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INTRODUCAO: A
COMPLEXIDADE E O
PAPEL DO DESIGNER

Como disse a escritora, ensaista e editora
britanica, Virginia Woolf: "a coisa nenhuma
deveria ser dado um nome, pois ha perigo
de que esse nome a transforme”. Essa frase
evoca uma das principais praticas ineren-
tes a relagdo entre as pessoas e as coisas:

a constante significacdo. Estamos sempre,
seja entre nds ou ao interagir com coisas,
conectando conceitos e criando novos
significados, novos jeitos de ver e experien-
ciar as coisas. Esse capitulo aborda um dos
grandes desafios do processo de design de
servicos na contemporaneidade, buscando
entender melhor como propostas de ino-
vacao de sistemas de produto-servico sao



aceitas pela sociedade e como podemos
antecipar barreiras e oportunidades para
aumentar a chance de difusdao das mesmas.
O processo de design tem relagdes intimas
com a palavra significado, sendo ele um
processo intencional e dirigido para codifi-
car e manipular signos e propor significados
em torno de artefatos. Essa habilidade de
navegar nesse ambiente de complexidade
da relacao entre pessoas e o mundo ao
redor, vem aproximando a disciplina da
resolucao de problemas complexos e busca
por inovagao, com o intuito de gerar novas
maneiras de criar valor para as pessoas,
identificar e construir possiveis solucGes
em torno de objetivos e desafios.

Quando olhamos para a sociedade, o
viver, as cidades, vemos que as relagoes
sociais sao mediadas por um grande sistema
relacional de artefatos, sistemas e pessoas
que servem uns aos outros. Nesse cenario
complexo e povoado por problemas sociais,
ha uma demanda por busca constante de
novas solugoes de servicos que melhorem
essas relagGes. E é por esse motivo que esse
projeto fala sobre a aderéncia a inovagao,
buscando entender desafios do nosso coti-
diano e chegando até o tema tdo universal
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como Moradia. Conforme dados do relatério
Departamento de assuntos econdmicos e
sociais das Na¢des Unidas (World Population
Prospects 2019), mais de 70% da populagao
vai viver em dareas urbanas até 2050, hoje

em dia sao 54%. Isso gera a necessidade de
repensar nossa relacao com moradia, que

é basilar a nossa existéncia figurando como
um dos direitos humanos universais. Essa
pesquisa, portanto, visa dialogar com esse
contexto de complexidade na transformacao
das relagoes, entre pessoas, sociedade e
artefatos de moradia, que estdo imersos em
ecossistemas de servicos. Onde o designer
pode desempenhar um papel importante de
dentre outras coisas, criar interfaces e arte-
fatos para lidar com a complexidade através
de abordagens e ferramentas metodologi-
cas que possam ajudar no entendimento
das mudancgas culturais e do ato de projetar
para os grandes desafios sociais de coexistir.
Portanto aqui, a partir do estudo de caso

de um PSS de moradia, apresentamos um
processo de investigacao para construcdo
de um "framework" (conjunto de conceitos)
e diretrizes para antecipacao de barreiras e
oportunidades na difusdo inovacao em siste-
mas de produto-servico.



O DESIGN DE SERVIGCOS E OS
SISTEMAS DE PRODUTO-SERVICO

Uma das areas emergentes do design que
nasce dessa necessidade de um olhar para
complexidade do projeto é o design de
servicos, que tem na sua esséncia um olhar
sistémico marcado pela evolugdo de um
pensamento industrial para um pensamento
pos-industrial de uma sociedade de servi-
cos. E uma conjuntura de fatores e conheci-
mentos da academia (sustentabilidade dos
produtos, gestao de servicos) e do mercado
(design de interacado, usabilidade) que ao se
juntarem constroem o arcabouco de con-
ceitos do design de servicos. Na perspectiva
académica, a abordagem é voltada inicial-
mente para estudos sobre o ciclo de vida de
produtos, buscando ampliar ou transformar
o produto a partir de servicos, agregando
“camadas" de valor que focam na satisfacao
do usuario ao invés de simplesmente na
oferta de um artefato fisico.

A sociedade hiperconectada e saturada de
ofertas, sente novas necessidades e desperta
para demandas de consumo alternativas,
tanto que as for¢cas econdmicas demons-
tram essa transformacao. Podemos ver essa
mudanga através do PIB (produto interno
bruto) de alguns paises desenvolvidos que
chega a ser representado em até 80% pelo
setor de servigos. De acordo com o artigo
“Service Dominant Logic” (SDL), publicado por
Vargo, S. e Lusch, R. (2003), os produtos sao
bens tangiveis que orbitam no ecossistema
de um servico, portanto tudo é servico. Sendo
assim, a “SDL”, traz a perspectiva que bens
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sao na verdade mecanismos de distribuicao
de servicos e, por isso, existe uma inter-rela-
¢ao entre eles. A chamada "servitizagao" no
campo do design teve seu surgimento muito
ligado a um componente de sustentabilidade,
numa busca por desmaterializar produtos

