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RESUMO

O artigo! apresenta o design de servigos como uma ferramenta para promover
a inovagdo social alinhada com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel
(ODS). Através da revisao da literatura e de entrevistas em profundidade com
lideres de ONGs a pesquisa explicita como o design de servigo pode ser um ativo
importante para resolu¢do de problemas, contribuindo para a criagdo de
solugdes mais eficazes e sustentaveis. Conceitos como inovagdo social, design
parainovacao social (DfSI) e para base da piramide sdo explorados, evidenciando
a importancia da participacdo das comunidades, da cocriacdo e da resolugdo de
problemas complexos. As entrevistas demonstraram uma lacuna significativa no
uso estratégico do design de servicos entre as ONGs entrevistadas, onde o
conceito é frequentemente confundido com gestao de processos e comunicagao
visual. Além disso, a gestdo de voluntarios foi destacada como um desafio,
especialmente pela presenga de "voluntarios-assistidos" — individuos que

possuem necessidades pessoais semelhantes as dos beneficiarios.
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ABSTRACT

The article presents service design as a tool for promoting social innovation
aligned with the Sustainable Development Goals (SDGs). Through a literature
review and in-depth interviews with NGO leaders, the research highlights how
service design can be an asset for problem-solving, contributing to the
development of more effective and sustainable solutions. Concepts such as
social innovation, Design for Social Innovation (DfSI), and design for the base of
the pyramid are explored, emphasizing the importance of community
participation, co-creation, and tackling complex problems. The interviews
revealed a significant gap in the strategic use of service design among the NGOs
interviewed, where the concept is often confused with process management
and visual communication. Additionally, volunteer management was highlighted
as a challenge, particularly due to the presence of "assisted volunteers" —

individuals whose personal needs are like those of the beneficiaries.
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1. Introducgao

O artigo apresenta uma investigacdo sobre o potencial do design de servicos como ferramenta
estratégica para organizacGes ndo governamentais (ONGs). A pesquisa baseia-se em revisdo de literatura
e entrevistas em profundidade com gestores dessas instituicdes. Nesse contexto, sdo discutidos
conceitos como inovacgao social, design para inovacao social (Design for Social Innovation — DfSI) e design
voltado a base da piramide, com énfase na participagdo comunitdria, na cocriacdo e em abordagens

orientadas a resolugdo de problemas complexos que marcam a atuagdo do terceiro setor.

Essa abordagem se alinha diretamente aos Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS), uma
agenda global que exige solucdes inovadoras para enfrentar desafios como erradicacdo da pobreza,
acesso a educagdo e mitigagdo das mudangas climaticas. Em paises como o Brasil, onde a desigualdade
social é significativa, os negdcios de impacto social despontam como alternativas vidveis para alcancgar
essas metas, ao combinar resultados positivos para a sociedade com sustentabilidade financeira. O
design, como campo cientifico e tecnolégico, pode desempenhar um papel central nessa transformacao,
unindo criatividade, transitividade e prospectividade a processos projetuais voltados a identificacao,

entendimento e resolugcdo de problemas (Munari, 1981; Franzato et al., 2015).

O cendrio global também reflete a crescente relevancia desse tema. Em 2024, a Global Impact
Investing Network (GIIN) apontou que o mercado global de investimentos de impacto cresceu
significativamente, alcangando USS 1,57 trilhdo, com taxas de crescimento anuais expressivas. No Brasil,
o ecossistema de negdcios de impacto social segue em expansdao: um levantamento da Pipe Social
identificou mais de 1.300 empreendimentos, com 59% deles voltados para a redugdo de desigualdades e
44% focados em equidade e inclusdo. Nesse contexto, iniciativas como a Estratégia Nacional de
Investimentos e Negdcios de Impacto (Enimpacto) tém fortalecido a integracdo de objetivos sociais e

ambientais em projetos empresariais.

Além disso, o Relatério de Monitoramento Global de Sustentabilidade (UN Global Compact, 2023)
sugere que integrar o design e a inovagdo social as estratégias empresariais pode aumentar a efetividade
na implementac¢do dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), sobretudo em dareas onde o

governo enfrenta limitagdes de recursos. Esse enfoque multiprofissional pode facilitar a criacdo de
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dispositivos sociotécnicos que impulsionam um desenvolvimento mais sustentdvel e inclusivo,

fomentando o design como uma tecnologia social que pode dialogar com os ODS.

