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RESUMO

Tendo em vista a notavel importancia do desenhista industrial ter dominio de ferramentas que
0 aproximem das necessidades reais das pessoas, para assim projetar de fato para realidade, este
artigo se dedica a apresentar ferramentas que podem auxiliar na etapa de pesquisa com énfase
na experiéncia humana. Deste modo, a partir de pesquisas bibliogréficas, se encontrou no
campo de atuacdo do Design de Servicos, principios, conceitos e ferramentas que auxiliam de
forma pratica nesta questdo. Como resultado, obteve-se a sistematizacdo de ferramentas de
coleta de dados com base na experiéncia humana, e de sintese, visualizacdo e analise desses
dados. Em cada uma dessas deu-se a definicdo do que é e como aplicar. Além disso, como
contribuicdo para estudantes e profissionais de Desenho Industrial, ou areas afins que também
utilizam da pesquisa para inovar seus servigos, foi organizado um exemplo de uso de cada
ferramenta a partir de projetos brasileiros e também foram disponibilizados materiais de apoio
para auxiliar na etapa de pesquisa, que podem ser aplicados ndo s6 em projetos de servico, mas
também de comunicacéo, artefato e ambientes.

Palavras-chave: Projetos de Design; Ferramentas de pesquisa; Experiéncia humana.
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1 INTRODUCAO

O Desenho Industrial ou Design por sua caracteristica multidisciplinar vem ajudando a
solucionar problemas dos mais diversos contextos da sociedade por meio das suas ferramentas,
metodologias e processos. A partir da década de 80 houve uma significativa informatizacéo,
momento em que 0S servigos comegaram a modernizar-se e também ter maior oferta no setor
econdmico, e nessa evolucdo proporcionalmente aumentaram as necessidades do usuario. Junto
a isso, a 42 Revolucdo Industrial marca o século XXI, um momento na historia em que tudo se
conecta e as tecnologias avangam de forma constante — passou-se gradativamente de um modelo
industrial focado apenas na producdo para um modelo de informacdo, onde a comunicacao e o
conhecimento geram valores intangiveis.

Assim, nota-se que o cenario econdmico e social abriu novas oportunidades para o
profissional criativo, que cumpre cada vez mais um papel estratégico. Neste meio de mudangas,
escrever um novo roteiro é necessario, a experiéncia do ser humano e a busca por inovacgao
ganham cada vez mais destaque. Assim, é notavel a importancia de o desenhista industrial ter
dominio de ferramentas que o aproximem das necessidades reais das pessoas, como profissional
que atua na sociedade e tambem como agente transformador capaz de projetar relagbes mais
sustentveis, colaborativas e participativas.

Dadas estas circunstancias, surge a problematizacdo que norteia esta pesquisa: como
projetar para 0 mundo real e conhecer as necessidades reais das pessoas envolvidas, a partir da
pesquisa da experiéncia humana?

Desta forma, para responder este questionamento, com base no Design de Servicos, esta
pesquisa tem como objetivo sistematizar ferramentas da etapa de pesquisa com énfase na
experiéncia humana, que podem ser usadas em outros diversos projetos de Design e até mesmo

em outras areas do conhecimento.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho foi desenvolvido por meio de pesquisa bibliogréafica. Desta forma,
primeiro é abordado as defini¢des dos conceitos e principios do Design de Servico, com o
intuito de entender como este olhar atento ao ser humano pode colaborar em diversos outros
projetos — sejam eles de artefatos, de ambientes ou de comunicagfes. Além disso, € tratado o
tema da pesquisa da experiéncia do ser humano, como séo suas etapas e processos, e por fim se
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apresenta uma sintese de ferramentas de coleta de dados e de sintese, visualizacéo e andlise das

informacdes coletadas, juntamente com exemplos de uso e materiais de apoio.

3 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Para fins de melhor entendimento, inicialmente vale ressaltar que neste trabalho os
termos “Desenho Industrial” e “Design” sdo utilizados como sinénimos, reconhecendo a
importancia do primeiro termo que é adotado em ¢rgéos oficiais como o CNPq (Conselho
Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico), bem como pelo segundo que é
amplamente difundido.

Norman Potter (1999 apud UFSM, 2015, p. 2) categorizou o vasto campo projetual que
o Design atua em trés: (i) Projeto de Ambientes (lugares); (ii) Projeto de Artefatos (produtos);
e (iii) Projeto de Comunicac@es (mensagens). Além disso, o0 Design tem também expandido seu
campo de estudo no desenvolvimento de processos, sistemas e estratégias, atuando em
diferentes niveis de complexidade (Moritz, 2005).

Gomes e Medeiros (2007 apud UFSM, 2015) sugerem nove fatores a serem observados
em projetos necessarios a vida, ao bem-estar, e/ou a cultura do homem, séo eles: antropoldgicos,
econdmicos, ecoldgicos, ergonémicos, filosoficos, geométricos, mercadolégicos, psicoldgicos
e tecnologicos. O equacionamento desses diversos fatores sdo norteadores da funcédo projetual
do Desenho Industrial e se correlacionam de modo geral com os principios do Design de
Servigo e com o estudo da experiéncia do ser humano, como podera ser percebido nas proximas
seces.

Antes disso, € importante compreender tal questdo: por qual motivo o Design se
aproximou do projeto de servicos? Para Freire (2011), foi o paradigma da interagdo que
aproximou o campo do Design do projeto de servicos.

Na medida em que o servico foi percebido como uma relagdo entre um sistema
fornecedor e um usuério, também foi identificado que, como tal, ndo poderia
ser reduzido a trocas instrumentais. Essa relagdo implicitamente inclui
processos comunicativos, afetivos e simbolicos (2004 apud Freire, 2011, p.
45).

Ou seja, o paradigma existe porque “um servico € simultaneamente, uma transagao
econdmica e uma transac¢ao de sentido” (Freire, 2011, p. 45). Ainda para esse autor, ao oferecer
um servico ha um espaco onde se criam experiéncias e rela¢des, podendo-se dizer que o valor
deste servico para o usuario € uma combinacédo de fatores funcionais e fatores emocionais —, 0
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primeiro ligado & utilidade, e o segundo aos beneficios intangiveis durante a utilizacdo do

servico, como as sensagdes e lembrancas Unicas de cada ser humano.

Na década de 80 houve uma significativa informatizagdo, momento em que 0s servicos
comecaram a modernizar-se e também a ter maior oferta no setor econémico, e nessa evolucgéo
proporcionalmente cresceram as necessidades dos usuarios (Roggero, 1998).

