar/direcionar as mais especificas.

Muitas das ideias de melhoria da qualidade do atendimento que jd vinham
sendo gestadas pela drea responsdvel pela coordenacio do processo (Coordenagao
de Gestao da Transparéncia e Acesso a Informagao — CGTAI) puderam ser “en-
caixadas” na nova légica de trilha construida, dando maior clareza aos gestores do
projeto sobre quais projetos de melhoria deveriam ser priorizados.

Nas préximas segoes, serdo detalhados alguns dos resultados ja alcangados
com as inova¢oes empreendidas, mais especificamente, em relagio ao novo desenho
do modelo de atendimento inteligente, idealizado para que o usudrio ganhe em
autonomia e resolutividade, com maior integragio e especializacio dos diversos
canais da Anvisa.

6 ENTREGAR: PRIORIZACAO E IMPLANTACAO DE IDEIAS A PARTIR DO
DESING THINKING

O framework de inovacio adotado pela Anvisa, baseado na abordagem do design
thinking e nos fundamentos do duplo diamante (Desing Council, 2005), nio se
encerra com a prototipagao.

Finalizadas as oficinas de ideagao, foi elaborado um relatério compilando o
conjunto de ideias geradas e, a partir dai, construido um Plano de A¢ao composto por
oito frentes de atuagao: 7) sobrecarga das estruturas de atendimento; 77) comunicagio
proativa; 7i) experiéncia do usudrio; iv) tecnologia da informagao; v) sensibilizacio e
engajamento; vi) fluxo e operagio; v7i) temas érfaos; e vsii) organizagio da informagio.

Para implantagio nos dois primeiros anos (2017 e 2018), foram priorizadas
aquelas frentes nas quais a drea de Gestao do Conhecimento, Inovagao e Pesquisa
(GGCIP/Anvisa) detinha maior governabilidade e maturidade para atuagao ime-
diata. Dessa forma, foram selecionadas cinco frentes: sobrecarga das estruturas de
atendimento, comunicagio proativa, experiéncia do usudrio, fluxo e operagio e
organizagio da informagio.
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Das ideias geradas/organizadas para cada uma daquelas cinco frentes prioritdrias,
utilizando abordagem de design thinking, trés se mostraram vidveis no curto prazo,
com maior aplicabilidade, impacto social e menor custo: 7) organizagao da central de
atendimento da Anvisa em células de atendimento especializadas por macrotemas;
ii) atendimento externo virtual; e 777) Webinar Anvisa — semindrios virtuais.

A primeira das ideias implantadas foi a reorganiza¢o da Central de Aten-
dimento da Anvisa em células de atendimento especializadas por macrotemas.
O servigo de atendimento telefénico (0800) prestado pela agéncia até entdo era
realizado por 120 atendentes, que respondiam ao cidadao sobre qualquer assunto
relacionado a Anvisa.

Atualmente, sdo catalogados mais de quatrocentos codigos de assuntos, nos
quais a Central de Atendimento se baseia para elaborar suas respostas ao publico,
sendo que cada cddigo representa um assunto com grande extensao de contetdo.
Dessa forma, o teleoperador precisaria conhecer praticamente todos os assuntos
regulados pela Anvisa que, em dito popular, vao “de alfinete a foguete”.

A proposta foi dividir os teleatendentes por células de atendimento nas quais
cada célula seria responsdvel por determinado conjunto de assuntos com maior
afinidade entre si. O objetivo era tornar aquele grupo de atendentes mais especia-
lizados em um menor nimero de assuntos e, com isso, poder oferecer respostas
melhores e mais rdpidas ao cidadao.

Na ocasido, foram criadas cinco células de atendimento caracterizadas por
assunto e publico-alvo: 7) Empresa e Produtos, para pessoa fisica; i7) Importagao
e Exportagao, para pessoa fisica; iii) Empresa, para pessoa juridica e profissionais
de satde; iv) Produtos, para pessoa juridica e profissionais de saide; e v) Assuntos
Gerais, para todos os publicos.

Apés a implantagao das células especializadas em agosto de 2017, foi observado
um aumento na resolutividade do atendimento, no tempo de resposta imediata
a0 usudrio, na satisfacio geral e no esclarecimento da duvida. Para observar este
efeito, foram analisados os resultados dessas quatro varidveis entre os anos de 2016

e 2018 (grafico 1).
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GRAFICO 1
Impactos da implantacao das células de atendimento na Resolutividade (R), Resposta
Imediata (RI), Satisfacdo (S) e Esclarecimento da Duvida (ED) (2016-2018)

m2016 m2017 m2018

Elaboracdo dos autores a partir de relatorios do Sistema de Atendimento (SAT).
Obs.: Figura cujos leiaute e textos ndo puderam ser padronizados e revisados em virtude das condices técnicas dos originais
(nota do Editorial).
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Observando o grafico 1, é possivel verificar que a resolutividade do atendi-
mento aumentou em 3,57%, desde o inicio da implantagio do atendimento por
células. As respostas imediatas no primeiro atendimento, outro indicador avaliado,
apresentou aumento de 5,63%.