e construir cadeias de valor ao seu entorno, os
sistemas produto servi¢o, conhecidos como
"PSS" (product service system). De acordo
com Vezolli e Manzini (2002), eles podem ser
definidos como uma estratégia de inovagao
que deslocam o eixo de valor e negdcio do
processo de projetar e vender produtos, para
projetar e ofertar um sistema de produtos

e servigos capazes de entregar valor e satis-
fazer as pessoas. Esses sistemas permitem
uma mudanca na importancia do produto
dentro da cadeia de valor, podendo envolver
artefatos com maior protagonismo no sis-
tema ou ofertarem um servigco "mais puro"
onde quase ndo ha a presenca de artefatos.
Esse movimento gera novos precedentes que
impactam em questdes como obsolescéncia
programada, compartilhamento de recur-
sos entre pessoas (focando o uso e ndo na
posse de objetos), diminui¢ao da produgao
industrial, melhor controle de performance

e descarte, desmaterializagao de produtos
para o digital, dentre outras questoes. Tukker
(2004) apresentou 8 tipos de PSS diferentes
que podem ser vistos na tabela abaixo:
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Tabela 1.
Tipos de PSS - Fonte:
Adaptado de Tukker



Tipos de PSS Categorias Tukker %Como funciona?

Produto Puro : Servicos auxiliares :Valor de uso ancorado no bem tangivel (ex: coca-cola), mas ndo por
: iisso ndo precisa de interfaces ou servicos auxiliares ligados a logis-
itica, venda etc. (ex: vending machine, freezers em ponto de venda).

Orientado Produto relacio- %Venda do produto fisico com uma oferta de servi-
a produto i nado ao servico icos agregados (ex: contrato de manutengdo ou de as-
: isinatura para recebimentos periddicos).
Assessoria e %Provedor de servicos fornece assessoria para a obten-
i consultoria icdo de uso mais eficiente (ex: otimizar a logistica; prover
: itreinamento organizacional para o uso do produto).
Orientado i Leasing de produtos Um provedor de servigos mantém o direito de proprie-
auso idade do bem e define as condi¢bes de uso do mesmo,

isendo, muitas vezes, responsavel pela manutengdo, re-
iparo, controle. Nesse caso, ha o pagamento regular de uma
itaxa para o uso. (ex: Aluguel de carro ou de roupa).

i Aluguel de :0 usuario ndo tem acesso ilimitado e individual ao produto fi-

i produtos ou isico; 0 mesmo produto pode ser utilizado sequencialmente

i compartilhamento :por diferentes usuarios (ex: bicicletas compartilhadas).

i Product pooling iSimilar ao aluguel de produtos ou compartilhamento, porém ha um

: isimultaneo uso do produto fisico por diversos usuarios. (ex: O acesso
ia equipamentos de uma academia ou de uma piscina, comparti-
ilhar uma "corrida" de carro “car pool”, transporte publico etc.).

Orientado Atividade de %Parte das atividades de uma empresa é terceirizada
aresultado i gerenciamento {para outra empresa, sendo os terceiros medidos atra-
i e terceirizacdo ivés de indicadores de desempenho (ex: uma cafete-

iria que aluga maquinas de expresso e fornece café).

i Pagamento por i0 usudrio ndo compra o produto fisico e sim um re-

i unidade de servico isultado desse produto de acordo com o nivel de ser-

: gvigo (ex: servicos de mensageiro/courier/uber).

{ Resultados {0 provedor de servicos acorda com o cliente o resultado a

funcionais §ser entregue (ex: Um vendedor de bananas que por ter equi-

: ipamento, contatos e os insumos, observou a oportuni-
gdade de fornecer e manter hortas verticais em prédios).

Servico Puro  : Tangiveis auxiliares i O valor estd ancorado na satisfacdo/resolucdo de objeti-
ivos, mas ndo por isso ndo possui tangiveis fisicos ou indi-
ices fisicos ou virtuais de servigo que permitam usuarios
§acessar (ex: aplicativo do banco ou cartdo de crédito).
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Sobre tema design de servicos, Donald
Norman, um dos fundadores do termo
“experiéncia do usuario” e que muito
contribuiu para os paradigmas do design
centrado no ser humano, diz num recente
depoimento intitulado “Design no século
21”7, que o modo como as escolas de design
ensinam é fantastico e fundamental para a
construcao de belos objetos. E que nesse
século passaram para dentro do computa-
dor, gerando um outro nivel de interagdo,
de maior complexidade quando pensamos
em projetar procedimentos ou servicos. Ele
diz que ao estar numa fila de uma lancho-
nete, ndo se esta construindo nada ne-
cessariamente belo, mas se quer levar em
consideragao todas as necessidades desses
usuarios e pensar melhor nesses momen-
tos. Norman introduz o que esse novo tipo
de projeto exige design de servico, que
apesar de ser uma disciplina relativamente
nova, é a base do futuro.