As pessoas adquiriram mais conhecimentos e consequentemente aumentaram 0 seu
nivel de exigéncia, com isso esperavam e ainda esperam das organizacdes Servicos
diferenciados, respeitosos e com maior qualidade. Neste contexto, o designer ja estava
ocupando espagos nas empresas projetando produtos e viu-se a possibilidade de usar seus
métodos de projeto, junto aos conhecimentos de Gestdo do Design, para solucionar problemas
em relacdo aos servigos e contribuir com as estratégias da organizacdo (Mozota, 2006, grifo
nosso).

O Design de Servigos surgiu quando se percebeu que alguns servigos apresentavam
muitos problemas relacionados a qualidade, e como o Design era utilizado para auxiliar no
desenvolvimento de produtos, passou-se a utilizar a mesma ideia de aplicacdo para servicos
(Moritz, 2005). Ainda para Moritz (2005), “o Design de Servigos ajuda a criar novos servigos
ou a melhorar os ja existentes, de modo a torna-los mais Uteis, utilizaveis e desejaveis para 0s
clientes, bem como eficientes e eficazes para as organizacgdes”.

E notavel o entendimento de que o Design de Servigos ajuda as organizacdes a
enxergarem através dos olhos dos usuérios, equilibrando as necessidades entre quem oferece o
servico e quem usufrui. A partir desta inspiracdo que o Design de Servicos oferece sobre o
modo de pensar 0s projetos de Design, posteriormente aborda-se a importancia de um processo
criativo que foca na experiéncia do ser humano por meio de ferramentas colaborativas.

Feito este resgate da memodria historica do Design de Servico e abordagem de suas
diversas definicfes, Stickdorn et al. (2017) apresentam uma sintese deste conteido, que séo 0s

principios do Design de Servico.
4.1 PRINCIPIOS DO DESIGN DE SERVICOS
Stickdorn e Schneider, no livro Isto ¢ “Design Thinking de Servicos” (2010), reuniram

cinco principios do Design de Servicos que, desde entdo, foram amplamente citados. Todos

estes principios sdo validos, mas conforme o Design de Servico foi evoluindo, 0os mesmos
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autores juntamente com Hormess e Lawrence, 0s revisaram e sintetizaram em seis novos

principios no livro “Isto é Design de Servigo na Pratica” (Stickdorn et al., 2017) (Figura 1).

Figura 1 — AtualizacGes dos principios do Design de Servicos.

2010

1. Centrado no Usudrio
Servigos devem ser testados através
do olhar do cliente.

2. Cocriativo

Todos os stakeholders devem ser incluidos no
processo de desenho do servigo.

3. Sequenciado

O servigo deve ser visualizado como uma
sequéncia de agoes inter-relacionais.

4. Evidentes

Servigos intangiveis devem ser visualizados
por meio de suas evidéncias fisicas.

5. Holistico

Todo ambiente de um servigo deve ser levado
em consideracdo.

Fonte: Adaptado de Stickdorn et al. (2017).

2017

1. Centrado no ser humano

Considera a experiéncia de todas as pessoas
afetadas pelo servigo.

2. Colaborativo

Stakeholders advindos de contextos e fungées
variados devem se envolver ativamente no processo
de desenho de um servigo.

3. Iterativo

O design de servigo € uma abordagem exploratéria, adaptativa

e experimental, que promove a iteragao do protétipo de um servigo rumo a
sua implementagao.

4. Sequencial

O servigo deve ser visualizado e regido como uma sequéncia

de agoes inter-relacionadas.

5. Real

As necessidades do usudrio devem ser pesquisadas no mundo real, as ideias
devem ser prototipadas no mundo real e os valores intangiveis devem ser postos
em evidéncia por meio de uma realidade fisica ou digital.

6. Holistico

Devem ser consideradas, de modo sustentavel, as necessidades de todos os
stakeholders ao longo do servigo e a interac@o com todas as facetas do negécio.

O Design de Servicos para os autores (2017) é:

Uma abordagem centrada no ser humano, colaborativa, interdisciplinar,

iterativa, que utiliza pesquisa, prototipacdo e em conjunto de atividades e

ferramentas de visualizagdo de facil entendimento para criar e orquestrar

experiéncias que atendam as necessidades de negdcio, do usuério e dos
stakeholders do servigo. (Stickdorn et al., 2017)

Esses principios podem ser norteadores dentro dos projetos de Design e salientam a

importancia de um processo criativo que foca nas necessidades reais de todos os envolvidos.

Sendo assim, a sequéncia deste trabalho se dedica a entender como pode ser realizado na pratica

a pesquisa da experiéncia do ser humano nos projetos de Design a partir das ferramentas

propostas pelo Design de Servigos.
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4.2 PESQUISA DA EXPERIENCIA DO SER HUMANO

Todo servigo gera uma experiéncia, toda interacdo relacional também, desta forma é
essencial para o Design de Servicos o entendimento dessas e dos comportamentos das pessoas,
pensar como criar a melhor experiéncia para todos os membros envolvidos em um servigo e
facilitar um projeto centrado no ser humano se mostra essencial.

Em nenhum outro momento da historia se falou tanto sobre a experiéncia humana, que
hoje esta no cerne da economia. Para Pine II e Gilmore (1998 apud Pires, 2017), a empresa de
maior posi¢ao competitiva e preco no mercado € aquela que investe em experiéncia.

Definir o termo “experiéncia” ¢ uma tarefa desafiadora. No dicionario online Dicio
(2022) esse substantivo feminino ¢ definido como ‘“conhecimento ou aprendizado obtido
através da pratica ou da vivéncia: experiéncia de vida; experiéncia de trabalho; todo
conhecimento adquirido através da utilizagdo dos sentidos”. Kalbach (2016 apud Neves, 2020)
traz algumas definicGes agregadoras.

As experiéncias sdo holisticas: a no¢do de uma experiéncia €, por natureza,
abrangente, incluindo ac¢des, pensamentos e sentimentos ao longo do tempo.
As experiéncias sdo pessoais: uma experiéncia nao € uma propriedade objetiva
de um produto ou servico; é a percepcdo subjetiva do individuo. Experiéncias
sdo situacionais: eu gosto de montanhas-russas, mas ndo imediatamente
depois de comer uma grande refeicdo. Em um caso, a experiéncia € exaltante;
no outro, sdo alguns minutos terriveis de nausea. A montanha-russa nao
mudou, a situacdo aconteceu. As experiéncias diferem de situacdo para
situacdo. Circunstancias impulsionam mais experiéncias do que disposi¢do
(Kalbach, 2016 apud Neves, 2020, p. 45).

O aspecto emocional dentro das experiéncias humanas também é um fator chave,
segundo Norman (2004) as emoc¢6es mudam a forma como a mente humana resolve problemas
e tém um papel importante nas vidas diarias das pessoas, ajudando-as a avaliar situagdes boas
ou ruins. Norman (2004) apresenta trés niveis de processamento das experiéncias: niveis
visceral, comportamental e reflexivo (Figura 2).
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Figura 2 — Trés niveis de processamento das experiéncias

SENSORIAL MOTOR

@ REFLEXIVO

COMPORTAMENTAL

VISCERAL

Fonte: Adaptado de Norman (2004).