2. Design de servicos

O design de servigos, introduzido por Lynn Shostack (1984), busca criar experiéncias significativas
para os usuarios, otimizando processos organizacionais. Essa abordagem, centrada no ser humano, pode
ser fundamental para as ONGs, que lidam com desafios sociais complexos e buscam solucdes
personalizadas para as necessidades de suas comunidades. Ao integrar praticas de pesquisa,
prototipagem e iteracdo, ele permite testar e ajustar solugdes de forma continua e promovendo a

cocriacao de valor.

No setor de ONGs, apresenta-se como alternativa metodoldgica para lidar com a complexidade dos
servigos e garantir que as iniciativas estejam alinhadas com valores humanos, bem como necessidades
basicas. Para Mager et al. (2020), no relatdrio The Future of Service Design da Koln International School
of Design - associada a organizacdo Service Design Network, os governos nos paises desenvolvidos
comecam a incorporar o design de servicos para enfrentar desafios de inovagcdo e engajamento civico.
Tal pratica parece ter sido fundamental para criar servicos mais acessiveis e participativos, adaptando
politicas e processos as necessidades dos cidaddos. No mesmo documento, o design de servicos se
configura em transicdo de um papel operacional para um papel estratégico dentro das organizagoes,
exigindo compreensdo interdisciplinar e métricas adaptadas, onde o objetivo é alinhar KPIs ao valor

gerado e demonstrar resultados concretos para a alta gestao.

O cenério encontrado no Brasil difere bastante desse apresentado anteriormente, pois o design de

servigcos ainda é confundido com outras areas, como por exemplo design thinking e user experience.

Para as ONGs, sua aplicacdo representa um diferencial relevante, especialmente ao se considerar o
impacto social e o propdsito na construcao de relagdes mais humanas com beneficiarios e voluntarios. A
l6gica dominante de servico (S-D Logic), proposta por Vargo e Lusch (2004), tende a evidenciar o valor
dessas interagdes empaticas, sobretudo em contextos de vulnerabilidade, onde necessidades basicas

ganham prioridade. Propde-se, assim, uma mudanca de paradigma da légica dominante de bens (Goods-
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Dominant Logic) para uma abordagem centrada no servigo, na cocriagao de valor e nas interagdes entre
os atores. A ideia central é que “o servigo é a base fundamental da troca” (Vargo & Lusch, 2004, p. 2).
Nesse cenario, o design de servicos demonstra potencial para promover entregas mais centradas no
usuario e, com isso, contribuir para a construcdao de um pacto social alinhado a principios de justica e
inclusdo. Essa perspectiva torna-se ainda mais pertinente em paises em desenvolvimento, nos quais
organizagOes do terceiro setor frequentemente assumem fungdes essenciais ao complementar politicas

publicas e agGes governamentais.

Segundo Sangiorgi e Prendiville (2020), o design de servicos, em contextos sociais, demanda a
mediacao de desafios sistémicos e dinamicas de poder, exigindo dos designers o papel de facilitadores
em processos participativos e transformagdes organizacionais. Nessa dire¢do, Stickdorn et al. (2022)
destacam que o design de servicos vai além da otimizacdao de pontos de contato, ao buscar aprimorar
todo o sistema de entrega, incluindo os papéis, a cultura e as capacidades das organizacdes. Essa
perspectiva amplia a interface entre o design de servicos e organizacGes ndo governamentais atuantes
em cendrios de vulnerabilidade, evidenciando a relevancia de abordagens colaborativas e orientadas a

mudancga estrutural.

Em adicdo, o design de sistemas produto-servico (Product-Service System — PSS) pode representar
uma mudanga paradigmatica na forma o design é percebido, bem como produtos sdo concebidos e
oferecidos, ao integrar servigos e uma rede de atores para atender as necessidades do usuario de forma
mais completa e sustentavel. O design de sistemas produto-servico (PSS) integra produtos e servicos para
atender as necessidades dos usuarios (TUKKER; TISCHNER et al., 2006), embora sua implementagao
envolva alta complexidade (MONT, 2002). A perspectiva socioética do PSS, proposta por Manzini e Vezzoli
(2007; 2015), amplia essa abordagem ao incluir aspectos como equidade, inclusdo e geracgdo de trabalho,
especialmente em contextos de baixa renda. Isso demanda uma mudanga do design de objetos isolados

para sistemas integrados e sustentaveis.