Especificamente no projeto de “PSS",
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observamos que existem uma série de preo-
cupacgoes no que diz respeito aos efeitos da
implantacdo desse tipo de propostas. Para
Manzini (2008), podem haver efeitos negati-
vos para implantagao desses sistemas, como
um efeito "rebote", onde o processo ao invés
de gerar medidas sustentaveis, pode gerar
uma maior compra de bens devido as mu-
dancas feitas, ou ainda gerar danos am-
bientais de maior impacto, envolvendo, por
exemplo, a ndo preocupacao na conservagao
dos produtos envolvidos no sistema, pelo
fato de sua integridade ser de responsabili-
dade da empresa prestadora do servico. Ao
mesmo tempo para organizacao, ha incer-
tezas sobre as possiveis barreiras de adesao
a uma proposta de inovacao. Os processos
de pesquisa e de design, possuem o desafio
de entender e projetar ndo sé o que existe,
mas também projetar orientado ao futuro, a
como vai ser o contexto sociocultural, e ao
mesmo tempo antever a relagao das pessoas
com esses Novos conceitos.



O PROCESSO DE
INOVACAO E ADOCAO
AS PROPOSTAS

DE SERVICOS

DIFUSAO E ADOCAO DE INOVACAO

A partir das complexidades inerentes ao
processo de transformacao das coisas

com que interagimos para resolver novas
vontades e necessidades, autores como o
socidlogo Rogers (2003) que apresenta um
so6lido trabalho estudando como a inovagdo
se difunde socialmente. Ele observou taxas
de adogao e rejeicao utilizando a teoria da
curva de difusdo de inovagao, a curva em
"s" que classifica os estagios temporais e
perfis dos publicos atingidos. De acordo
com o autor, o processo de difusao de ino-
vacao acontece quando alguns membros de



. . , . Figura1.
um sistema social atraves de alguns canais

de comunicagao disseminam novas ideias.
Rogers entende que a inovagao pode estar
em ideias, praticas ou objetos, que geram
uma percepc¢ao de "novo" em individuos ou
outra unidade maior de adocao como orga-
nizagdes ou outras estruturas. Nao importa
tanto se a proposta é realmente inédita, é
uma perspectiva a partir de quem conhece
aquela proposta pela primeira vez para

si. Nesse sentido o tempo é uma variavel

fundamental para difusdao, e a curvaem"s
mostra os perfis de acordo com o tempo:

Curva de difusao de
inovacao - Fonte:
Adaptado Rogers (2003)

Entre os "early adopters" (os primeiros
a adotar) a os "early marjory" (primeira
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maioria) existe um abismo, onde muitas
inovagdes nao conseguem gerar uma adesao
em massa, e as propostas ou se restringem
a comportamentos de nicho, ou deixam de
existir. Para o autor, difusdo é um tipo de
mudanca social que envolve uma alteracao
de estrutura e fungao de um sistema social.
E um processo de ideias que sdo inventadas,
difundidas, aceitas ou rejeitadas, levando

a certas consequéncias e entdao a mudanca
social. Tudo comeca e depende da troca de
informacao entre as pessoas. Parte desse
processo se da via comunicagdo de massa
(midia, jornais, radio, tv, contetdos digitais),
a outra parte se da por canais interpessoais,
e essa comunicagao e disseminacao da ino-
vagao tem mais chance de acontecer melhor
quando os individuos sado "homophilious", ou
seja, quando compartilham o mesmo perfil
social e cultural. De acordo com o autor, ha
também adesdes que independem dos indi-
viduos, delegando essa funcdo a instituices

ou grupos de especialistas e gerando um
certo nivel de adesdo coletiva por conse-
quéncia. Além de tudo isso, também ndo se
trata apenas de conhecer aquela inovagao;
muitas pessoas podem saber que aquela
proposta existe, mas nunca interagiram

ou tiveram alguma aproximagao ao ponto
de construir um juizo de valor negativo ou
positivo. Para o autor, a adocao passa pelos
estagios de conhecimento (1), persuasao (2),
decisdo de adocgao (3), implementacao (4) e
confirmacao (5).

DIFUSAO DE PROPOSTAS DE
SISTEMAS DE PRODUTO-SERVICO

Quando falamos da difusao de propos-
tas de sistema de produto-servico, Ceschin
(2013) no seu artigo sobre fatores criti-

COS para esse sucesso, aponta que como
0s “PSS” sao classificados como eco-efi-
cientes, eles podem ser categorizados como
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inovacgao radical que de acordo com Verganti, R. (2008), demonstra
uma reconceituagdo simbolica, gerando a necessidade de mudancas
culturais para aceitagdo. O Ceschin cita que essa mudanca depende
dos habitos dos consumidores (incluindo as barreiras culturais),

das barreiras corporativas das organizagoes envolvidas no pro-
cesso e das configuragdes legais e politicas, na qual estdo inseridos.
Ressaltando que até entdo ndo se tem muita pesquisa sobre o pro-
cesso de introducao, difusdo e gestao da implantagdo desse tipo de
proposta. No seu artigo sobre os fatores criticos, vemos que organi-
zacdo que esta promovendo a transicdo, precisa lidar com diversos
desafios e incertezas relativas a seu ambiente interno e externo. Ja
no que diz respeito aos consumidores, os desafios comecam com

as questoes culturais sobre as diferencas entre posse e acesso/com-
partilhamento, a complexidade ai, esta no fato de que possuir coisas
também gera percepcdes de valor relativas a status social, além

