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Resumo

O presente artigo pretende abordar o design de servicos no
setor publico e tracar um panorama do uso do design no Ins-
tituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Inicialmente,
conceitos como servigos, servi¢o publico, design de servigos
serao definidos. A seguir, serd tracado um perfil histérico da
implantacao do design no IBGE, érgéo publico que possui em
seu quadro efetivo 19 designers, ingressos na instituicdo atra-
vés de concurso publico. Concluindo, serd feito um diagnds-
tico do uso do design pelo IBGE a partir de ferramentas apro-
priadas para este fim, abordando a questdo do uso do design
de servicos e perspectivas para a instituicao.

Palavras-chave: setor publico, servicos, design de servicos,
Escada do Design.

Abstract

This article aims to address the design of services in the public
sector and to offer an overview of the use of design at the Bra-
zilian Institute of Geography and Statistics (IBGE). Concepts
such as services, public service, service design are initially
clarified. Then, the article draws a historical profile of the im-
plementation of design at IBGE, a public agency that currently
has 19 designers in its permanent staff, hired through public
competition. To conclude, it makes a diagnosis of the use of
design by IBGE, on the basis of appropriate tools for this pur-
pose, addressing the issue of the use of service design and
prospects for the institution.

Keywords: public sector, services, service design, design ladder.

Introducao

O design de servicos ainda é considerado um campo
novo. Somente a partir dos anos 90 e principalmente apds
os anos 2000, os designers comecaram a se dedicar aos
servicos. Em 2010, Freire e Damazio destacaram os mo-
vimentos iniciais dessa disciplina, a saber: o livro de Hol-
lins e Hollins que foi publicado em 1991; o doutorado de
Pacenti, na Italia, no Politécnico de Mildo; a nomeacéo de
Birgit Mager para a catedra de Design de Servicos na Uni-

versidade de Ciéncias Aplicadas de Colonia na Alemanha
e a criacdo do Service Design Network, que também langou
o primeiro periédico especializado, chamado Touchpoint
(Secomandi, 2014).

Nas ultimas duas décadas do séc. XX, tanto a producdo
industrial quanto o setor de servicos cresceram bastante.
Contudo, o que vem acontecendo é que os produtos estdo
se tornando cada vez mais parecidos. Por essa razao, os ser-
vicos sdo utilizados para criar diferencial entre eles, adicio-
nando-lhes valor e aumentando sua competitividade.

" O presente artigo foi originalmente apresentado na IV Conferéncia Internacional de Design, Engenharia e Gestdo para a inovacéo, realizada na
cidade de Florianépolis, entre 7 e 10 de outubro de 2015, pela Universidade Estadual de Santa Catarina. Esta versao do artigo foi aprimorada a partir

das consideragées do comité cientifico do forum.

This is an open access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0), which
permits reproduction, adaptation, and distribution provided the original author and source are credited.
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Esse artigo tem como um de seus objetivos investigar
o alcance e importancia do design no setor publico e tam-
bém averiguar em que medida a criacdo de politicas de
design é relevante para essa éarea.

No Brasil hd organizagées publicas utilizando de-
sign, apesar das dificuldades inerentes ao setor publico.
Com o objetivo de verificar em que estadgio o design se
encontra no Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisti-
ca (IBGE), sera tracado um panorama histérico do design
desde sua implantacdo até os dias de hoje. O levanta-
mento e a disseminacdo de informacoes estatisticas e ge-
ocientificas para o governo, academia e sociedade fazem
parte das atribuicées do IBGE, o que pode ser caracteri-
zado como prestacao de servigos, justificando o escopo
dessa pesquisa.

Para avaliar o uso do design pela instituicao, serao uti-
lizadas ferramentas de diagnéstico préprias para esse fim,
tais como: o método proposto por Alpay Er e a design lad-
der ou Escada do Design, criada na Dinamarca pelo Danish
Design Centre em 2003, que tem sido muito usada tanto
pelas organizac¢des privadas quanto publicas.

Caracteristicas dos servicos

De acordo com Shostack (1984), o que diferencia
produtos de servicos é que estes ndo podem ser tocados,
experimentados ou dispostos numa prateleira. Por serem
intangiveis, servicos sé podem ser vivenciados por consu-
midores através da evidéncia tangivel (tangible evidence),
que sao as coisas que o consumidor pode compreender
com seus cinco sentidos. Servico ndo é um objeto fisico e
nao pode ser possuido.

Moritz (2005) define servigos a partir do critério de
exclusao, isto é, do que nao é servico. Para o autor, uma
das caracteristicas dos servigos é que ndo sao tangiveis
e nado possuem forma fisica. E somente quando alguém
participa de uma jornada é que percebera os resulta-
dos da prestacdo de um servico. Segundo Stickdorn e
Schneider (2014), jornada é uma narrativa da experién-
cia dos usuérios, que descreve suas interacbes com o
servico e as emocgdes que o acompanham durante sua
prestagao.