Desse modo, o sentido de sistemas pode ser compreendido tal como Sangiorgi et al (2022) sugerem,
onde o design de servigos pode ser descrito como uma abordagem que vé os servicos como ecossistemas
interconectados e dindmicos. Esse conceito considera os servicos ndo apenas como pontos de contato
isolados, mas como parte de redes colaborativas e interdependentes que envolvem multiplos

stakeholders, com foco em gerar valor compartilhado e solu¢Ges colaborativas.
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3. Design para inovac¢ao Social

O conceito de inovacgdo social, segundo Hockerts e Wiistenhagen (2010), é amplo e inclui desde
novos produtos até a recombinacdo de ativos para enfrentar desafios sociais. Manzini (2003), ao propor
o Design para Inovacédo Social (DfSI), enfatiza a cocriagdo com comunidades como caminho para solugées
sustentdveis. Complementando essa perspectiva, o conceito de dispositivo sociotécnico — conforme
Leibetseder (2011) e a Young Foundation — envolve métodos, processos e tecnologias voltados ao
atendimento de necessidades sociais e a geragdo de novas relagdes. Murray et al. (2010) sugerem que
essas inovagoes podem beneficiar a sociedade e, potencialmente, fortalecer sua capacidade de acdo. A
colaboracdo e a dimensdo politica, por sua vez, sdo aspectos relevantes do DfSI, que, ao incorporar o

dispositivo sociotécnico, tende a ampliar as possibilidades de transformacdo social por meio da inovacgao.

A promogado da inovacdo social por meio do design no Brasil parece alinhar-se a iniciativas
internacionais como a rede DESIS (Design for Social Innovation and Sustainability), que valoriza
abordagens colaborativas e centradas nos usuarios para enfrentar desafios sociais contemporaneos. Essa
perspectiva dialoga com autores como Victor Papanek, Tomds Maldonado e Gui Bonsiepe, que, em
diferentes contextos, destacam o papel do design na construgdo de sociedades mais sustentaveis e justas.
Papanek (1971), em Design for the Real World, defende uma pratica orientada por preocupacdes éticas,
sociais e ambientais. Maldonado (1999) propde a integragdo entre técnica, cultura e ecologia no design
ambiental, enquanto Bonsiepe (2011) enfatiza uma abordagem critica e emancipatéria da atividade
projetual, especialmente em contextos latino-americanos. Projetos como o EMUDE (Emerging User
Demands for Sustainable Solutions) e o CCSL (Creative Communities for Sustainable Lifestyles), que
antecederam a rede DESIS, ja indicavam a necessidade de repensar o papel do designer frente a solugées
auto-organizadas por cidadaos, evidenciando o potencial da inovacdo social como via para estilos de vida

mais sustentaveis.

Segundo Manzini (2008), a criatividade difusa e as habilidades de design ndo se limitam aos
profissionais, podendo ser exercidas por cidaddos na busca por modelos de desenvolvimento mais
sustentdveis. Sternin (2019), por sua vez, destaca que o contexto cultural especifico influencia
diretamente a relevancia das solugdes propostas, que nem sempre sdo transferiveis para outras

realidades. Larkin (2019) complementa ao enfatizar a empatia como elemento-chave da mudanca social,
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reforcando a necessidade de compreender as demandas da comunidade no momento de projetar

intervencgoes.

Ademais, ainda pode-se citar o design para a a Base da Piramide (BoP) que evoluiu significativamente
desde os trabalhos pioneiros de Victor Papanek. Inicialmente focado em solugdes de baixa tecnologia, o
design para a BoP passou a valorizar a participa¢do das comunidades locais e a cocriacdo de solugdes.
Autores como Simanis e Stuart (2008) e Gupta (2016) enfatizam a importancia de ver as comunidades

como parceiros de negdcios e de capacitd-las.

A evolucdo do design para BoP revela uma transi¢cdo do foco em produtos para sistemas produto-
servico (PSS), visando solucbes mais holisticas e sustentdveis. Nesse contexto, inovacdo e
empreendedorismo social ganham destaque. Parece ser importante que designers adaptem
metodologias e desenvolvam ferramentas especificas para as comunidades da BoP. Nessa dire¢do, Wyatt
e Brown (2020) defendem que, diante de desafios sociais complexos, o design talvez precise tornar-se

mais colaborativo e orientado a transformacao sistémica, valorizando abordagens coletivas.