da sensacao de controle. Aliado a isso, a percepgao de vantagem
econOmica de ndo possuir e sim usar, € um ponto central que toca
uma certa racionalidade quando as pessoas estdo abertas a esse
ponto de reflexao, o que nem sempre ocorre. Por fim, o autor cita
que existem as barreiras regulatdrias, que podem envolver questdes
governamentais, legais e ambientais que podem atrapalhar a difusao
pelo simples fato de inviabilizar questdes basicas legais de uma solu-
¢do existir ou regras sociais que também atrapalhem. O "PSS" exige
uma transformacao que influencia e é influenciada pelas estrutu-
ras sociais existentes, o autor Geels, F. (2004) utiliza o conceito de
"multilevel perspective”, mostrando que a inovagao e as condigdes
para ela acontecer ou ndo, podem ser oriundas de movimentos de
“landscape” ("panorama"), ou seja, de mudancas estruturais como
leis, conjunturas politicas ou questdes ambientais por exemplo, de
movimentos de "nicho", que acontecem dentro de estruturas meno-
res como redes de amigos, familia, comunidades. Para ele é no nicho
que a inovacao pode ser melhor testada, estando mais protegida
das questdes de movimentos as vezes contrarios vindos do "lands-
cape”, e ao mesmo tempo influenciando o patamar intermediario o
“regime" que representa tendéncias e movimentos compartilhados
socialmente em grupos maiores, onde a cultura compartilhada esta
mais presente. Esse combinado de perspectivas, nos permite refletir
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Figura 2.

llustragao da Multilevel
Perspective - Fonte:
Corina Angheloiu
(2017) adaptada

de Geels (2007)

sobre as complexidades dos contextos e condi¢des para que a inova-
¢ao seja aceita e disseminada.

Ainda no artigo de CESCHIN (2013) sobre implantagao de "PSS",
ha uma proposi¢ao de "framework" embasado em uma série de me-
todologias onde o autor apresenta sua visao em etapas de incuba-
¢ao, experimentacao, desenvolvimento de nicho, scalling-up. E ainda
cita que € necessario pensar em como traduzir esses fatores e indi-
cativos em métricas, diretrizes, metodologias e passo-a-passos mais
claros, para que organizagoes, gestores, designers, possam potencia-
lizar a difusao das suas iniciativas. A partir disso, notam-se algumas
oportunidades de realizar aprofundamentos em componentes mais
especificos relativos as barreiras culturais, entendendo como as
pessoas interagem com fatores contextuais de “regime”, e como no
processo de difusdo de propostas piloto em nichos, elas reagem a es-
sas propostas. Somando isso as etapas de adogao ja citadas, vemos
que a adesao depende de fatores de avaliagcdo ao longo do processo,
em que as pessoas julgam, antecipam e imaginam. Para entender
mais sobre esse processo, o conceito de expectativas surge como um
territorio a se explorar, uma vez que é partir do que esperamos que
criamos barreiras ou reagimos a propostas.
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AS EXPECTATIVAS

SOBRE O NOVO E SUA
INFLUENCIA NA ADESAO

EXPECTATIVAS E DESIGN

Historicamente o design dialoga com ques-
tbes ligadas ao dito "usuario", seja proje-
tando artefatos tangiveis ou intangiveis,
projeta-se com o foco atender as necessida-
des de quem vai usar. Dentre alguns paradig-
mas do design, esta presente o HCD (human
centred design), design centrado no ser
humano, que basicamente coloca o ser hu-
mano no centro do projeto. Donald Norman
no livro "Design do Sistema Centrado no
Usuario: Novas Perspectivas sobre Interagado
Humano-Computador” (Norman & Draper,
1986), apresentou o conceito que foi pos-
teriormente aprofundado em métodos e
diretrizes. Desde entao, o estudo da “expe-
riéncia do usuario”, e o “framerwork" do UCD
(user centred design) se tornou cada vez mais
forte, sempre focando na experiéncia.
Através da perspectiva de adog¢do da
inovacao, pensando em que existem fases
que antecedem esse uso, encontramos a
expectativa. De acordo com Olssom, T (2014),
no seu artigo "Layers of User Expectations of
Future Technologies: an Early Framework”,
a experiéncia é moldada considerando a
antecipacao como um sentido humano, de
certa forma se baseando em eventos an-
teriores e sentimentos sobre o novo, que
impactam ndo s6 no processo de design,
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mas também a experiéncia em si. O autor
defende que o conceito de expectativas do
usuario esta normalmente ligado a conceitos
como "requisitos do usuario” ou "necessida-
des do usuario”. Mas Olssom, entende que
esse conceito de expectativas deveria ser
mais amplo, trazendo elementos como as
suposicoes positivas e negativas sobre algo,
indo além do que meros requisitos. Ele apre-
senta no seu trabalhado em construcao de
uma proposicao de framework que pretende
ajudar pesquisadores a identificarem tipos
diferentes de expectativa e serem capazes
de classificar o que é significativo e relevante
para objetivos de design. A partir do estudo,
0 autor que estudou as expectativas sobre
tecnologias emergentes, pensando em apon-
tar caminhos para o desenvolvimento delas,
aponta que normalmente os estudos sobre
expectativas sao feitos ligados a estudos de
consumo ou pesquisa de marketing, muitos
sendo feitos sobre questdes sociais e alguns
sobre o consumidor/individuo. Para ele, a
expectativa influencia na experiéncia do
usuario, sendo quase como a base para ela,
sendo como uma “norma” a qual a expe-
riéncia sera comparada, podendo gerar
satisfacdo ou ndo conforme for maior ou
menor que a norma. O autor cita estudos de