Como visto, intangibilidade é uma caracteristica dos
servicos. Por isso, para os designers de servicos, o grande
desafio é conseguir criar evidéncias tangiveis, como, por
exemplo: na hotelaria, o papel higiénico dobrado, deixado
pelas camareiras dos hotéis para demonstrar que o servico
de limpeza e higieniza¢do dos banheiros foi feito.

Servicos sdo experiéncias complexas que acontecem
durante um periodo de tempo e obrigatoriamente pas-
sam pelos touchpoints ou pontos de contato. Stickdorn e
Schneider (2014) definem ponto de contato como “toda
e qualquer instancia de contato entre usudrio e provedor
de servico”.

O que os clientes buscam sao experiéncias praze-
rosas de servicos. Nenhuma experiéncia é igual a outra.
O design de servigos coloca o consumidor numa posicao
de destaque, tornando necessério que os prestadores de
servicos compreendam o que ele deseja, levando em con-
ta que ndo é possivel planejar nem prever suas reagoes.

Ha autores, como Lovelock e Gummesson (2004), que
questionam se é possivel generalizar os servicos a partir
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das defini¢des tradicionais, a saber: intangibilidade, inse-
parabilidade (simultaneidade de sua producdo e consu-
mo), heterogeneidade (servicos ndo podem ser padroni-
zados) e perecibilidade (servi¢os ndo sao durdveis).

Para os referidos autores (Lovelock e Gummesson,
2004), os servicos certamente possuem natureza intangi-
vel, porém muitos envolvem atividades tangiveis durante
sua prestacao, tais como cirurgias, cortes de cabelo e aca-
demias de ginastica. Também hé servicos que nao ocor-
rem simultaneamente a sua produ¢ao e consumo, nao en-
volvendo diretamente o consumidor. A titulo de exemplo,
pode-se citar o transporte de carga e a lavagem de rou-
pas. Quanto a heterogeneidade, existem também aqueles
que podem ser customizados, assim como os servicos de
transporte aéreo, venda de passagens, reserva de assentos
e escolha de refei¢des, porém, mesmo nesse caso, ainda é
possivel que o consumidor, dentre as possibilidades ofer-
tadas, escolha a que mais lhe agradar. E, por fim, hd os ser-
vicos duraveis, que ndo perecem com o passar do tempo,
como, por exemplo, reproducdes de musicas e livros, de
carater intelectual.

Design de servicos

O design de servicos é uma atividade interdiscipli-
nar, pois engloba diferentes métodos e ferramentas ori-
gindrios de outras disciplinas, tais como administracao e
marketing. Para Moritz (2005), “o design de servicos ajuda
a criar novos servicos ou a melhorar os ja existentes, de
modo a torna-los mais Uteis, utilizaveis, bem como eficien-
tes e eficazes para as organizagoes”.

O design de servicos é centrado no usuério, cuja par-
ticipacao e envolvimento sdo necessérios para a entrega
de um servico. E importante que o designer se coloque no
lugar deste para entender sua experiéncia, bem como o
contexto da prestacdo do servico.

Outra caracteristica do design de servicos é ser co-
criativo. Para oferecer servicos é necessario envolver to-
dos os stakeholders: funcionarios de atendimento e de
retaguarda, gestores, inclusive as interfaces nao humanas
(maquinas de venda automatica, por exemplo) ou sites da
internet e também os usudrios.

O design de servicos é um processo sequencial. Stick-
dorn e Schneider (2014) dizem que “servicos sao processos
dinamicos que ocorrem ao longo de um determinado pe-
riodo de tempo”.

Secomandi (2014) entende que o design se ocupa de
projetar as interfaces de servico (pontos de contato entre
usudarios e provedores de um servico). Como exemplo, o
autor cita o transporte publico metroviario, que possui di-
versas interfaces usuario-provedor, como “a arquitetura e
ambientacao das estacdes, os sistemas de sinalizagao, os
pontos de venda informatizados e/ou operados por hu-
manos, os trens etc..

E necessario que o servico se torne evidente e tangi-
vel, o que significa tornar o intangivel tangivel e mostrar
de alguma forma concreta que o servigo foi prestado ou
fazer com que o usuario tenha uma boa lembranca daque-
le servico.

O design de servicos também é uma atividade ho-
listica; por isso, € importante olhar da forma mais ampla
possivel para o ambiente onde o servico vai ser prestado.
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Servicos publicos

O servico publico é regido pelo Direito Administrativo,
que, segundo Carvalho Filho (2006), é “o conjunto de nor-
mas e principios que, visando sempre ao interesse publico,
regem as relagdes juridicas entre as pessoas e 6rgaos do
Estado e entre este e as coletividades a que devem servir”.