4. Terceiro setor e ONGs

As Organizacdes Ndo Governamentais (ONGs) desempenham um papel relevante na sociedade
brasileira e no terceiro setor, contribuindo significativamente para o desenvolvimento social e econédmico
do pais. Segundo o mapa das Organizacdes da Sociedade Civil (OSC), o Brasil abriga mais de 800 mil OSCs,
concentradas principalmente na regido Sudeste. A pesquisa "A importancia do Terceiro Setor para o PIB
no Brasil" revela que o setor contribui com 4,27% do PIB e gera milhdes de empregos. Em um contexto
de desafios como a desigualdade social e as deficiéncias do sistema publico de saude, as ONGs

complementam as agbes do Estado, oferecendo servigos essenciais e promovendo a cidadania.

A cultura de doagdo no Brasil tem avangado, mas ainda enfrenta desafios, como a complexidade dos
mecanismos e a falta de uma tradicao filantrépica consolidada. Mobilizar a sociedade civil e fortalecer
parcerias entre os setores publico, privado e o terceiro setor poderia auxiliar na ampliagdo do impacto e

da sustentabilidade das acGes das ONGs.
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Na educagdo, iniciativas como as da Acdo Educativa e da Fundagdo Lemann buscam reduzir
desigualdades por meio de programas de inclusdo e acesso ao ensino de qualidade, sobretudo em regides
vulneraveis. A ChildFund Brasil, por exemplo, alcanga mais de 110 mil pessoas na Bahia e no Cear3,

apoiando criancgas e adolescentes em risco social.

Na saude, organizagdes como Médicos Sem Fronteiras Brasil prestam assisténcia em contextos de
emergéncia, especialmente onde o sistema publico enfrenta limitacdes. Em 2023, diversas ONGs atuaram
em projetos de desenvolvimento comunitario e direitos humanos, abordando temas como justica social
e igualdade racial, e contribuindo para o fortalecimento da sociedade civil. Essas instituicdes ampliam o
acesso a servicos essenciais e promovem direitos garantidos pela Constituicdo. Nesse cenario,
empreendedores sociais muitas vezes se destacam mais pelo engajamento e propdsito do que por

formacgao especifica em gestdo do terceiro setor.

5. ONGs no Brasil e no Estado do Rio de Janeiro

No Brasil, o perfil das organiza¢gdes ndo governamentais (ONGs) é marcado por diversidade e
crescimento expressivo nas Ultimas décadas. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), até 2021 havia cerca de 820 mil ONGs registradas no pais, das quais 35% estavam concentradas
na regido Sudeste, com destaque para os estados de Sdo Paulo e Rio de Janeiro (IBGE, 2021). Essa
concentragdo pode ser explicada pela maior densidade urbana, acesso a redes de financiamento,
infraestrutura mais consolidada e presenca de instituicdes académicas que favorecem articulagdes
intersetoriais. Entre os principais desafios enfrentados — como apontam organiza¢ées como a Fundacgao
Instituto de Administracdo (FIA) e o Instituto da Crianga — destacam-se a capta¢do de recursos, 0s
entraves burocrdticos e a sustentabilidade financeira de longo prazo (FIA, 2020). Apesar de politicas
publicas como a Lei de Incentivo a Cultura (Lein2 8.313/1991) e a Lei do Voluntariado (Lei n? 9.608/1998)
representarem avangos ao possibilitar incentivos fiscais para doagbes, essas medidas ainda sdo

insuficientes para garantir a estabilidade estrutural dessas organizagdes.

No estado do Rio de Janeiro, ONGs voltadas para saude e educagdo tém desempenhado papel

significativo, especialmente em territdrios vulneraveis. A organiza¢do Viva Rio é um exemplo de atuacdo
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robusta na saude publica, oferecendo servicos médicos em comunidades de dificil acesso. Segundo a
Secretaria Estadual de Saude do Rio de Janeiro, cerca de 60% dos atendimentos médicos em areas
vulneraveis sdo realizados por ONGs (SECRETARIA ESTADUAL DE SAUDE DO RJ, 2022). No campo da
educacao, instituicdes como o Instituto da Crianca tém impactado milhares de jovens com programas de
alfabetizagdo e capacitagao profissional, sendo que, apenas na Baixada Fluminense, iniciativas sociais

atendem mais de 20 mil criangas por ano.

Esse contexto evidencia a importancia das ONGs fluminenses como complemento as politicas
publicas. Nesse sentido, parece pertinente analisar de que maneira os processos de gestdo
implementados contribuem para articular recursos, qualificar equipes e adotar abordagens estratégicas
— como o design de servicos — com vistas a ampliar o impacto social e fortalecer a sustentabilidade das

agoes.