O nivel visceral pode ser relacionado ao instinto, € inconsciente, age de forma rapida,
julga o que é bom ou ruim; o nivel comportamental trata de um nivel subconsciente, inclui
questdes de usabilidade, quando o usuario se sente no controle de algo, ligado também a
facilidade de uso e entendimento de um produto ou servigo; ja o nivel reflexivo é consciente,
onde ha o aprendizado de novos conceitos, trabalha questdes sociais € pessoais, como “o que
os outros vao pensar de vocé€”, como esse produto ou servigo define e completa a pessoa que 0
escolhe (Norman, 2004).

Um modelo inspiracional que vem sendo utilizado nos estudos na area do Design
Emocional é o “Framework of Product Experience”, uma estrutura que apresenta trés niveis
principais da experiéncia na relacdo entre as pessoas e o produto (Hekkert; Desmet, 2007 apud
Santos, 2018): a) Experiéncia estética: esse nivel envolve a capacidade de o produto em
satisfazer uma ou mais modalidades sensoriais das pessoas; b) Experiéncia de significado:
envolve a capacidade de atribuir personalidade ou outras caracteristicas para avaliacdo pessoal
do significado dos produtos; ¢) Experiéncia emocional: nivel que abrange as emoc¢des que sao
desencadeadas nas pessoas, a partir da avaliacdo estética e de significado. Para se chegar ao
terceiro nivel, ou seja, na experiéncia emocional, a experiéncia estética e de significado séo
essenciais, elas desencadeiam emogdes positivas ou negativas, gerando a tomada de deciséo e
a satisfacdo ou ndo do usuario.
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Para Pires (2017) desenhar a experiéncia é cuidar dos multiplos pontos de contato do

usuario com o servigo ou produto, construir emogdes positivas e minimizar as negativas durante
esta jornada é essencial. Para tal, € necessario que o designer saiba chegar até o usuario final e
aos outros stakeholders envolvidos com ferramentas que ajudem a coletar dados que auxiliem

nesta aproximacgéo da realidade que vivem e experienciam.

4.3 ETAPA DE PESQUISA

Existem muitos modos de se organizar processos e metodologias de Design, e no Design
de Servicos ndo é diferente. Geralmente existem diferencas na terminologia, ou no nimero de
etapas, mas compartilham dos mesmos principios descritos anteriormente. Contudo, se
escolheu para este trabalho, dar énfase na etapa de pesquisa do método TISDD (This is Service
Design Doin), que leva o nome do workshop ministrado por Stickdorn et al. (2017) e que é
dividido em quatro etapas principais: pesquisa, ideacdo, prototipacdo e implementacéo.

No Design de Servicos, a pesquisa € utilizada para entender as pessoas, suas motivacoes
e comportamentos, a realidade e a experiéncia dos stakeholders envolvidos antes, durante e
ap0s estarem em contato com o produto ou servico oferecido, seja fisico ou digital. Uma boa
estruturacdo e planejamento desta etapa é crucial em um projeto, pois ajuda a equipe de trabalho
a ir além das suposicdes, evitando que sejam tendenciosas, 0 que afastaria o projeto dos
verdadeiros usuarios.

A pesquisa pode ser utilizada em diferentes estagios de um processo de design.
Ela pode ser aplicada para encontrarmos zonas de oportunidade, identificando
problemas e necessidades dos clientes; para pesquisar gaps de experiéncia em
servicos ou produtos, fisicos ou digitais, existentes; para buscar inspiragdo em
outros dominios; ou para testar e obter feedback sobre ideias, conceitos e
protétipos. (Stickdorn et al., 2017, p. 100).

Esta etapa inclui ferramentas diversas para se obter o resultado esperado, ja que o
Design de Servicos tem como uma de suas caracteristicas a ndo existéncia de um método rigido.
Para Moritz (2005) é nesta etapa que se descobre e aprende sobre o cliente, a empresa e o
contexto envolvido, onde os designers podem criar uma base sélida de informaces para guiar
0 processo projetual a seguir. Desta forma, na proxima se¢do sao apresentados 0s processos que

compdem a etapa de pesquisa propostos por Stickdorn et al. (2017).
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4.3.1 PROCESSOS DE ETAPA DE PESQUISA

Stickdorn et al. (2017) sistematizaram um processo basico de pesquisa em Design de
Servico (Quadro 1) que se da em 5 fases principais, sdo elas: (i) Escopo da pesquisa e pergunta
de pesquisa; (ii) Planejamento da pesquisa; (iii) Coleta de dados; (iv) Visualizacdo e analise de

dados; (v) Resultados da pesquisa.

Quadro 1 — Processo de pesquisa em Design de Servigo.

Etapa Objetivo Atividades ou ferramentas

Definir ser a pesquisa é exploratdria ou
confirmataria;

d . Definir o objetivo da pesquisa e Definir se a pesquisa é para criar novas
Escopo da pesquisa formular a pergunta da pesquisa. ideias e conceitos ou para resolver
questdes de servicos e produtos ja
existentes.

Considerar fatores e métodos que Definir selecdo de amostra, os ciclos da
Planejamento da pesquisa terdo maiores chances de pesquisa, contexto da pesquisa e
responder a pergunta da pesquisa. | tamanho da amostra.

Pesquisa desk;
Sondas culturais;
Workshop de cocriacdo.

Definir ferramentas de pesquisa e

Coleta de dados ) )
realizar a pesquisa.

Cria¢3o de personas;

Sintese, visualizacdo e analise de | Sintetizar os dados coletados, Mapas de jornada;
dados organizar visualmente e analisa-los. | Mapas de sistema;
Blueprint.

Definir insights-chave e identificar
Resultados da pesquisa problemas ou oportunidades para
a proxima fase do projeto.

Fonte: adaptado de Stickdorn et al. (2017).

No Quadro 1 é possivel se ver um panorama geral do processo da etapa de pesquisa, quais sdo
as suas fases, seus objetivos, atividades e algumas ferramentas mais utilizadas. Sendo assim,
considera-se que compreender as fases que compdem a etapa de pesquisa é essencial para

coloca-la em prética.
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4.4 FERRAMENTAS PARA COLETA DE DADOS

Inicialmente foi feita uma analise das principais ferramentas citadas por Stickdorn et al.
(2017) e escolhidas aquelas que tinham maior consonancia com este trabalho, e a partir disso,
agregou-se a conceituacao dessas ferramentas contetdos de outros autores.