Carvalho Filho (2006) entende que o termo servico pu-
blico possui dois sentidos: um subjetivo, em que os 6rgaos
do Estado (autarquias e fundacdes publicas, por exemplo)
sdo responsaveis pela execugao das atividades; ja no senti-
do objetivo, servico publico se caracteriza quando o Estado
ou seus agentes sao os prestadores dos servicos. Sua defi-
nicao para servico publico é “toda atividade prestada pelo
Estado ou por seus delegados, basicamente sob regime
de direito publico, com vistas a satisfacao das necessida-
des essenciais e secunddrias da coletividade”.

Os servicos publicos devem ser prestados pelo Estado
para a coletividade, para todos os cidadaos, de forma con-
tinua e eficiente, a partir da cobranca de tarifas maédicas.

O servico publico tem buscado ferramentas de inova-
¢ao para implementar melhorias na prestagao de servicos
e no relacionamento com os usuarios. Por isso é que tem
sido possivel a participacdo de designers no setor publico.

O relatério Design for Growth and Prosperity (Thomp-
son e Koskinen, 2012) traz uma série de recomendagdes
para aprimorar o uso do design nos servigos publicos para
a Europa, que visam melhorar a qualidade de vida dos ci-
dadéos, o crescimento da economia e a eficiéncia dos ser-
vicos publicos.

A tradicdo europeia de cidadania inclui a participacao
dos cidadaos na concepcao dos servicos publicos. Méto-
dos de codesign garantem que os servigos publicos sejam
compreensiveis, transparentes e acessiveis a todos e for-
necam a base para o desenvolvimento de novos servicos
focados nas necessidades dos individuos.

O que muitos pensam, especialmente no Brasil, é
que quebrar as barreiras existentes no setor publico, tais
como a burocracia, o apego aos antigos métodos de tra-
balho e as formas tradicionais de relacionamento com os
servidores publicos, é uma tarefa impossivel. A pergunta
é: como sensibilizar os gestores publicos para investir em
design, se ainda ha tantos problemas a serem resolvidos?
Uma das respostas é mostrar que, para resolver essas
questodes, é necessario investir em inovagao, ja que com
novas ideias e com o uso do design de servicos as metas
das organizagdes tendem a ser alcancadas de forma mais
criativa e eficaz.

O design no IBGE

Criacao do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE)

A data oficial da inauguragdo do Instituto é 29 de
maio de 1936, quando foram regulamentadas as ativida-
des do Instituto Nacional de Estatistica (INE). Somente em
26 de janeiro de 1938, a partir da unido do Conselho Na-
cional de Estatistica (criado em 17 de dezembro de 1936)
e do Conselho Brasileiro de Geografia (criado em 24 de
marco de 1937) é que o IBGE recebeu este nome. Foi ins-
tituido mediante o Decreto-Lei n° 218, de 26/01/1938, e
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o objetivo, naquela época, era executar o recenseamento
de 1940. Quando foi constituido, sua atuacao era voltada
para o levantamento e sistematizacdo de informagdes do
territorio brasileiro, a fim de atender a administracdo pu-
blica em seus aspectos juridicos, tributédrios e eleitorais
(Rubinstein, 2007).

Implantacao do design no IBGE

O Censo Agropecuario Experimental foi realizado em
1995, e a Divisdo de Criacdo (DIVIC), geréncia que reunia
os profissionais de criacdo, foi responsavel pela elaboracao
de sua propaganda. O cartaz, impresso na grafica do IBGE,
fez parte dessa campanha (Figura 1) (Rubinstein, 2014).

Entre 1986 e 1996, a producédo de pecas graficas no
IBGE era feita de forma nao profissional, por servidores
que vieram de diversos setores e foram reunidos na Divi-
sdo de Promocéo (DIPOM) e, posteriormente, alocados na
DIVIC. Esses servidores trabalhavam nessa area por serem
talentosos e criativos (informagdes obtidas a partir de de-
poimentos levantados em entrevistas realizadas em junho
de 2015, com 30 servidores do CDDI, incluindo gestores,
designers, publicitarios e produtores editoriais). Seus prin-
cipais projetos eram criar cartazes de divulgacédo das pes-
quisas e das publicacdes, capas de livro e ilustracdes.

No ano de 1996, foi realizado pelo IBGE o primeiro
concurso publico apds o advento da Constituicdo da Re-
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Figura 1. Cartaz do Censo Agropecudrio Experimental
1995. Autores: Ubirata O. dos Santos e Lecy Delfim.
Figure 1. Poster of the Agricultural Experimental Census
1995. Authors: Ubiratéd O. dos Santos and Lecy Delfim.