A satisfacao geral com o atendimento, importante indicador avaliado por
¢a0 g
parte do cidaddo que apresenta uma andlise global sobre o atendimento, indicou
aumento também de 7,24% nas respostas que o avaliam como “bom” ou “6timo”.
No entanto, o resultado que apresentou o maior impacto foi o de “esclarecimento
q
da dtvida” do usudrio, que aumentou em 16,79%, apds a intervencio (grafico 1).
q Gao (g

Outra iniciativa foi a criagio do Parlatério Virtual. Parlatério é o nome dado
na Anvisa a uma sala de reuniées especifica, com tecnologias para apresentagoes
e gravagio de dudio, para realizar audiéncias com empresas e outros interessados
dentro das dependéncias da agéncia. O objetivo das audiéncias ¢ oferecer possibi-
lidade de esclarecimento de assuntos, que, por sua complexidade, nao possam ser
solucionados por meio dos outros canais de atendimento.

Para facilitar o acesso a esse canal de comunicacio, foi desenvolvido o Parlatério
Virtual, que, como o préprio nome jd indica, se trata de um ambiente virtual para
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possibilitar o agendamento e a realizagao de audiéncias entre a sociedade e a Anvisa,
sem a necessidade de deslocamento das pessoas para a sede da agéncia, em Brasilia.

Para isso, foi desenvolvido um sistema informatizado especifico para realizagio
desse tipo de agendamento, com acesso via web, sendo as reunides realizadas por
meio de plataforma on-line de tele ou videoconferéncia. Esta plataforma ainda
permite o compartilhamento de telas do computador e gravagio de dudio e video,
garantindo o registro da audiéncia e a seguranga oferecida por meio de recursos
de tecnologia da informagao utilizados pela Anvisa, dispensando, como j4 dito
anteriormente, a necessidade da presenca fisica dos participantes na agéncia.

Essa nova modalidade de atendimento virtual comegou a funcionar em agosto
de 2017. No inicio foi disponibilizada uma sala junto ao parlatério convencional
da agéncia, com infraestrutura de tecnologia necessdria para testagem da solugo.
J4 no primeiro ano (de agosto de 2017 a agosto de 2018) foram realizadas 177
reunides virtuais, com uma média de quase quatorze reunides por més, o que in-
dica aderéncia por parte de usudrios, além de maior economicidade e praticidade.

Também foi observada tendéncia de aumento na utilizacao dessa modalidade

e atendimento (grifico 2), provavelmente em razao da economia gerada ao cidadao
de atendimento (grafico 2 Iment d gerad dad

por conta da dispensa do deslocamento para Brasilia, para uma audiéncia presencial.

GRAFICO 2

Numero de audiéncias por més (ago./2017-ago./2018)
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Elaboracdo dos autores a partir de relatorios extraidos do sistema de parlatorio.
Obs.: Figura cujos leiaute e textos nao puderam ser padronizados e revisados em virtude das condicdes técnicas dos originais
(nota do Editorial).
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Por fim, a partir da identificagao da necessidade de desenvolvimento de meios de
comunicagao que fortalecessem a transparéncia ativa na Anvisa, foram adotados os semi-
ndrios virtuais, e a tecnologia de Webinar se encaixou perfeitamente a essa necessidade.

Implementado em julho de 2017, apés ideagao nas oficinas de design thinking,
o Webinar da Anvisa tem como objetivo oferecer discussdes sobre temas técnicos
com seus usudrios. Trata-se de uma conferéncia virtual, transmitida pela internet
em tempo real, que permite a intera¢io do publico com o palestrante por meio do
envio de mensagens via chat. Além dessa interagdo em tempo real, que possibilita
detalhar ddvidas e esclarecimentos, os videos também sao gravados e permanecem
disponiveis no portal da Anvisa para consulta, de forma livre e aberta aos interes-
sados, potencializando a capilaridade e o impacto das iniciativas de disseminagao
de informagoes e conhecimentos por parte da agéncia.

Em um ano de implantagao, desde sua criagio, jd foram realizados 24 semi-
ndrios virtuais sobre os mais diversos assuntos tratados pela agéncia. Os temas vao
desde regulamentagio para estudos pré-clinicos e clinicos até o registro de materiais
implantdveis. A quantidade de acessos on-/ine durante os semindrios totalizou mais
de 14 mil participa¢oes nessas 24 edi¢des, indicando uma média de 575 pessoas
por Webinar assistindo e interagindo com o palestrante.

Destaca-se neste caso a facilitagao da participacio do cidadao em apresen-
tagoes e discussoes de assuntos técnicos da Anvisa que, de outra forma, sé seriam
realizados presencialmente, obrigando o deslocamento dos interessados até o local
de realizacio do evento, ou mesmo via informes ou notas técnicas, noticias no
portal ou atendimentos realizados individualmente, no varejo.