Com intuito de aproximar o conceito de cada ferramenta a pratica, procurou-se por
trabalhos brasileiros que fizessem o uso da ferramenta em questdo em seu projeto, para serem
apresentados como exemplo, seja ele projeto de servico, artefato, comunicagao ou ambiente.

Além disso, um dos requisitos é que o projeto escolhido como exemplo estivesse
disponivel online por meio de um link de facil acesso. Cada uma das ferramentas de coleta de
dados sugeridas neste trabalho foi descrita a partir de trés questdes principais: 0 que €, como
aplicar e qual exemplo ajudaria na compreensdo do uso da ferramenta. Como contribuicdo a
questdo de como aplicar, procurou-se organizar checklists ou modelos de uso para facilitar a
utilizacdo da ferramenta em questdo. A seguir serdo descritas trés ferramentas: pesquisa desk,

sondas culturais e workshop de cocriagao.

4.4.1 PESQUISA DESK

O que é? Esta pesquisa € como uma preparacao para entrar em campo. E especialmente
atil no inicio do projeto para o projetista ou a equipe compreender melhor o tema que sera
pesquisado sem entrar em contato direto com as pessoas envolvidas que serdo entrevistadas.
Busca-se entender os limites do tema e também a melhor perspectiva de abordagem para as
entrevistas. A pesquisa desk pode ser dividida em pesquisa preparatéria e secundaria. Para
Stickdorn et al. (2017) “o foco da pesquisa preparatéria ¢ identificar as perguntas que devem
ser feitas na pesquisa de campo, e ndo encontrar as respostas”. Neste momento pode-se fazer
algumas entrevistas internas para compreender quais perguntas podem ser mais pertinentes. A
pesquisa secundaria utiliza apenas dados preexistentes, que fazem parte de outros projetos e
foram publicadas por terceiros. Assim € possivel ir além do que ja foi feito, aproveita-se o
conhecimento que esta disponivel e analisa-se as ferramentas que foram promissoras no sentido

de coletar dados.

10
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Como aplicar? Para aplicar esta ferramenta pode-se coletar informagdes em bancos de

dados cientificos, bibliotecas, podcasts, midias sociais, videos online, jornais, revistas,
periddicos, artigos académicos e buscas online em geral. Neste momento é importante a
curiosidade e a vontade de achar novas informacdes do pesquisador. Para facilitar a utilizacao

da ferramenta foi organizado um checklist com as principais atividades da pesquisa desk (Figura
3).

Figura 3 — Checklists dos processos da pesquisa desk.

CHECKLIST
WORKSHOP DE COCRIAGAO

DEFINIGAO DO PLANO DE ENSINO MATERIAL DE DIVULGAGAO EXEMPLO DE ROTEIRO PARA WORKSHOP

1. Qual 0 tema principel do workshop?

2. Quais assuntos devem ser abordados
dentro do tema?

2. Que tipo de dados sao esperados que
sejam gerados ou coletados?

4.Ter@um (a) facilitador(a) ou mais?
5.0 workshop serd para iniclantes ou 0s

jo tem
prévio? Ou sero os dels grupos Juntos?

6. Quais os usudrios ou especialistas
envolvidos devem participar pora se ter
o resultado esperado?

7.Quanto tempo no total serd destinado
a0 workshop? Quanto tempo  serd
destinado a cada etapa?

8.Qual o ndmero minimo e méximo de
participantes?

ESTRUTURA PARA O WORKSHOP

[ Aluguel do espaco do evento (sala,
auditério, centro de convengdes..)

] aluguel de mesas e cadeiras.
[ estrutura de som, video e internet.

[] kitcommateriaisparaos participantes.

© principal abjetive da divuigagéo & atrair
as pessoas certcs para o workshop, por
isso & importante ter clarezo do seu
plblico-alve. Vecd pode convidar as
pessoas de forma direta ou precisa
captar novas pessoas?

[ oivuigar nas redes sociais.

[ bivulgar em meios tradicienais
(como revistas ou jornaic).

[ Enwiar convites por e-mall pora as
pessoas de interesse.

[ oistrieuir um material o

De curta duragao, com foco em apenas coletar informagoes.

PRE FASE

[ cireulo de boas-vindas.

[] Apresentagéo dotema. E importante
que todos tenham clareza sobre o
objetiva de estarem ali. Pode se feito
com slides, por exemplo (cerca de
20min)

FASE PRINCIPAL

Esta fase & onde serdo utilizadas

com todos os detalhes do workshop
no local aonde se encontra seu
pablico-alve,

INSCRIQGES E CERTIFICADOS

£ Importante lembrar de facilitar o acesso
do pablico para realizar @ inscrigtio
disponibilizar uma forma que possam
comprovar a participagao no evento.

Dica: utiizar uma plataforma onfine de
gestdo de eventos como Sympla.

de baixa para
que todos possam interagir e criar juntos.

D Dinamicas que envolvam todos os
perticipantss & "quebre o gelo” entre
as pessoos que nao se conhecemn
(15/20 min).

[ coso seja um grupo grande, se pode
dividir em vérios pequenos grupo
atiavés de alguma dinamica que os
unam go acase (10 min).

[ marca-se um tempo de 3 min para
que cada pessoo  possa  se
apresentar para o seu grupo.

[ entrega-se um papel com 3 & 5
perguntas  pertinentes para  a
pesquisa, com apenas uma caneta.

[J um representante de coda grupo leré
as respostas compartilhande com
todos grupos (cerca de 3 min para
cada)

[ entega-se uma grande folha em
bronco para os grupos, explica-se o
que & um debate de criogao
(brainstorming) e o intito de criar |
relatar liviemente ideias para @
questde pertinente a pesquisa. Cada
pessoa terd uma caneta, o que
gemrﬁ muites infermagoes (cerm de
30min)

[ pepois a grupo deve escolher as trés
melhores ideias para compartilhar
com tados (6 min per grupa).

[ Pausa para o coffee break e para
trecas entre os participantes (40min).

[] pinémica de interagao poa o
reforno.

[ ©sgrupos deveréo planejarem § min
uma cena que represente otema e
apresentar em 3 min. Ao final de
cada cena serdo todos aplaudidos.

[ ceda grupa se redne e anota quais
pontos mais chamaram atengéo em

FASE DE REFLEXAQ
[Jtodos se reanem em cireulo
para compartilhar os resultados
de cada otividode e os
experiéncias vividos
—

Esse & apenas um

wiarkshep & uma
terramenta flexivel,

_—

mmmmmmmmmmm
abservar mais a5
adaptar conforme
necsssidade do

grupa que ce farmow. Dar.