qualidade de servico e design emocional como fontes de perspecti-
vas sobre o tema. A partir da sua leitura critica do topico, Olsson pro-
pos um framework adaptando e introduzindo camadas que podem
ajudar a analisar a expectativa do usuario sdo elas:

»

»

»

»

Desejos: A camada de desejo tem a ver com as aspiracoes,
baseada em necessidades humanas, valores, atitudes e per-
sonalidade das pessoas. Exemplos de necessidades podem
estar: conveniéncia, estética, tecnologia avancada. Os desejos
podem ser comuns a certas culturas, grupos, classes sociais;
Suposicoes baseadas em experiéncias: Essas refletem

0 que as pessoas estao habituadas e como seus modelos
mentais entendem o mundo. Por exemplo se uma pessoa
entrou um contato com um artefato semelhante, ou que ela
entenda que seja semelhante. Ou ainda por exemplo, qual

a imagem de moradia na mente dessa pessoa e como isso
afeta seu julgamento sobre ofertas do mercado imobiliario;
Normas sociais: Envolve supor coisas com base em ten-
déncias do hoje. Sao questdes por vezes, baseadas nas
opinides de outras pessoas, envolvendo também estered-
tipos, envolvem a midia e o discurso “publico” que contém
certos "mitos". Questdes estéticas como a “moda”, estdo
bem presentes aqui, ou mesmo polémicas sobre privaci-
dade x tecnologia e outras coisas que hoje sao discutidas;
Expectativas do que deveria ser: As expectativas "im-
perdiveis" ou "mandatdrias" sdo aquelas mais ligadas a
requerimentos que qualquer coisa em determinada cate-
goria tem. De acordo com autor, sdo questdes fundamen-
tais para aceitacao. O autor traz exemplos como tempo
baixo de duragao de uma bateria para um smartphone,

ou questoes de limpeza para um hotel por exemplo.

Quando pensamos em “PSS”, sobretudo um sistema de produ-
to-servico na fase implantacao, como por exemplo produtos de
compra futura: apartamentos na “planta”, ndo ha como (pensando
em adocao), ter a possibilidade de experienciar o produto-servico
antes de aderir de forma plena. Para esses casos, parece interessante
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antever barreiras para adesao tanto ava-
liando a jornada de compra (primeiras
etapas de adogao) em relacao satisfagcdo
com o servico, verificar possiveis “gaps” (dis-
tancias) de expectativa e encontrar formas
de simular as etapas posteriores da adocao:
implementacao e confirmacgao. O processo
de antecipagdo esta muito ligado a pratica
do design, que tem cada vez mais olhar para
os cenarios futuros de curto ou longo prazo,
para que projetos ndo nas¢cam orientados

a um presente que passou ou mesmo para
antecipar suas consequéncias.

A ANTECIPACAO

Na pratica do design, exercicios de prototi-
pagao sao comuns e ajudam a concretizar
e avaliar conceitos, materializar ofertas de
uso e verificar como individuos reagem a
elas, envolvendo inclusive exercicios sobre
cenarios futuros. No artigo "Anticipatory
Ethnography: Design Fiction as an Input

to Design Ethnography” de LINDLEY, J.,
SHARMA, D., & POTTS, R. (2014), os autores
no seu trabalho, reforcam que a pesquisa
etnografica do design, ajuda a entender o
uso antes do uso, sendo design uma ativi-
dade orientada a futuros. Eles apresentam
o didlogo entre dois métodos, um deles a
emergente “design fiction” (pratica de criar
cenarios a partir da narrativas ficcionais) e
o “design etnografico”, que de acordo com
o0s autores ja esta muito conectada a pra-
tica de design, que fez com que area por ter
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necessidades muito ligadas ao mercado se apropriasse e adaptasse
os métodos para sua praxis. Sobre a “design fiction” eles a situam
como uma pratica dentro do design especulativo, conectada por
tanto a gerar cenarios que modifiquem o presente e consequente-
mente o futuro a partir de novos imaginarios. A partir desses dois
potenciais, LINDLEY et all (2014) propdem uma conexao entre a
"prototipacdo diegética" (a capacidade cria um ambiente de crivel
através de um protétipo) da “design fiction” e a “etnografia anteci-
patdria”, onde a partir da criacdo de contextos situacionais futuros e
realistas, se utilizasse da etnografia antecipatdria para fazer observa-
¢des mais ricas sobre como as pessoas criam, interagem ou reagem a
esses cenarios. A possibilidade de aplicar um design antecipatorio ao
entendimento do processo de difusao de um "PSS", nos faz perceber
algumas possibilidades de antecipar barreiras e oportunidades para
adocdo a partir dos métodos mencionados, pensando nas varias eta-
pas desse processo a depender de em qual fase o PSS esteja, seja na
sua concepg¢ao ou implantagao (fase que estamos focando). Sendo
esse um exercicio que ajuda a acessar visdo de mundo e as expecta-
tivas sobre o que vai acontecer, entendendo que essas parecem mol-
dar nossa maneira de entender o mundo do presente. Mais a frente
demonstramos a experimentacgdo desse método.
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MITOS E METAFORAS
COMO INDICE DE
EXPECTATIVAS