Fonte: Acervo do IBGE.
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Figura 2. Organograma do Centro de Documentagao e Disseminacdo de Informagoes (CDDI).
Figure 2. Organisation chart of the Centre for Documentation and Information Dissemination (CDDI).

Fonte: Adaptado da intranet do CDDI.

publica Federativa do Brasil de 1988 (CRFB/88), que insti-
tuiu a obrigatoriedade de concursos para a contratacdo de
servidores.

Em razdo desse concurso, em 1997 dois designers in-
gressaram na instituicdo. Atualmente, 19 designers e trés
produtores editoriais encontram-se trabalhando na insti-
tuicdo. A maioria esta lotada no CDDI, conforme organo-
grama apresentado na Figura 2, que mostra em destaque
a distribuicdo atual dos designers pelas Coordenacoes e
Geréncias.

Em 2001, ocorreu novo concurso para preenchimen-
to de 304 vagas de nivel superior, sendo quatro vagas
destinadas para programadores visuais. Dois designers
foram alocados na Geréncia de Criacéo, que nesta época
ja se encontrava incorporada a Coordenacédo de Marketing
(COMAR). Os outros dois foram convocados para atuar na
Geréncia On-Line (GEON).

No ano seguinte, em 2002, por necessidade de repo-
sicdo de pessoal, foi aberto outro concurso com 376 vagas
de nivel superior. Dessa vez, foram oferecidas duas vagas
para programador visual e duas para produtor editorial.

Mais um concurso foi realizado em 2004 para pre-
enchimento de 97 vagas de nivel superior, com duas va-
gas para programador visual e duas vagas para produtor
editorial.

O concurso de 2009 ofereceu 350 vagas de nivel su-
perior, sendo duas para programador visual e duas para
produtor editorial. A partir desse ano, comecou a haver a
exigéncia nas atribuicdes dos cargos para programado-
res visuais de conhecimentos na area de web, o que de-
monstra a preocupacao da instituicdo em se adequar ao
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aumento do acesso as redes sociais e a Internet. Ainda na
validade desse concurso, dois designers foram chamados
para atuar na Geréncia de Editoracao (GEDI).

O ultimo concurso realizado pela instituicdo até o
presente momento ocorreu em 2013, tendo sido ofereci-
das 120 vagas de nivel superior, sendo trés para progra-
madores visuais.

Em dezembro de 2015 saiu o edital n° 01/2015,
em que foram abertas 140 vagas para a contratacao de
servidores de nivel superior, sendo 5 para web design.
As provas serdo em abril e os resultados estdo previstos
para junho de 2016.

Evolucao do design na instituicao

No inicio de 1997, quando os primeiros designers
ingressaram no IBGE, as principais demandas da Divisdo
de Criacédo (DIVIC) consistiram na criacao de material gra-
fico para lancamento das pesquisas (cartazes, banners e
folders), material impresso para eventos (programas e
cartazes) e criacdo de capas para as publicacdes e CDs.
Os primeiros projetos desenvolvidos pelos designers fo-
ram o redesenho do logotipo do IBGE e a criacao do proje-
to editorial, que foram realizados em equipe.

Trabalho importante realizado pelos designers
recém-ingressos foi o redesenho do logotipo. A marca
original (Figuras 3 e 4) foi escolhida através de um con-
curso interno no IBGE no ano de 1972. Sua descricao,
feita pelo préprio autor, o artista grafico Pedro Paulo
Machado, que consta no Manual de Identidade Visual
do IBGE, é a seguinte:
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A construgao desta marca teve como base racionalizar
o0 espaco, criando um sinal ético, formado por médulos
alternados, tendo como centro o circulo dos planetas. A
aplicagéo de curvas grdficas como limite criou na marca
uma forma arrojada de dinamismo continuo. O sinal tico
é cortado por dois eixos que sugerem a interse¢do de um
paralelo e um meridiano, determinando dois caracteres
fundamentais, o G e o E, que aparecem estilizados e em
ordem inversa, tanto no sentido horizontal como no
vertical.

O conceito do logotipo, desenvolvido em 1997 e uti-
lizado ainda hoje, foi manter as caracteristicas do simbolo
anterior:

Dois mddulos duplicados, espelhados e invertidos
que se agrupam do redor de um circulo para um
desenho simétrico, equilibrado e harménico, que
reflete dinamismo, multiplicidade e unido (Manual de
Identidade Visual do IBGE).

Com o uso de tipologia sem serifa (Univers) e da cor
azul, para remeter a sobriedade do governo, construiu-se
a assinatura visual (Figura 5). Conforme descrito em seu
manual,

N

k w/ J
Figura 3. Desenho de construcdo da versdao antiga do
logotipo do IBGE.
Figure 3. Construction drawing of the old version of the

logo of IBGE.
Fonte: Acervo do IBGE.