" ! coma e
[ Agendado evento (cronograma). grupo se uniré e entrard em consenso rekagao as cenas (10min). o cones o
sabre os respostas pora que um dos %w&
[ controle de entrada e credenciamento. membros  possa  escrevé-las (20 ¥ e 3"-: mm:;
min). pertne o
e BETE aauel®
[ alimentagéo (coflee break). cas0i0
v

Fonte: autoras (2023)

Exemplo de aplicagdo: No livro “Design Thinking Inovac¢des em Negocios” de Vianna
et al. (2012, p. 34) é apresentado um caso de aplicacdo de pesquisa desk realizada para uma
seguradora de grande porte interessada em expandir sua linha de produtos para as classes C e
D por meio do celular com a venda de microsseguros em geral. Vide em:
http://centrodeinovacaodemaringa.org.br/wp-content/uploads/2017/08/Livro_Design_

Thinking_-_Inovao_Negcios.pdf
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O que é? Nesta abordagem os participantes da pesquisa tém a oportunidade de auto

documentar suas experiéncias, sem interferéncia do pesquisador. As sondas, podem ser

definidas basicamente por trés pontos. Primeiro, sdo baseadas na participagdo do usuario por

meio da auto documentacdo, com elas as pessoas registram suas experiéncias, pensamentos,

ideias etc. Segundo, sdo construidas com o objetivo de descrever os fenébmenos humanos, tendo

como foco o contexto pessoal do seu usuario. E por altimo, possuem um carater exploratorio,

ou seja, procuram investigar novas possibilidades ao invés de resolver problemas ja conhecidos

(Mattelmaki, 2006, p. 40, traducéo nossa).

Como aplicar? O pesquisador deve preparar um “kit” ou pacote para os participantes,

gue geralmente incluem um manual de instrucdes, podendo também conter um roteiro simples

sobre a experiéncia em si. Para Boehner et al. (2007) em geral, s&o utilizados kits com cameras

fotogréficas, diarios, cartbes postais, mapas, entre outros, contendo orientacdes gerais e

questdes abertas e evocativas, para incitar a reflexdo dos participantes. Para facilitar a utilizacao

da ferramenta foi organizado um checklist com as principais atividades para utilizar as sondas

culturais (Figura 4).

Figura 4 — Checklists de uso da ferramenta sondas culturais.

CHECKLIST
SONDAS CULTURAIS

APROXIMAGAO COM O PUBLICO-ALVO

[] pefinir o publico-alvo.

[[] coempreender o contexto em que
as sondas culturais serdo usadas.

D Definir nGmero de participantes.

PROJETO DAS SONDAS

EXEMPLOS DE MATERIAIS USADOS
NOS KITS:

» Manual de uso, onde se tem

instrugées de como preancher
as atividades e como wusar
cada ferramenta contida no kit.
para preenchimento

[ oefinir quantos dias as pessoas
ficarde com o kit. Noo ha uma
indicagdo precisa em relagdo ao
tempo para a coleta de dados —
este periodo varia de acorde com
a natureza dos fendmenos que se
deseja observar.

[] pefinir como esses participantes
serdo captados. Estdo proximos ou
serGo abordados em locais
pertinentes?

Fonte: autoras

sobre um habito, como livretos
ou didrios.

* Caixa de lapis, papel para

recortes,  tesoura,  post-it,
matericis em geral que a
pessoa possa  utilizar para

preencher as atividades.

* Mapas a serem preenchidos.
+ Adesivos  que

representem
emocgbes, por exemplo.

* Materiais como cameras e

gravadores  para  captar
registros do dia a dia.

+ Caixas para que as pessoas

guardem objetos ou elementos

importantes encontrados
nesses dias.
* Recursos  digitais  também

podem ser usados.

[] Realizar sessées de brainstorming
para a geragdo de ideias sobre os
matericis  mals  pertinentes  de
serem usados.

D Selecionar peloc menos  trés
materiais para compor o kit das
sondas culturais.

1
2
3

[[] confeccionar os materiais dos kits
e a embalcgem onde serdo
entregues.

[] Entregar os kits as pessoas que
participaréo da pesquisa. Explicar
em detalhes como funciono o uso
e sanar dividas pertinentes.

[ combinar a data de retorno do kit
para entéo partir para a etapa de
andlise e visualizagéo de dados.

Esta & uma ferramenta
de Autodocumentagéc,
0s paraticipantes sao
convidades a registrar
seu cotidiano com
ferramentas de Pesquisa
fornecidas pelos
Pesquisadoras.

£ muito jmportante nciuir
instrugdes claras de
genchimente nesses
kits. Quando o8
rticipantes. nae -
compreendam pem
atividades. tendem @
deixa-los em branco-

—_—

A construgo do kit
&livre, e deve ser
nsada de forma
individual pare
cada pmieto.

o

A escolha dos materiais
deve ser feita a partir do
objetivo da pesquisa,
pensando na facilidade
de usoena
interatividode. A
linguagem textual &
visual deve levar isso ém
conta.
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Exemplo de aplicacdo: Zacar (2014), na época professora da disciplina de Design e

Emocéo na Universidade Federal do Parand, relata a experiéncia de estudantes da graduacao ao
utilizar a ferramenta de sondas culturais na etapa de pesquisa em um projeto de design de

produto. Vide em: https://pdf.blucher.com.br/designproceedings/ 11ped/00966.pdf

4.4.3 WORKSHOP DE COCRIACAO

O que é? Segundo Vianna et al. (2012):

E um encontro organizado na forma de uma série de atividades em grupo com
0 objetivo de estimular a criatividade e a colaboragdo, fomentando a cria¢éo de
solugbes inovadoras. Geralmente sdo convidadas as pessoas que podem ter
envolvimento direto ou indireto com as solucgdes que estdo sendo desenvolvidas,
ou seja, o usuario final, os funcionarios da empresa que demanda o projeto e a

equipe que atua como facilitadora da dinamica. (Vianna et al., 2012, p. 105).

Como aplicar? Um workshop de cocriacdo pode ser estruturado de diversas formas,
pois cada projeto tem uma necessidade especifica, cabe aos organizadores pensar atividades
que instiguem os participantes e estimulem um trabalho colaborativo. Stickdorn et al. (2017)
sugerem uma estrutura de um dia de workshop, dividida em trés fases: (i) pré-fase — onde se da
inicio com boas-vindas e ¢ feita uma apresentacdo do tema a ser tratado; (ii) fase principal —
que geralmente inicia com uma atividade que quebre a rotina e gere entusiasmo, ainda nesta
fase ha a aplicacdo de uma ferramenta para trabalho em equipe; (iii) por Gltimo a fase de
reflexdo — onde é feita a revisdo com dos resultados com todos os participantes. Tendo em vista
os diversos fatores que envolvem a realizagdo de um workshop, organizou-se um checklist das
principais atividades de planejamento e também um exemplo de roteiro para um evento de curta

duragdo com foco em coletar novos dados (Figura 5).
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Figura 5 — Checklists das atividades de planejamento de um workshop.