6. Entrevistas com gestores de ONGs

Foram realizadas entrevistas em profundidade com quatro gestoras de ONGs atuantes no terceiro
setor no Estado do Rio de Janeiro: Instituto Refazer, Repartir, Mundo Novo e Conservacgao Internacional
(ClI-Brasil). Assim, visou-se aprofundar a compreensdo sobre praticas de gestdo e dinamicas sociais que
permeiam o uso do design de servigos, buscando identificar seu emprego espontaneo e, por vezes,
acritico enquanto disciplina, especialmente no que se refere a sua dimensdo como ferramenta
sociotécnica. A estrutura das entrevistas abordou: métodos de gestdo, formas de entrega de servicos,
uso de ferramentas de design e estratégias de avaliacdo. Através desse roteiro foi possivel captar
experiéncias, percepcoes e desafios vivenciados pelas liderangas. As ONGs entrevistadas atuam em
diferentes regiGes do RJ, com perfis diversos: o Instituto Refazer, sediado na Zona Sul, atende
comunidades como Rocinha e Pavao-Pavaozinho, com foco em saude infantil e inclusdo social, sob
lideranga de uma gestora com formagdo em medicina e experiéncia em politicas publicas; a ONG Repartir,
localizada na regido central, desenvolve ag¢des socioeducativas na Zona Norte e Baixada Fluminense,
coordenada por uma assistente social com trajetdria em direitos humanos; a Mundo Novo, com sede em

Campo Grande, realiza projetos de capacitacdo e apoio a familias na Zona Oeste, sendo liderada por uma
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pedagoga do proprio territdrio; e a Conservagdo Internacional (Cl-Brasil), com escritério no Rio, atua em
projetos de conservagado e educagdao ambiental, sob coordenagdo de uma bidloga com experiéncia em

politicas socioambientais.

Como etapa complementar a coleta de dados, o contetdo das entrevistas foi transcrito e submetido
a andlise qualitativa com o apoio da plataforma Dovetail — ferramenta amplamente utilizada em
contextos profissionais e académicos para o tratamento de dados qualitativos, especialmente em
pesquisas voltadas ao design e as ciéncias sociais aplicadas. A plataforma oferece funcionalidades como
marcacao de trechos, categorizacdo por codigos e visualizagdo de padrdes, o que favorece a organizagdo

sistematica, a rastreabilidade e a interpretacdo dos dados de forma transparente e colaborativa.

Nesta pesquisa, foi adotada a técnica de andlise tematica proposta por Braun e Clarke (2006),
reconhecida por sua flexibilidade e rigor metodolédgico na identificacdo de significados recorrentes nos
discursos. O processo analitico seguiu seis etapas: (1) familiarizacdo com os dados; (2) geragdo de cédigos
iniciais; (3) busca por temas; (4) revisdo dos temas; (5) definicdo e nomeacao dos temas; e (6) elaboracao
do relatério analitico. A partir desse processo, emergiram os grupos tematicos apresentados a seguir,

que sintetizam os principais achados da pesquisa.

7.1. Método de gestao

Os entrevistados destacaram a importancia da gestdo eficiente em organizacdes do terceiro setor,
apesar dos desafios como escassez de recursos e tempo limitado. A busca por sustentabilidade,
transparéncia e a profissionalizacdo da gestdo foram pontos cruciais. Embora a necessidade de adaptacgao
e inovacdo tenha sido reconhecida, o design ndo foi espontaneamente citado como ferramenta de
gestdo. A pesquisa revelou uma forte demanda por ferramentas e metodologias claras, com meng&es
pontuais ao design thinking e metodologias participativas, mas sem uma implementacao institucional. A
capacidade de se adaptar e inovar, como o uso de design thinking para resolver problemas complexos e
o investimento em metodologias participativas e visuais, aparece como diferencial para superar os
obstaculos tipicos do setor. No entanto, tais mencdes se deram mediante estimulo do pesquisador e
todas estavam circunscritas ao uso bem pontual, sem qualquer possibilidade de implantacdo

institucional.
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Metas

Somente uma das ONGs em questdo adota uma abordagem global, adaptando metas especificas,
mensuraveis, alcancgaveis, relevantes e temporais (SMART) as realidades locais, garantindo a inclusdo de
critérios de igualdade e equidade. Na Cl-Brasil, o uso de metodologias dgeis — como reunides semanais
de acompanhamento — e a aplicagao pontual do design thinking para lidar com problemas complexos
configuram um diferencial na dinamica organizacional. Essa combinagdo de metas globais com adaptagao
local, aliada ao uso de metodologias ageis e foco em igualdade e equidade, demonstra uma gestdo
eficiente e inovadora. Os demais entrevistados nao relataram o uso efetivo de sistemas de metas

estruturados ou aplicados de forma abrangente em todos os setores da organizagao.