Afora a grande capilaridade do acesso a informagao para as pessoas, vale
ressaltar a economicidade obtida por meio dessa iniciativa, em termos de custos,
tanto para a administragdo publica, na organizacio de eventos dessa natureza,
quanto para os participantes, em termos de tempo e deslocamento.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia de desenho de servicos relatada neste estudo de caso com o uso do
design thinking em busca de solu¢oes para desafios reais no contexto do servigo pu-
blico demonstrou potencialidades dessa abordagem, a partir de uma visao centrada
no ser humano, baseada nos pilares da empatia, da colaboragio e da experimentagio.

A metodologia traz ferramentas que facilitaram a percep¢io por parte dos
gestores e servidores envolvidos com o atendimento das dificuldades e limitagdes
que o publico usudrio dos servigos enfrenta. Foi essencial para as entrevistas reali-
zadas e a pesquisa etnografica feitas.
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Outro publico que bastante contribui com propostas de solu¢des que agili-
zassem o atendimento foi a equipe de teleatendentes da Central de Atendimento.
Sendo eles a “linha de frente” no contato com o usudrio, puderam apresentar uma
rica relagdo de dificuldades operacionais didrias que impactavam a qualidade do
atendimento. Sua visao da necessidade do usudrio e das dificuldades de respostas
que a Anvisa tinha foram essenciais na proposicao de solugées factiveis e de impacto.

Por tltimo, a presenca dos gestores dos processos de atendimento serviu para
sensibilizd-los sobre as dificuldades enfrentadas pelos usudrios e pelos teleatendentes;
e conscientizd-los sobre a necessidade de qualificar a atividade de atendimento que
as dreas técnicas fornecem.

Pensar no problema e tangibilizar solu¢ées ainda em um estdgio inicial é um
desafio para quem estd acostumado a um ambiente hostil ao erro e que exige pre-
visoes “precisas” de longo prazo para elaboracio de projetos, termos de referéncia,
contratagoes, normatizacoes. Nao obstante, a curva de aprendizagem relacionada
a0 uso de ferramentas e técnicas utilizadas pelo design thinking nao configura
uma barreira para sua adogio e sdo factiveis de serem incorporadas ao dia a dia de
trabalho no curto ou médio prazo, com algum esforco de estudo e prética.

O principal desafio estd mais relacionado com o modelo mental e a cultura
organizacional, que podem representar uma dificuldade real de adesdo e assimilagao
por desconhecimento, desconfianga ou desconforto em relagio a0 modelo burocré-
tico da administragao publica, sabidamente fragmentado, insulado e hierarquizado.

Apesar disso, no presente caso os resultados foram promissores tanto para
a experiéncia de quem participou das oficinas quanto para os ganhos obtidos em
relagdo a performance do atendimento para os usudrios, por meio de iniciativas
de baixo custo, factiveis de serem implantadas no curto prazo.

O design thinking nao é s6 brainstorming e blocos de notas coloridas coladas
na parede. Emprestamos aqui as palavras de Pinheiro e Alt (2011, p. 17), de que
s ~ 7 . » « ~ 7 . . .

inovacio ¢ valor percebido” e que “nao ha design thinking sem um grande esforco
de observar, conhecer, entrevistar e compreender as pessoas que vocé quer servir”

(op. cit., p. 53).

O esforco preparatério e dedicacio exigidos antes, durante e depois nos dei-
xaram ensinamentos de que o design thinking pode e deve ser levado a sério e que,
como qualquer abordagem ou metodologia, apresenta aspectos positivos e limitagoes.

Nio nos parece ser o caso de superestimar a metodologia, mas sim de se
apropriar do que hd de positivo nessa abordagem e utilizd-la em beneficio da
modernizagio e melhoria dos servigos publicos, com olhar voltado para a real
necessidade das pessoas.
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Um outro grande aprendizado diz respeito a importancia do registro e da
sistematizac¢io dos resultados das oficinas de design thinking. Foi esse registro que
possibilitou resguardar a meméria do projeto e disseminar as ideias geradas para
além dos participantes e duracao das oficinas, o que nos parece ser uma boa prdtica
de gestao do conhecimento.

O projeto de atendimento inteligente continua em desenvolvimento, bus-
cando a implantagao de outras ideias geradas ou organizadas a partir das oficinas
de ideagio e prototipacio, somadas a novas descobertas realizadas por meio de
pesquisas com design etnogrifico, realizadas em parceria com o GNova da Enap.

No momento, estd sendo estudado o potencial e a viabilidade de uso de
inteligéncia artificial de forma integrada aos servigos de atendimento ao cidadio,
ainda em cardter exploratério, mas também fazendo uso da abordagem de design
thinking, associada a métodos dgeis, cuja pratica vem sendo gradualmente integrada

3 rotina do LAB-i Visa.
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