CHECKLIST

WORKSHOP DE COCRIAGAQ

DEFINIQAO DO PLANO DE ENSING

1. Qual ¢ tema principal do workshop?

2 Quois assuntos devem ser abordados
dentro do tema?

3. Que tipo de dados sdo esperacos gue
sejam gerados ou coletados?

4.Terd umn (a) facilitador(a) ou mais?
5. 0 workshop serd para iniciantes ou os

j6 tem cor
prévio? Ou serfo os dois grupos juntos?

6. Quois os usudrios ou especilistas
anvalvidos davem participar para se ter
o resultads esperadn?

7. Quanto tempo no total seré destinado

o workshop? Quanto tempo  serd
destinado a cada etapa?

8.Qual o ndmere minime @ maxime da
participantes?

ESTRUTURA PARA O WORKSHOP

Aluguel de espogo do evento (salo,
auditerio, centro de convengbes...)

[ alugust de mesas = caceiras.

D Estrutura de som, video e internet.

MATERIAL DE DIVULGA@AG

© principal objetive da divulgagae & atrair
s pessoas cartas para o workshop, por
isso ¢ importante ter clarezo do seu
pablico-alvo. Vocd pede convider as
pessoas de forma direta ou preciso
captar novas pessoas?

[ oivuiger nas redes sociais.

[] pirulger em meies tradicionais
(coma rewvistos ou jornals).

[] enviar convites por e-mail para as
pessoas de Nteresse.

[ oisuibuir um material de divuigagao
com todos ¢s delalhes do workshop
no local conde se encontra seu
piiblice-clvo.

INSCRIGOES E CERTIFICADOS

E importante lembrar de facilitar o acesso
do publico para reglizar @ inscrigio e
aispenipiizer uma forma gue possam
Gamprovar a parlicipagao no evento.

Dica: utilizar uma plataforma oniine de
gestiio de eventes. como Symple

EXEMPLO DE ROTEIRO PARA WORKSHOP

De curta duragéo, com foce em apenas coletar informegdes.

PREFASE

[ circulo de boas-vindas.

[ apresentogéo do tema. Eimportante
que todos tenhem clareza sobre o
ohjetive de estarem al. Pade ser feito
com slides, por exemplo (cerca de
20min)

FASE PRINCIPAL

Esta fase & onde serdo utilizadas
ferramentas de baixa cemplexidade para

que todos pessam interagi e eriar juntos.

[] pinamicas que envolvem todos os
participantes e ‘quebre o gelo” entre
os pessoss gue ndo se conhecem
(15/20 min).

[ cesoseja um grupe grande, se pode
dividir em vérios pequenos grupo
ataves de alguma dinamica que os
unam go acaso (10 min).

[ marca-se um tempo de 3 min pera
que cada pessoa  possa  se
apresentor para ¢ seu grups.

[ um representante da cada grupo leré
s respostas compartilhando com
todos grupos (cerca de 3 min para
cada).

[ entrego-se uma grande folho em
brance para os grupos, explica-se o
que & um debate de criagdo
(brainstorming) e o intuito de criar /
relatar  ivremente idelas para a
questde pertinente & pesquisa. Cada
peszoa terd uma canets, o que
geraré muitas informagées (cerca do
30min).

] pepois o grupo deve escalher as trés
melhores ideias para compartihar
com todos (& min por giupo).

[ Fausa para o coffer preak e para
trocas entre os participantes (40min).

[ oinomica  de Interagao  paro o
ratorno.

D Os grupos deverdc plangjor em 5 min
uMma cena qus represente o tema &
apresentarem 3 min. Ao final de
cada cena serao todos aplaudidos,
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FASE DE REFLEXAOQ
[ Todos se rearem em circulo
para compartilhar os resultodes

do cada atvidade o os
experiéncias vividas.

E539 & openas um
axampis e rataira,

|:| Entrego-se um papel com 3 @ 5
perguntas  porfinentss  para  a
pesquisa, com apenas uma canata, O

[ cada grupo se reuna e anota quals
pontos mais chamaram atenglio em
relagdo as cenas (10min).

[ ¥it com mataricic para os porticipantas.
[ Agenda do evento (cronogroms). grupo se uniré e entrard em consenso
sobre os respestas para que um dos
membros  possa  escrevé-las (20

[ controle de entiada e credenclamente.
min).

[ alimentagaa (corfee break).

Fonte: autoras (2023)

Exemplo de aplicagdo: Quaresma et al. (2019) exploram a aplicacdo de um workshop
de cocriagdo na producdo de propostas de interfaces para produtos derivados de sistemas de
inteligéncia artificial, por meio de um estudo de caso sobre interfaces de carros autbnomos.
Vide em: https://www.researchgate.net/publication/337948151
Workshop_de_cocriacao_como_ferramenta_de_design_para_inovacao_Um_estudo

_de_caso_sobre_interfaces_para_carros_autonomos

Apos a atividade de coleta de dados ha um grande montante de informacdes disponiveis e é
necessario o uso de outras ferramentas para analisa-las e sintetiza-las para que sejam Uteis para
as proximas etapas do projeto. Tendo isso em vista, a seguir sdo apresentadas ferramentas com
estas fungoes.
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4.5 FERRAMENTAS DE SINTESE, VISUALIZACAO E ANALISE DE DADOS

Da mesma forma que as ferramentas anteriores, primeiro foi feita uma analise das
principais ferramentas citadas por Stickdorn et al. (2017) e escolhidas aquelas que tinham maior
consonancia com este trabalho.

Segue também os mesmos requisitos de escolher trabalhos brasileiros que fizessem o
uso da ferramenta em questdo em seu projeto e que estivessem disponiveis online por meio de
um link de facil acesso. Cada uma das ferramentas foi descrita a partir de trés questbes
principais: o que €, como aplicar e qual exemplo ajudaria na compreensao do uso da ferramenta.
Como contribuicdo a questdo de como aplicar, procurou-se organizar materiais de apoio para
facilitar a utilizacdo da ferramenta em questdo. A seguir serdo descritas quatro ferramentas:
criagdo de personas, mapas de jornada, mapas de sistema e blueprint.

4.5.1 CRIACAO DE PERSONAS

O que é? Esta ferramenta tem como objetivo detalhar uma pessoa ficticia, neste caso, a
partir dos dados coletados na fase anterior, sendo assim é representado um arquétipo que
exemplifica um grupo de pessoas, como elas pensam, sentem, quais Sdo seus comportamentos,
expectativas e outras caracteristicas importantes. Desta forma, é possivel se aproximar do
usuario final e criar solugdes que abordem os problemas reais. Para Vianna et al. (2012 p. 80),
as personas “...auxiliam no processo de design porque direcionam as solucdes para o sentido
dos usudrios, orientando o olhar sob as informagdes e, assim, apoiando as tomadas de decisdao”.