Desafios de gestao no terceiro setor

Um dos entrevistados destacou os desafios recorrentes na gestdo do terceiro setor, especialmente
no que diz respeito a sustentabilidade financeira e a superagdo da rotina de “apagar incéndios”. Ele
compartilhou sua tentativa de implementar praticas de planejamento estratégico: “Eu venho querendo
fazer um planejamento estratégico, definir os objetivos... e é impressionante como o tempo corre e a
gente faz s6 um pedaco.” O relato revela a tensdo constante entre a escassez de tempo e recursos, o que
dificulta a consolidacdo de uma estrutura organizacional sélida. Sem esse alicerce, as organizagdes
correm o risco de perder credibilidade e de ndo atender aos requisitos legais necessdarios para garantir

certificagdes que asseguram transparéncia e eficiéncia.

Outro ponto critico esta na gestdo de pessoas, muitas vezes marcada pela auséncia de profissionais
em posi¢cOes estratégicas nos niveis tatico e operacional. Em uma ONG da Zona Sul do Rio de Janeiro,
observou-se um padrdo comum nas trajetdrias de seus colaboradores: muitos buscaram a organizagao
como espaco para exercer atividades de ajuda ao préximo, enquanto, de forma implicita, também
buscavam acolhimento pessoal — seja por meio do engajamento em causas, da criacdo de vinculos ou
da busca por bem-estar coletivo e individual. Com perfis e motivagées ambiguas, semelhantes as dos
préprios assistidos, parte dos colaboradores pode ser compreendida como “voluntarios-assistidos”.

Ainda assim, entre os perfis identificados, destacam-se:
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e Uma ocupagdo para se ter para nao se sentir sozinho(a), formando uma nova rede de

relacionamentos.

e Existe um perfil que visa atuar dentro da sua area profissional, exatamente aquela que
detinha antes de se aposentar. Nessa ocupa¢do busca utilizar suas competéncias no

contato com os voluntarios mais jovens e demais colegas do Refazer.

e Existe um perfil mais jovem que se engaja em diversas atividades, incluindo aquelas que
ndo tinha experiéncia anterior. Dentre desse grupo existem aqueles que ndo tém
experiéncia alguma e chegam através de pessoas que realizam alguma atividade no

Refazer como voluntario(a).

Em suma, algumas ONGs contam com os voluntarios, porém muitos deles podem ndo estar
preparados — tal como pode ser compreendido em uma das verbalizagdes. Um dos entrevistados
apresentou uma abordagem bem critico com relagdo ao uso de voluntdrios. “Nés estamos aqui para
transformar a vida dessas familias que estdo conosco. Entdo, em primeiro lugar, eu preciso ser
transformado. Uma coisa que aprendi ao longo desses anos é que o voluntario precisa estar muito bem,
entende? Olha, vou ser voluntario, ser cem por cento voluntario", ja € uma fase boa da vida, quando vocé
compartilha algo muito bom que possui. Por exemplo, hoje temos as meninas da Parceria Carioca, que
sdo pessoas que ja estdo em outro patamar, pessoas que estdo muito bem de vida e vém aqui sorrir para

I”

nos. Abracgar, cuidar de nés, compartilhar conhecimento, cobrar metas, e isso é muito legal”. Por outro
lado, quando alguém diz: "Ah, estou em depressao, preciso de ajuda, quero ser voluntario", eu explico:

"Hoje, vocé ndo pode ser voluntario da Mundo Novo."

Gestao e Sustentabilidade

O uso de ferramentas como o "Bussola Social" e a "gestdo a vista" foram destacadas como essenciais
para a organizacao dos dados e resultados dos projetos: "Nos quadros de gestdo a vista, vocé tem os
numeros de atendimentos durante a semana... para que todos consigam visualizar e falar a mesma
linguagem." Além disso, a entrevistada mencionou que, como gestora, sua principal funcdo é garantir a
sustentabilidade da organizacdo, captando recursos e lidando com editais e prestacao de contas, com o

objetivo de tornar o Instituto 100% autossustentdvel.
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7.2. Design de servi¢os nas organizagoes entrevistadas

Foi possivel perceber uma desconexdo significativa entre o conceito de Design de Servicos e o dia a
dia das organizagdes do terceiro setor. Apesar da crescente necessidade de profissionalizacao, ainda ha
uma falta de entendimento sobre como o design pode contribuir de forma estratégica para a melhoria
dos processos e para o alcance dos objetivos dessas organizacdes. A confusdo entre design e gestdo de
processos, assim como a limitacdo do design a comunicacao visual ou a facilitacdo de reunides, reforca a
necessidade de capacita¢cdo e de uma abordagem mais ampla que conecte o design com a inovagao e a

sustentabilidade nas praticas organizacionais do terceiro setor.