Figura 4. Versao antiga do logotipo do IBGE.
Figure 4. Old version of the logo of IBGE.
Fonte: Acervo do IBGE.

<IBGE

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Figura 5. Versdo atual do logotipo do IBGE. Autores: Helga
Szpiz e Marcos Balster.

Figure 5. Current version of the logo of IBGE. Authors:
Helga Szpiz and Marcos Balster.
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Figura 6. Logotipo para os Censos 2007. Autora: Regina
Reznik.
Figure 6. Logo for the 2007 Censuses. Author: Regina
Reznik.

Fonte: Acervo do IBGE.

A logomarca (sic) do IBGE é a manifestagdo grdfica
da marca IBGE, associada a pesquisas estatisticas e
de geociéncias. Ela é composta por dois elementos, o
simbolo do IBGE e seu logotipo. Um terceiro elemento
pode ser acrescentado: a assinatura corporativa (Manual
de Identidade Visual do IBGE).

Até a entrada dos designers na instituicao, para toda
publicacdo referente a cada pesquisa era desenvolvida
uma capa propria. Na época, os gestores do CDDI perce-
beram a necessidade de uniformizar as capas das publi-
cagdes, criando uma identidade visual a partir da elabora-
¢ao do projeto editorial. Para que houvesse diferenciacdo
entre as publicacoes, elas foram divididas em trés grandes
linhas editoriais pelas areas de pesquisa do IBGE: informa-
¢ao demogréfica e socioecondmica, informacdo econémi-
ca e informagao geogréfica.

Esse projeto foi executado a partir da formacdo de
equipe multidisciplinar, envolvendo designers, biblioteca-
rios, técnicos e pesquisadores. O projeto editorial ainda é
utilizado atualmente, mesmo com atualizacdes constantes.

Em 2007, foi criado o logotipo (Figura 6) para os Cen-
sos 2007, que abrangia as pesquisas Contagem da Popu-
lacdo e o Censo Agropecuario, por designer lotado na Ge-
réncia de Servicos On-Line (GEON). Nesse ano, como nédo
havia verba para realizar separadamente a Contagem da
Populacdo e o Censo Agropecudrio, a solu¢cao encontrada
foi fazer uma operacédo simultanea. O nome Censos 2007
foi escolhido para abranger as duas pesquisas.

Reuniodes de briefing no CDDI

Em 1997, quando os designers ingressaram no IBGE,
ndo havia a prética de fazer reunides de briefing (coleta de
dados para o desenvolvimento de um trabalho) entre os
solicitantes dos trabalhos e os designers da area de cria-
¢ao, para discussdo do problema e proposicdo de solu-
¢bes. Os trabalhos eram encaminhados pelos chefes dire-
tamente aos designers sem muitas explicagdes. Os textos
que deveriam constar do material impresso chegavam de
diversas areas, pois ainda ndo havia geréncia ou grupo de
profissionais de publicidade e jornalismo naquela época.

Com a entrada de publicitarios e jornalistas no ano
de 2001 é que se comecou a discutir praticas de trabalho
entre os profissionais de comunicacdo. S6 entao a necessi-
dade de mais organizacao e integracdo entre os designers,
os publicitarios e os jornalistas se tornou evidente.

Estava plantada a semente para implantacdo das re-
unides de briefing. Seu planejamento foi feito por dois pu-
blicitérios e uma jornalista. De suas discussoes, foi elabo-
rado um documento, utilizado durante mais de dez anos
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nas reunides de trabalho entre designers, publicitérios e
pesquisadores. Esse documento se caracteriza por ser um
roteiro de perguntas, em que sdo abordadas questbes tais
como abrangéncia, publico-alvo e contetido da pesquisa.
As reunides de briefing eram voltadas para discutir campa-
nhas de lancamento das pesquisas do IBGE. Porém, com
o passar do tempo e a medida que sua importancia foi
sendo reconhecida, passaram também a abranger outras
demandas de design.

Além de sua relevancia como base para desenvolver
os trabalhos, o briefing também se caracteriza como do-
cumento para respaldar as decisdes de projeto e criacdo,
pois, conforme diz Phillips (2008), briefing pode ser usado
como instrumento de acompanhamento e avaliacéo.

Como se pode perceber, nem sempre ocorrem re-
unides de briefing, sendo poucos os projetos em que 0s
designers participam de sua proposicao e idealizacdo.
Portanto, seria fundamental que os designers fossem cha-
mados a participar das fases que antecedem os projetos
(pré-briefing) no IBGE, momento em que se discute a ne-
cessidade de sua implantacao e execucao.

O design atualmente na instituicao

O Centro de Documentacao e Disseminacdo de In-
formacodes (CDDI), uma das Diretorias do IBGE, é um dos
principais pontos de contato entre o publico e a institui-
cao. E é onde estdo as geréncias e coordenagdes em que,
atualmente, a maioria dos designers atuam.