Como aplicar? Para Vianna et al. (2012), a partir dos dados coletados, o pesquisador
deve identificar as caracteristicas dos usuarios, desde comportamentos a perfis demograficos,
e, depois de identificar todas as polaridades, cria-se 0s personagens combinando essas
caracteristicas. Considera-se importante ter grupos de personas significativamente diferentes
para representar os perfis extremos dos usuarios, assim seré possivel entender como todos esses
grupos se comportam e testar ideias com personas que estdo mais proximas dos extremos do
espectro de usuarios. Por fim, criam-se histérias, perfis emocionais, desejos e necessidades que
ajudem na personificacdo do arquétipo representado. A seguir é disponibilizado um modelo
para criacdo de personas para auxiliar na organizacdo das principais informacées (Figura 6).
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Figura 6 — Modelo para criagdo de personas.

MODELO
PERSONAS

Neste caso esta ferramenta serd utilizada pora

smese, visualizacdo e andlise de dados, ou NOME DA PERSONA
seja, deve-se pontuar os padrées e
comportamentos de todos os envelvidos no
processa de coleta de dados. Esses dados sGo a
principal fonte de inspiragéo para a criagao das
personas, manter-se fiel a eles & garantir gue | SOBRE

estard projetando para pessoas reais. J

- Frase que leva para a vida:
O nimerg g
Personas o seref
5 m
£riadas depengerg
e uantos grupog g METAS
PES500S enyapyias IDADE: NECESSIDADES
wrd pertinente ESTADO CIVIL:
representqr,
OCUPAGAO:
ENDEREGO:
s @XTETOS & 3 PALAVRAS QUE DEFINEM: DORES PERSONALIDADE 700 . e
fiar

Fonte: autoras (2023)

Exemplo de aplicacdo: Nunes e Quaresma (2018), utilizam das ferramentas de
construcdo de personas e do mapa de jornada de usuario para delimitar modelos mentais para
projetar uma interface mais adequada para usuarios de noticias, uma vez que a migragdo do
jornal impresso para o digital mudou bastante a forma de interacdo. Vide em:

https://estudosemdesign.emnuvens.com.br/design/article/view/620.

4.5.2 MAPAS DE JORNADA

O que é? Esta ferramenta auxilia na visualizacdo das experiéncias do usuario por meio
de um fluxograma ou de outro tipo de gréafico. Muitas vezes conta o trajeto de uma persona, ao
longo de uma jornada, que pode ser em curto espago de tempo ou até mesmo da experiéncia
completa com o produto ou servico. Sendo assim, esta descri¢do é focada em apresentar mapas
de jornada que sdo combinados a ferramenta de criacdo de personas, apesar de existirem outras
formas de aplicacdo. E importante sinalizar no mapa os pontos de contato do cliente, sendo

assim ao analisar como cada uma dessas personas interage com estes pontos de contato é
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possivel encontrar solu¢Bes inovadoras para 0 grupo de pessoas que ela representa e até mesmo

para outros grupos.

Como aplicar? O mapa de jornada pode ser organizado como um fluxograma, de forma
fisica ou digital. Para aplicar é necessario preparar os dados, escolher uma persona principal,
definir o ciclo do produto ou servigo, 0s pontos de contato e iterar as caracteristicas desta
persona ao mapa de jornada. Geralmente € adicionado ao mapa um storyboard, uma jornada
emocional (altos e baixos emocionais dessa persona, por exemplo, o que poderia a deixar
contente ou decepcionada durante os pontos de contato) e as necessidades do usuario (Stickdorn
et al., 2017). Para facilitar a aplicacdo desta ferramenta, a seguir é apresentado um modelo de
mapa de jornada (Figura 7).

Figura 7 — Modelo para aplicacdo de mapa de jornada.

MODELO
MAPA DE JORNADA

ETAPAS DA JORNADA

AGOES
© QUE A PERSONA FAZ?

PONTO DE CONTATO

COMQUE PARTEDO SERVIGO
©U PRODUTO Hil INTERAGAD?

PENSAMENTOS

QUALE A PiRCEFGAODA
PERSONA?

SENTIMENTOS

QUAE SR A5 EMOGEES DA
PERSONA?

DORES

© QUE INCOMODA A
PERSONA? ADNDE ESTAG A%
FALHAS?

OPORTUNIDADES
AONDE £ POSSIVEL MELHORAR?

Fonte: autoras (2023)

Exemplo de aplicacéo: Cita-se 0 mesmo exemplo apresentado anteriormente em personas, de

Nunes e Quaresma (2018), visto que é pertinente pelo uso das duas ferramentas combinadas.
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4.5.3 MAPAS DE SISTEMA

O que €? Segundo Stickdorn et al. (2017), o mapa de sistema pode ser um termo
genérico para diferentes formas de visualizagdo, como mapas de stakeholders ou mapas de
ecossistemas. E uma 6tima ferramenta para organizar os dados coletados anteriormente, visto
que coloca diversos fatores em unido em um fluxograma ou grafico, que pode ser organizado
da forma que melhor corresponda a necessidade do projeto.

O mapa de stakeholders permite a visualizacdo clara das relagdes possiveis envolvendo
0 tema central da pesquisa, produto, servico ou empresa/organizacdo. Desta forma compreende-
se quem pode ter grande poder de influéncia em decisdes e como se ddo as trocas e a intensidade
de contato.

Como aplicar? Os mapas de sistema ou de stakeholders, assim como os de jornada,
podem ser feitos de forma fisica ou digital. Primeiro organiza-se os dados coletados, se for o
caso, quais sdo os stakeholders que serdo inclusos no mapa, depois basta interagir com o
fluxograma ou gréafico para dispor as relagdes que serdo representadas. JA& 0s mapas de
stakeholders, costumam ser organizados de forma diferente, segundo Aligleri (2009 apud Silva,
2015, p. 64), este mapa é dividido em trés grupos: primarios, secundarios e terciarios.

Primarios: sdo aqueles que possuem interesses diretos na organizacao e no
seu sucesso: como empregados, clientes, comunidades locais, fornecedores,
parceiros comerciais, acionistas e proprietarios etc.; Secundarios: sdo aqueles
que, embora ndo estejam diretamente vinculados ao negocio, podem
influenciar e afetar a reputacdo da empresa: governo e orgaos reguladores,
instituicGes da sociedade civil, grupos de pressdo, midias e concorrentes.
Terciarios: sdo aqueles que possuem como caracteristica a impossibilidade
de contato ou sdo representantes de um amplo e diverso conjunto de agentes:
meio ambiente, futura geracdes, espécies ndo humanas, entre outros. (Aligleri
et al., 2009 apud Silva, 2015, p. 64, grifo nosso).