Falta de Familiaridade com o Conceito de Design de Servigos

O terceiro setor, de acordo com os entrevistados, demonstra uma grande distancia em relacao
ao conceito de Design de Servigos. O terceiro entrevistado, por exemplo, confessou: "Ndo conheco,
inclusive eu ia até perguntar, né? O que é Design de Servigco?". Essa falta de conhecimento reflete uma
caréncia de profissionalizacdo nas organizacdes sociais, especialmente no que diz respeito a introducao
de metodologias modernas de gestdo e design. A entrevistada reforca essa percepcdo ao destacar a
desconexao entre o conhecimento académico e a realidade pratica do terceiro setor: "Fiz o MBA da FGV
de projetos para o terceiro setor, e ali vocé vé o quanto os professores estdo muito longe do terceiro
setor." Ela ilustra como, mesmo em ambientes educacionais dedicados a essa area, a teoria ainda se

afasta das necessidades e realidades enfrentadas por quem atua diretamente em comunidades.

Confusdo entre design de servicos e gestao de processos

O segundo entrevistado, também desconhecendo o conceito de Design de Servicos, tentou
associa-lo a sua experiéncia com gestdo de processos. Ele afirmou: "O que eu conheg¢o muito, e que ja
trabalhei na minha vida profissional, talvez tenha alguma semelhanca com gestdo de processos, né?
Mapear toda a estrutura e todos os processos da organizagdo." Essa confusdo revela uma percepc¢ao

comum no terceiro setor, onde o design é muitas vezes limitado a concepc¢ao de fluxos operacionais ou
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a criacdo de materiais de comunicacgao, o que evidencia uma compreensao superficial da abordagem de

design.

Auséncia de Métodos ou Ferramentas de Avaliacao

Nenhum dos entrevistados destacou métodos ou ferramentas especificas de avaliacdo que
conectem o design com a gestdo de servicos. O primeiro entrevistado mencionou apenas um uso pontual
do design, associado a dinamicas de grupo e facilitagdo de reunides em contextos de emergéncia, para
melhorar o trabalho em equipe. Ja o segundo entrevistado relacionou o design mais com o uso de pecas
e materiais de comunicacdo. Esse panorama mostra que, para esses profissionais, o Design de Servicos

ainda ndo faz parte da estratégia organizacional ou das praticas didrias.

Fun¢do centrada na captacdo de recursos

O terceiro entrevistado focou suas atividades principalmente na capta¢do de recursos e na
coordenacao de lideres da equipe, reforcando que aspectos de estratégia e design estdo distantes da sua
rotina. A falta de uma visao mais ampla sobre o potencial do design aplicado ao servico, como meio de

melhorar a experiéncia do usuario e a eficiéncia da operagao, parece estar fora de sua agenda.

Em suma, a ado¢cdo de metodologias como o Design de Servicos poderia ser um passo importante
para enfrentar os desafios estruturais e operacionais enfrentados por essas organizagoes, possibilitando

uma gestao mais eficiente e centrada no usuario.

7.3. Ferramentas de design

A anélise dos achados revela um uso pontual, mas promissor, do design em algumas organizagdes.
O primeiro entrevistado destaca a eficacia do Design Thinking na resolucao de desafios complexos e na
facilitacdo de processos coletivos, demonstrando seu potencial para o desenvolvimento de estratégias
de longo prazo. No entanto, a realidade dos demais entrevistados evidencia os desafios para a adogao

dessas praticas, como a falta de conhecimento sobre design e as dificuldades estruturais internas. A
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pesquisa aponta para a necessidade de capacitagdo e um ambiente organizacional propicio para que
abordagens de design possam ser implementadas de forma mais ampla e estratégica, contribuindo para

a resolugao de problemas complexos e a geragao de solugdes inovadoras.