O atendimento ao usuario, a coordenacao das bi-
bliotecas setoriais do Instituto e a editoracdo, impresséo
e divulgacdo dos produtos graficos e editoriais sdo geren-
ciados por este Centro, que também organiza a participa-
¢ao do IBGE em feiras e eventos académicos e culturais e
em congressos especializados, nacionais e internacionais,
com a finalidade de promover a Instituigao, disseminar in-
formacgodes, bem como divulgar aimagem do érgao peran-
te a sociedade, o governo e os usuarios. _

Na COMAR, o trabalho de design é voltado prin-
cipalmente para programacao visual, sendo suas prin-
cipais demandas a criacdo e produgdo de impressos e
a producgdo de material para as redes sociais. Além de
contar com seis designers e um profissional formado
em Artes Visuais, a COMAR dispée de publicitarios, jor-
nalistas e uma equipe responsavel pela organizacdo de
eventos. Conforme descrito na intranet do CDDI, suas
responsabilidades séo:

Planejar, organizar, analisar, executar e acompanhar as
atividades mercadoldgicas, as atividades de publicidade e
propaganda, bem como as de promogdo e divulga¢do do
IBGE, em eventos internos e externos; planejar, elaborar
e implementar as diretrizes do Manual de Identidade
Institucional, assim como o Projeto Editorial e Grdfico do
IBGE; e elaborar, zelar e manter a identidade visual do
IBGE, a programacgdo visual dos produtos, servicos e das
pegas promocionais.

A Geréncia de Editoracao (GEDI) possui em seu qua-
dro quatro designers e trés produtores editoriais, além de
uma equipe numerosa de profissionais de nivel técnico.
A geréncia tem como atribuicdes:
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Planejar, coordenar, supervisionar e executar as
atividades de editoragdo dos produtos do programa
editorial e grdfico do IBGE; elaborar, zelar e implementar
a identidade visual do IBGE dos produtos do programa
editorial e grdfico do IBGE, bem como desenvolver os
projetos visuais para midia digital; e sistematizar e
consolidar os elementos que comp6em as publicacbes, de
acordo com o Manual de Documentacao e Editoragédo do
IBGE, o Manual de Identidade Visual do IBGE, as normas
editoriais da ABNT e outras normas especificas, como as
Normas de Apresentacéo Tabular (intranet do CDDI).

A Geréncia de Servicos On-Line (GEON) conta com
seis designers, sendo que dois trabalham como desen-
volvedores dos sistemas, um trabalha exclusivamente na
publicacdo das noticias do portal e os demais atuam como
programadores visuais. As atividades da GEON relaciona-
das ao design séo:

Planejar, implantar e gerenciar os servi¢os de disponi-
bilizacdo de informagdes estatisticas e geogrdficas no
portal do IBGE na internet visando atender a sociedade
e mantendo esses servicos alinhados com os objetivos es-
tratégicos da instituicdo e criar e implementar os projetos
visuais para o portal do IBGE e para os sites institucionais
ligados ao mesmo (intranet do CDDI).

A Coordenacao de Projetos Especiais (COPES) conta
com um designer e uma equipe de profissionais de enge-
nharia e demografia. A COPES compete “planejar, organi-
zar, analisar e acompanhar o desenvolvimento dos proje-
tos no ambito do CDDI, bem como orientar a elaboracao
de novos projetos”. A Coordenagdo também é responsavel
pela concepcao e desenvolvimento de atlas impressos e
digitais e do Portal de mapas.

No CDDI também hé designers que ocupam ou ocu-
param fungées de geréncia. De janeiro de 2007 a fevereiro
de 2011, um designer ocupou a geréncia da GEON. Sua
formacao na area de informatica foi um dos fatores deci-
sivos para a escolha de seu nome para o cargo. Em 2011,
deixou a funcédo para ingressar no mestrado.

Desde 2011, o gerente da Geréncia de Suporte Tec-
nolégico (GETEC) é um designer, que atua principalmen-
te nas fungdes de chefia. Nesse caso, sua formacdo em
informatica e seu mestrado em Engenharia de Sistemas
e Computagao foram fundamentais para que alcangasse
esse cargo.

Por fim, ha um designer atuando fora do CDDI, que
esta lotado na Coordenacao de Treinamento e Aperfeico-
amento (CTA) da Escola Nacional de Ciéncias Estatisticas
(ENCE). A ENCE é uma Instituicao Federal de Ensino Supe-
rior que faz parte do IBGE e oferece cursos de graduagao e
pos-graduacao e de atualizacdo e extensdo.