Dada a importancia da expectativa, me-
diante a esse debate tedrico apresentado.
Faz-se necessario entender melhor possiveis
formas de acessa-las. Muito falou-se sobre
nossa capacidade de criar expectativas
sobre o novo, a partir de imaginar conse-
quéncias. De acordo com Zittoun, T. (2013),

a imaginacao pode se apresentar como

uma perspectiva de ruptura do estado de
pensamento fluido. E como se a partir de
alguns gatilhos, fossemos capazes de desco-
lar da “realidade” e s6 depois “voltar” a si. A
autora chama isso de processo de “lopping”.
No contexto dos estudos sobre imaginacao,
Zittoun, T. (2013) menciona a teoria da meta-
fora de Ricoeur (1975) como uma maneira de
criar novos “loops” de imaginagao. O autor
separa o que sdo metaforas convencionais,
imagens clichés, de metaforas auténticas
que ele chama de metaforas vivas. Citando
que quando um individuo é exposto a algo
muito novo, que demanda um momento “l6-
gico” e um "momento sensual”, por exem-
plo, quando falamos que “a terra é azul
como uma laranja” nossa mente é confron-
tada pela falta de “légica” que provoca um
certo confronto de conceitos, gerando novas
visoes. Curiosamente quando pensamos em
inovacao radical, estamos falando de uma
situacdo semelhante. O autor apresenta

que através da metafora, o conflito logico é
a condicdo para o surgimento de uma nova
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maneira de ver as coisas, provocando um
salto de possibilidades de reinterpretar o
mundo e assim viver nele. Para o design
acaba sendo uma habilidade fundamental,
ndo so ligada a criatividade, mas pela ne-
cessidade de projetar orientado ao futuro,
conseguir realizar testes e simular questoes
complexas a partir de recursos simples.

A conexado entre metaforas e visdes de
mundo, também é trabalhada por Lakoff, G.
(2003), no seu livro “Metaforas em que vive-
mos”, demonstra como nos "naturalmente"
usamos metaforas para nos expressar, elas
estdo na estrutura de como nds percebemos,
pensamos e fazemos as coisas. O autor da
um exemplo de quando falamos em argu-
mentagdo, muitas vezes nossa metafora
pode ser a guerra. Onde nos nos “defende-
mos”, “ganhamos” ou “perdemos” do nosso
“oponente”. Podemos refletir que numa cul-
tura onde essa relagdo metafdrica ndo seja
a principal, talvez exista uma outra relagcao e
comportamento das pessoas nos debates. O
proprio autor cita que se fizermos o exercicio
de imaginar uma cultura onde a argumen-
tacao fosse vista como uma danga, onde as
pessoas desempenham juntas, onde estética
conta, onde o equilibrio é um ponto chave e
que haja uma busca por prazer, a experiéncia

de conversar poderia ser bem diferente, bem
como as expectativas sobre ela. Usamos
metafora para nos comunicar melhor, sendo
mais precisos e aproximando pontos de vista,
comunicando pontos mais inconsistentes.
Um outro conceito ligado as expectati-
vas normativas e que deve ser observado
é o mito. Boesch (2001) apresenta que para
Lévis-Strauss (um dos primeiros a apro-
fundar na tematica), o mito é o desejo do
homem de estruturar a realidade de acordo
com esquemas cognitivos de qualidades
contrastantes e suas mediag¢des. O autor
utiliza a estrutura do mito ja proposta sepa-
rando "mitos" de "tematicas miticas" (my-
thtemes) e de "histdrias miticas" ou narrati-
vas (mythstories). Utilizando a musica como
comparativo, o autor aponta que o sistema
de regras de uma composicao musical pode
ser aproximado do mito, enquanto a musica
seria uma historia mitica, que a partir das
regras vai mudando criando outras musicas
através dos estilos musicais, que seriam
algumas caracteristicas que se repetem
sendo mais proximos de tematicas miticas.
Boesch fala que o termo “mito" se refere
aos sistemas que em uma determinada
cultura tenta estruturar areas normalmente
importantes da vida comunitaria. Para ele
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essa rede conceitual (o mito) é isenta de
valor, dando condi¢des para o campo de
agao (certa autonomia de agao de um indi-
viduo dentro de uma cultura) que devem ser
respeitadas, mas que nao sao deterministas.
Uma questdo importante para o autor é
entender como o contato com essas tema-
ticas e narrativas podem influenciar de fato
na acdo através de ideias motivacionais, e
para isso ele recorre ao conceito que chama
de “fantasma”. Ele seria uma leitura da
histdria mitica que o individuo internaliza a
partir das suas experiéncias. O autor destaca
que a experiéncia gera um "envolvimento
antecipado” como agdes reais (vividas) ou
imaginarias (estimuladas) que impactam na
formacao, tendo o mito um poder motiva-
dor. A acdo, portanto, é nutrida de passado,
mas é uma antecipagao de futuro, em que o
individuo constréi imagens de seu potencial
de acao ideal.
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E notdria a grande complexidade que
é entender os fendmenos de aderéncia a
propostas inovadoras, sao diversas fases
propostas por Rogers (2003) desde o conhe-
cer (ponto inicial) até o confirmar (ponto
final), que sdo cortadas por uma série de
ambiéncias individuais e coletivas, influen-
ciadas pelos processos cognitivos dos indivi-
duos, pelos seus imaginarios povoados por
metaforas e mitos que afetam sua visdo de
mundo e imaginagao sobre o novo.