Aplicacdo Pontual e Emergente de Abordagens de Design

Um dos entrevistados destacou a utilizagao pontual do design em sua organiza¢do, embora nao seja
uma pratica institucionalizada. Apesar da falta de uma abordagem sistematica, o design tem sido utilizado
para destravar projetos complexos, como no caso de um projeto com o Ministério do Meio Ambiente,
onde a metodologia foi crucial para superar desafios e impulsionar os resultados. Segundo o
entrevistado, "a gente viu que as coisas ndo estavam caminhando e que essa construgao precisava ser
coletiva. Entdo, propus a abordagem de design, e a gente seguiu aqueles trés momentos: imersdo, acdo
e participacdo." O sucesso desse projeto demonstrou o potencial do design para gerar resultados
significativos, levando a organizacdo a utilizar a abordagem em novas iniciativas. "Agora a gente esta
finalizando a etapa de validagdo do protétipo, que é o plano de trabalho", afirmou o entrevistado,

evidenciando a crescente valorizagao do design em situag¢des especificas.

Design como Ferramenta para Planejamento Estratégico

Uma nova tendéncia emergente é o uso do design para desenvolver estratégias, ndo apenas para
resolver problemas imediatos, mas para construir um planejamento de longo prazo: "A gente deve
aplicar a metodologia de design para desenhar essa estratégia durante os proximos meses." Essa
evolucao indica uma transicao gradual, em que o design passa a ser visto ndo apenas como uma
abordagem emergencial, mas como um recurso valioso para o desenvolvimento estratégico. Esse
movimento amplia o papel do design na organizac¢do, integrando-o em processos mais amplos e menos

reativos.

Desconhecimento e Dificuldade de Aplicagao no Segundo Entrevistado
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Um dos entrevistados demonstrou um conhecimento ainda restrito sobre o design,
reconhecendo apenas o termo Design Thinking, aprendido em um curso: "Eu conheg¢o a metodologia
Design Thinking, mas ainda ndo consegui aplicar na ONG." Ele destacou que as dificuldades de
implementagdo estdao associadas a limitagao de recursos e a necessidade de treinamento adicional para
a equipe, incluindo voluntdrios com diferentes niveis de familiaridade com ferramentas projetuais
contemporaneas de gestdao. Além disso, a rotina marcada por demandas urgentes dificulta a adogdo de

processos estruturados.

Diferenc¢a na adog¢ao de metodologias de design

Comparando os entrevistados, ha uma diferenca clara na familiaridade e na aplica¢cdo de abordagens
de design. Enquanto parte dos entrevistados, oriundos de ONGs maiores e mais estruturadas,
experimentaram o design em situacOes prdaticas e comecam a enxergar seu valor estratégico. Ja os
demais, provindos de ONGs menores que ainda carecem de uma estrutura mais profissional, ainda lutam
para integrar essas praticas no contexto de sua organizagdo, devido a barreiras estruturais e limitagdes
de recursos humanos. Essa divergéncia sugere que o sucesso da implementag¢do do design depende nao
apenas do conhecimento técnico, mas também da capacidade da organizacdo de adaptar-se e abragar

essas metodologias de forma institucional.

8. Consideracgoes finais

Os conceitos sobre design de servigcos apresentados ao longo do texto, quando aplicados ao
contexto das organizacGes do terceiro setor participantes da pesquisa, demonstraram potencial para
contribuir na cocriagao de solu¢des e na resolucao de problemas indicados pelos entrevistados —
possivelmente de maneira mais empatica e eficaz, embora novas validacdes sejam recomendadas em
contextos distintos. Por outro lado, a pesquisa também evidenciou desafios relevantes: em muitas ONGs,
o design de servicos ainda é compreendido de forma limitada, frequentemente associado a gestao de
processos ou a comunicagdo visual, o que tende a restringir seu uso estratégico. Além disso, a pouca

familiaridade com metodologias especificas, a escassez de recursos — humanos e financeiros — e certa
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resisténcia a mudangas foram apontadas como fatores que dificultam a adogdo mais ampla dessas

abordagens e a articulagdo de inovagdes em rede.

A gestdo de voluntdrios no terceiro setor parece trazer desafios significativos, especialmente quando
esses individuos compartilham caracteristicas e vulnerabilidades com os publicos atendidos,
configurando o que se denomina “voluntario-assistido”. Esse perfil pode exigir estratégias de

engajamento mais sensiveis, adaptadas as suas motivacdes e contextos.

Diante disso, parece ser importante investir na formagao continua de equipes e voluntarios, além
de estimular redes colaborativas que promovam o intercambio de experiéncias. Pesquisas futuras podem

explorar essas dindmicas em diferentes territdrios, valorizando as especificidades locais e sociais.
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