Avaliacao do uso do design no IBGE

As ferramentas apresentadas a seguir tém sido utili-
zadas para o diagnostico de uso de design pelas empresas,
a saber: a tabela de Alpay Er (1997) e a design ladder ou
Escada do Design.

A Tabela 1 mostra um recorte da tabela de Alpay Er
(1997), apresentada por Patrocinio (2013) em sua tese de
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Tabela 1. Estagios de desenvolvimento de design x nivel de uso de design pela empresa (Alpay Er, 1997).
Table 1. Design development stages x design usage level by the company (Alpay Er, 1997).

Estagios de desenvolvimento de design

Nivel de uso de design pela empresa

1 - Fase de protodesign Néo ha

2 - Fase embrionaria

Artista, designer ou arquiteto (estranhos a industria). Design é uma
missdo cultural.

3 - Fase emergencial

Desenho industrial como uma ferramenta para a mera modificacédo do
produto. Designers autbnomos contratados pelas empresas.

4 - Fase de desenvolvimento |

Equipes in-house de design. Desenho industrial é uma ferramenta de
diferenciacao e adaptacédo do produto baseado em sua modificacéo.
Reconhecimento do design como ferramenta competitiva.

5 - Fase de desenvolvimento Il

Equipes in-house de design e uso de empresas de consultoria de design.
Design como um fator de marketing.

6 — Fase de decolagem

Grandes departamentos especializados de design. Design é reconhecido
como parte da estratégia corporativa.

7 — Fase de maturidade

Design como uma forca lider na estratégia da empresa. Inovagao.

doutorado, em que sdo demonstrados os estagios de de-
senvolvimento do desenho industrial nas industrias.

A partir de sua andlise, pode-se concluir que, quan-
to mais alto o estagio de desenvolvimento de design
pela empresa, maior serd seu uso e consequentemente
melhores resultados serdo alcancados. Esses resultados
podem ser verificados no estagio 5, em que design é
visto como um fator de marketing, no 6 em que design
ja passa a ser estratégia corporativa, e no 7, em que de-
sign é visto como forca na estratégia da empresa e fator
de inovacao.

A Escada do Design (Figura 7) foi inicialmente de-
senvolvida pelo Danish Design Centre (SEE PLATFORM,
2015) em 2003, para visualizar os niveis de utilizacao de
design nos negdcios do pais. Contudo, hoje é usada tam-
bém para diagnoéstico pelas empresas publicas e priva-
das em geral.

Como se pode ver, hd quatro estagios de uso de design.

No primeiro estdgio ndo ha uso do design. Design
desempenha pouco ou nenhum papel no desenvolvimento
dos produtos ou servicos. Por exemplo, o desenvolvimento
de produtos e servigos é realizado por pessoas que nao
sdo profissionais de design.

No segundo estagio, o que é levado em consideragao
é o estilo, a estética, a aparéncia e a ergonomia. O design
podera estar envolvido, mas normalmente sera feito por
profissionais de outras areas.

O design é considerado em termos de processo ou
método em servigos ou produtos no terceiro estagio, sen-
do apenas utilizado nas fases iniciais de desenvolvimento.
A solucédo de design é adquirida externamente e adaptada
para as exigéncias do usuario.

Por sua vez, no quarto estagio, o design é visto como
fator estratégico e parte integrante da renovagao da em-
presa, de seu conceito de negdcio e como um meio de
incentivar a inovacdo. O processo de design é ligado aos
objetivos da empresa, desempenhando um papel relevan-
te em todas as fases de desenvolvimento.

A Escada do Design do relatério Design for Public
Good (McNabola et al., 2013) especifica para o setor publi-
co, com trés degraus, pode ser vista na Figura 8.
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Estagio 4
Design como
estratégia

O design é um meio
estratégico para o
incentivo a inovagédo

Estagio 3
Design como
processo
Design é parte
integrante do processo
i de desenvolvimento
Estagio 2
Design como
estilo

Design s6 é relevante
em termos de estilo

Estagio 1
Sem design

Design ndo
desempenha
nenhum papel no
desenvolvimento de
produtos/servicos

Figura 7. Escada do Design do Danish Design Centre.
Figure 7. Design Ladder of the Danish Design Centre.

A fim de avaliar em que estagio se encontra o uso de
design pelo IBGE, serd utilizada a Escada do Design de trés
degraus (Figura 8), especifica para o setor publico.

Como visto, o IBGE tem contratado designers para
atuar em varias areas. Por essa razao, a primeira conclusao é
que o design é considerado relevante pela instituicao, sen-
do usado como ferramenta de planejamento estratégico.

Porém, o design ainda ndo é usado para a resolucéo
de problemas nem na implementacao de melhorias nos
processos, mas pode-se perceber que o design grafico é
usado para a solucdo de questdes rotineiras, tais como
producédo de pecas graficas, sites, publicacées impressas
e digitais.