FORMANDO AS BASES

PARA O PROTOCOLO

Com todo o exposto, podemos inferir a
partir das conexdes tedricas apresentadas
que para potencializar a adoc¢ao a propos-
tas inovadoras de PSS, é interessante o

desenvolvimento de um protocolo ou con-
junto de diretrizes para lidar a complexidade
individual e social no contexto de difusdao da
proposta de "PSS". Nesse sentido, o uso do
construto "expectativa" se apresenta como
conceito transversal, estando presente em
todas as fases do processo de adogao, e in-
fluenciando diretamente e ao mesmo tempo
sendo um “termometro" para processos

de antecipacao. Foi percebido a partir das
metaforas e mitos, um potencial para junto

~ amétodos como a etnografia antecipatoria,

explorar caminhos de inser¢do da expecta-
tiva em processos/métodos antecipacdo de
barreiras a adogdo de PSS. Para explorar es-
sas possibilidades, foi conduzida a partir das
bases das Design Science Research (aborda-
gem para analise ou construcdo de artefatos
concreto ou abstratos), um estudo de caso
utilizando esse procedimento para entender
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o contexto sobre o sistema de produto-servico ("PSS") de moradia, Figura 4.

denominado “CO-HAUT 01". Essa escolha justifica-se por este ser Esquema de métodos
um caso tipico, representando de forma muito evidente ofertas de e corpus de pesquisa
servicos de compartilhamento agregadas ao produto “apartamento”,  do estudo de caso
sendo inclusive o primeiro do Nordeste e do Recife-PE (cidade em - Fonte: O autor

que essa pesquisa foi executada) a ofertar tal proposta, destoando
completamente das ofertas locais nos anos de 2019-2020. A intencao
do estudo de caso foi permitir um estudo exploratério focado em
entender o processo de adesdo a proposta inovadora de moradia, de
forma a identificar o quanto a “expectativa" pode ser Gtil para enten-
der e antecipar questGes da aderéncia ou ndo a proposta. Bem como
pela perspectiva da design science research, experimentar maneiras
diversas de capturar essas, verificando a eficiéncia dos protocolos e
ferramentas explorados, a fim de tracar diretrizes. Durante o pro-
cesso, podemos acompanhar algumas etapas do processo de adogao
ao empreendimento e a partir das coletas de dados pudemos obser-
var indices de expectativa e realizar exercicios de antecipacdo. Para
isso, foram utilizados os seguintes métodos, onde experimentou-se
diversas formas de se usar mitos e metaforas e como indices de
expectativas.

PROPOSICAO FRAMEWORK/PROTOCOLO PARA ANTECIPAGAO DE BARREIRAS DE

ADESAO A IMPLANTA(;AO SISTEMAS DE PRODUTO-SERVICO INIVADORES
=5 REVISAO BIBLIOGRAFICA EXPERIMENTOS DENTRO DO ESTUDO DE CASO
o = H H -
Z) LE) UTILIDADE DA EXPECTA- i UTILIDADE DOS MITOS PARA i UTILIDADE DOS METAFORAS
awn TIVA PARA ANTECIPA(;/T\O { ACESSAR EXPECTATIVAS { PARA ACESSAR EXPECTATIVAS
ENTENDIMENTO DA PRO- OBSERVAR AS DIFERENCAS IDENTIFICAR FATORES
POSTA DE PSS E SUAS ESTRA- i NAS EXPECTATIVAS DOS PERFIS i POTENCIALIZADORES
TEGIAS DE IMPLANTACAO DE PUBLICOS MAIS OU MENOS OU DIFICULTADORES NA
ADERENTES A PROPOSTA ATRA- ADESAO A PROPOSTA
o VES DE MITOS E METAFORAS
v : .. ..
5 Entrevistas CEO Questionarios Exploratorios (21 corre-
a s, JOTES £ 22 pOtENCIAIS Clientes) e
Q Oficinas Equipe Comercial Observacgao Participante Jantares (3 participagoes)
E Analise de Ofertas e Entrevistas em profundidade (14 pessoas) + Aplicacdo de Métodos
i i Documentacgdo
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Fizemos um processo analisando todas
as etapas de adocao presentes em Rogers
(2003): conhecimento (1), persuasao (2), deci-
sao de adogao (3), implementacao (4) e con-
firmacdo (5). Nesse capitulo apresentamos
um panorama sobre o ambiente dessa oferta
do PSS (co-livings), aprofundamos no caso
"CO-HAUT 01" e apresentamos apenas alguns
achados iniciais das etapas 4 e 5 de adogao,
acessados a partir de métodos experimentais
de antecipacao que serdo apresentados.