Desta forma, a seguir é organizado um modelo de mapa de stakeholders para facilitar

seu uso (Figura 8).
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Figura 8 — Modelo para uso da ferramenta de mapa de stakeholders.

MODELO
MAPA DE STAKEHOLDERS

A

Neste circulo ficam os stakeholders que
sdo clientes ou que séo considerados
essenciais, como funciondrios,
fornecedores, comunidades locais.

Neste circulo ficam os stakeholders
que sdo diretarmente vinculados ao
produto ou servigo, que tem uma
relagdo de influéncia.

Cc

Neste circulo ficam os stakeholders A B c
que sdo externos e que ndo tem tanto
impacto nas relages.

:_ste tipo de mapailustrg og
Iversos atores que fazem

Parte de umgqg experiénciq
esfecﬂica, € pode ser
Utilizado bara entender
quem estg envolvido ¢ ge
que forma essqs Pessoas e
Iganizagées estao
Conectadas,

Fonte: autoras (2023)

Exemplo de aplicacédo: Barbalho et al. (2020) demonstram em sua pesquisa como 0
design focado em inovagéo social e na sustentabilidade pode auxiliar na melhoria e ampliacéo
da prética de hortas urbanas do coletivo Agroecologia na Periferia, da cidade de Belo Horizonte.
Entre as ferramentas utilizadas na pesquisa esta 0 mapa de stakeholders, que viabilizou a
organizacao visual das diversas relacdes que existem com o Coletivo, ajudou a mapear quais
sd0 0s principais envolvidos, se a troca é matua e qual é a intensidade dessas trocas. Vide em:
https://www.ufrgs.br/det/index.php/ det/article/view/839/307.

4.5.4 BLUEPRINT

O que é? Esta ferramenta representa visualmente em forma de um fluxograma ou
colunas, os detalhes de todas as etapas do processo de entrega de um produto ou servico que

foram trazidos da coleta de dados, o seu diferencial em relacdo aos mapas ja apresentados é que
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tradicionalmente identifica as atividades de linha de frente (front office), como as atividades de

retaguarda (back office), separadas pela chamada linha de visibilidade.

A partir da proposta feita por Vianna et al. (2012):

Primeiramente, é preciso definir as etapas da jornada que caracterizam o
servigo para compor as colunas da matriz. Em seguida, deve-se preencher as
linhas com: 1) as evidéncias fisicas com as quais o cliente se depara; 2) as
acoes do cliente para utilizagdo do servico; 3) as agles visiveis dos
funcionarios para a prestacdo de servico; 4) as agles invisiveis do
funcionario/prestador que s&o parte integrante do servigo, mas ndo sdo
perceptiveis ao cliente; e 5) a linha de aceitacdo que indicara a percepgéo do
cliente e seu nivel de estresse e satisfacdo com o servi¢o prestado em cada
ponto da jornada. Ao analisar as colunas da matriz, entende-se a experiéncia
e acOes dos diferentes atores. Ja a leitura horizontal permite compreender a
integracdo dos diversos elementos do processo de servigo. (Vianna et al.,
2012, p. 87)

A partir destas duas formas de aplicacdes da ferramenta blueprint, foi desenvolvido um
modelo que agregasse aspectos de ambos para facilitar o uso da ferramenta (Figura 9).
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Figura 9 — Modelo para uso da ferramenta blueprint.

MODELO
BLUEBRINT

EVIDENCIAS
FisICAS

AGOES DO
USUARIO

LINHA DE INTERAGAO

LINHA DE FRENTE
DO CONTATO

LINHA DE VISIBILIDADE

LINHA DE
RETAGUARDA

LINHA DE INTERAGAO INTERNA

PROCESSOS DE
APOIO

e 00:00 022000000 092000900 0500 00:=-060

USUARIO

Fonte: autoras

Exemplos de aplicagdo: No livro “Design Thinking Inovagdes em Negocios” de
Vianna et al. (2012, p. 88-91) é apresentado um caso de aplicacdo da ferramenta blueprint
visando promover melhorias no servigo de uma central de atendimento de uma seguradora, mais
especificamente sobre relato de sinistro, ou seja, incidente com o automoével. Vide em:
http://centrodeinovacaodemaringa.org.br/wp-content/uploads/2017/08/Livro_Design_
Thinking_-_Inovao_Negcios.pdf.

Por fim, apds esses exemplos, é possivel perceber que existem formas de pesquisar a

experiéncia humana a partir de ferramentas que busquem entender a realidade das pessoas
envolvidas e seus comportamentos, além criar solu¢des inovadoras de forma colaborativa.
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5 CONCLUSOES

Por meio da pesquisa inicial sobre Design, Design de Servicos e experiéncia do ser
humano, foi possivel compreender ambos os assuntos de forma a contextualizar e introduzir a
importancia da pesquisa da experiéncia humana para se projetar para 0 mundo real.

E notavel o quanto os conceitos e ferramentas do Design de Servicos tem a contribuir
para outros campos de atuacdo do Design. A partir dos seus principios é possivel ter uma
perspectiva de projetos centrados no ser humano, colaborativos, iterativos, com processos
sequenciais que se interrelacionam, que focam em imergir na realidade da vida das pessoas para
solucionar problemas reais e construir um olhar holistico, que considera de forma sustentavel
as necessidades de todos os stakeholders.

Essas ferramentas descritas — pesquisa desk, sondas culturais, workshop de cocriacéo,
criagdo de personas, mapas de jornada, mapas de sistema e blueprint — podem auxiliar o
designer a coletar dados, analisa-los e visualiza-los de forma a realizar uma etapa de pesquisa
focada na experiéncia humana, ndo s6 em projetos de servicos, mas também de produtos. E de
grande importancia ter conhecimento das mesmas para poder usa-las de forma correta, explorar
ao maximo suas potencialidades, tanto individualmente quanto de forma conjunta, para desta
forma alcancar o melhor resultado para as especificidades de cada projeto.

Além disso, foram escolhidos exemplos de projetos brasileiros de diversos campos de
atuacdo do Design, com intuito de valorizar as pesquisas feitas no Pais e demonstrar a
flexibilidade de uso dessas ferramentas e a possibilidade de integra-las em outras metodologias.
E materiais de apoio disponibilizados para uso das ferramentas citadas tem o intuito de facilitar
a sua aplicacdo durante o desenvolvimento da etapa de pesquisa. Dentre esses materiais
destacam-se checklists e modelos para aplicacdo da ferramenta.

Por fim, espera-se que este trabalho venha a contribuir para estudantes e profissionais
de diversas areas do conhecimento, de forma que estas ferramentas os aproximem da realidade
das pessoas para quais projetam, para que assim possam contribuir também como agentes
transformadores da sociedade, nos diversos projetos de Design, como de servigo, artefato,

comunicagdo ou ambiente.
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