Ao verificar a producdo de design dos ultimos 20
anos, nota-se que, em relacdo ao nivel de utilizacao de
design, o IBGE encontra-se ainda no degrau 1 - uso de
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Degrau 3

Design como
capacidade

Degrau 2

Design como
politica

E visto como processo, desde a

politica a sua implementacao.

E uma maneira de engajar todas
as pessoas da organizag¢do nos

processos de design

Os empregados do setor publico

trabalham com designers e
entendem e usam o design por si

Design para
problemas
isolados

Degrau 1

mesmos

Os projetos de design s&o Unicos e o design

ndo esta inserido nas organizagdes

Figura 8. Escada do Design do relatério Design for Public Good.
Figure 8. Design Ladder of the Design for Public Good report.

design para problemas isolados. Quase todos os projetos
sdo unicos e raramente hd projetos envolvendo equipes
de designers e/ou multidisciplinares.

Porém ha uma tendéncia, conforme se pode perceber
a partir de depoimentos de gestores e designers, que po-
derd levar a instituicdo para o degrau 2. Ocorre que desig-
ners tém sido chamados para atuar nas fases de concepcao
de projetos estratégicos da instituicdo, como, por exemplo,
o Projeto Oficina de Relagcdo com o Informante, em que ha
designers atuando na equipe desde sua concepcao.

Deve-se ainda refletir sobre o uso de design de ser-
vicos pelo IBGE. As atribuicdes da instituicdo, tais como
levantamento, producdo e disseminacao de informagdes
estatisticas e geocientificas, caracterizam-se como presta-
¢ao de servicos, cujos usuarios sao o governo, a sociedade
e a academia. Dessa forma, torna-se importante aproveitar
o potencial de design na instituicdo, para atender cada vez
melhor seu publico-alvo.

Consideracoes finais

E crescente a importancia do design no servico publi-
co, especialmente no Brasil, em que ainda existem institui-
¢Oes cujas estruturas organizacionais sao arcaicas, necessi-
tando de inovagao e modernizagéo.

No setor publico, inovacdo significa novas ideias que
funcionam ao criarem valor publico, podendo representar
muitas coisas, tais como organiza¢ao, novas maneiras de
lidar com as pessoas ou novas maneiras de se comunicar
com a sociedade.

Nem sempre as organiza¢des publicas déo valor a
inovacao. Para que isso ocorra, é necessario que tanto os
servidores quanto os gestores entendam que inovacao e
design podem trazer inUmeros beneficios para o dia a dia
do servigo publico, bem como para facilitar o cumprimen-
to de suas diretrizes e metas.

Porém, ha obstéculos para que projetos de inovacdo
no servico publico se tornem realidade, tanto de ordem
material quanto gerencial, ja que nem sempre hé verba ou
interesse suficiente para esse tipo de investimento.
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O IBGE tem como finalidades principais a producéo e
disseminacdo de informagdes estatisticas e geocientificas
para a sociedade. Isso é feito de forma a alcancar todo o
pais, através de seu site, das Unidades Estaduais espalha-
das por todo o Brasil, através das publicacoes, mapas e ou-
tros meios. Os depoimentos revelaram opinido unanime
de que design é importante e estratégico para a institui-
céo. E muito satisfatério saber que o design tem tamanha
relevancia para seus servidores e gestores. Dessa forma,
pode-se esperar que, ao longo dos proximos anos, haven-
do interesse dos gestores e incentivo para os designers e
todo o corpo técnico, o IBGE alcance, em futuro préximo, o
estagio 3 da Escada do Design.

Para tanto, além disso, é necessario que se tenha em
mente a necessidade de inovacdo constante e de imple-
mentacdo de estratégias para isso, através do design, cria-
tividade e constante geracdo de novas ideias. Sobre essa
questéo, Best (2011) acrescenta que as organizagdes estdo
a procura de usar o design no desenvolvimento de produ-
tos e servicos, no gerenciamento diario de processos e no
desenvolvimento criativo de suas companhias. Esse cami-
nho parece ser adequado para as organizacoes, incluindo
as do setor publico.

Nao existe duvida de que implantar politicas de de-
sign no setor publico e trazer o IBGE para o terceiro degrau
da Escada do Design — design como politica — é um proces-
so demorado. H4 muito ainda o que fazer. Contudo, quan-
do esse estagio for alcancado, o Instituto tera dado um
passo importante para a inovagao, o que refletira de forma
positiva em sua relagdo com o governo e a sociedade.

E ainda importante ressaltar que no IBGE ha profis-
sionais capacitados para essa empreitada, tanto designers
quanto da area de comunicacao e de areas técnicas, fazen-
do-se necessario integrar todo o corpo de servidores, geren-
tes e diretores para alcancar esses objetivos.
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