ADOCAO DE NOVAS
FORMAS DE MORAR

CO-LIVINGS, O MORAR
COMPARTILHADO

A humanidade habitar de forma colaborativa
é algo bastante antigo, poderiamos enten-
der que tribos, comunas hippies, corticos,
eram ou sao formas de compartilhamento.
De acordo com o levantamento feito por
Nunes e Tavares (2019) o co-living "surgiu"
na Dinamarca em 1970, quase como uma
vila, onde moradores tem seus espagos
privativos, mas que privilegia os espacos
para convivio. Nesse ambiente o comparti-
lhamento de recursos e bens como carros,
bicicletas, recursos naturais, junto com
conviver e se conectar com as pessoas € a
base desse conceito. Machado, J. e Veloso,
M. (2020) apontam que o préprio modelo do
co-living é mutante, tem empresas que fo-
cam em custos acessiveis como a americana
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"Podshare", que oferecem um "casulo" que é basicamente uma cama
como comodidades basicas, e a0 mesmo tempo tem a empresas
como “Roam”, uma rede de exclusiva para membros, onde uma vez
que voceé se torna um sécio vocé pode se hospedar em quaisquer
uma das filiais disponiveis ao redor do mundo. A empresa foca em
habita¢des mais espacosas investindo em projetos elaborados e no
mercado de luxo.

A matéria "Is Co-Living 2.0 The Next Big Thing In Residential Real
Estate?” publicada em 2019, na conhecida Forbes, traz especulacdes
do mercado sobre a evolugdo do modelo. A matéria traz que o mo-
delo 1.0 dos co-livings é focado no publico de estudantes, também
funcionando para pessoas que trabalham remotos, freelancers, fun-
cionando como acomodacGes de “curto prazo”. Ja a versdo 2.0 seria
destinada a um publico um pouco mais velho, que valoriza um pouco
mais a privacidade, querendo espacos privativos um pouco maiores,
mas querendo muito participar de uma comunidade dependendo
de o que estdao compartilhando e com quem. Gui Perdrix, vice-pre-
sidente da organizagdo sem fins lucrativos de fomento a moradia
compartilhada, trouxe uma visao para versao 3.0 da proposta. De
acordo com sua publicagdo "Co-Living 3.0 - what does the future of
co-living look like?”, onde entrevista outro ator do mercado, publica
que o que esta faltando no modelo 2.0 e seria um caminho de evo-
lugdo é uma preocupacgdo maior com a sustentabilidade, tendo isso
no cerne do empreendimento. Sendo um empreendimento com uma
maior mistura de idades, tamanhos de unidades, com apartamen-
tos para estadias longas e curtas, enfim um modelo maior hibrido.

O empreendimento que estudamos é configura um modelo 2.0 com
alguns tracos de 3.0 se destacando no cenario nacional.
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Figura 5.
Maquete Digital e
Croqui COHAUT -
Fonte: HAUT (2019)

O CO-HAUT: O LUXO DE COMPARTILHAR



A HAUT é incorporadora e construtora “jovem”, tendo 3 anos
de idade em 2020. Ao mesmo tempo ja é premiada em concursos
internacionais de arquitetura. Dentre suas premiagoes um dos seus
Unicos empreendimentos ja finalizados, o hotel Pedras do Patacho,
no litoral norte de Alagoas, estado préximo a Pernambuco. A HAUT ja
possui varios lancamentos de luxo, em fase adiantada de obras, pelo
nordeste de tipologia diferente do CO-HAUT. Em todos, abordando
luxo, design, experiéncia, integracao com a cidade e qualidade como
ponto-chave dos seus empreendimentos. Esse estudo de caso, acon-
teceu entre 2019 e 2020 época que o “CO-HAUT 01" estava em pro-
cesso de venda. Em entrevista fornecida para esse estudo, a equipe o
executivo da empresa conta como surgiu a ideia do CO-HAUT:

"Entendendo as questdes comportamentais, en-
tendendo uma geracgdo que ja representa 40% dos
grandes centros urbanos, tamos falando millenials
nao simplesmente por idade, mindset de verdade. De
querer mobilidade de verdade. Que querem poder
morar aqui ou ali, de comprar um apartamento
menor ou alugar, mas ter espagos tao exclusivos

do ponto de vista da do impacto que essas expe-
riéncias podem compartilhar tao fortes. {...} Entado
assim, é vocé morar com uma qualidade de espaco.
Sao compartilhados?! Sao! Mas vocé pode compar-
tilhar ou ndo. Vocé pode reservar, pagar naquele
momento. E melhor do que vocé pagar por 60m2 a
mais a 8,9,10mil o m2, mas pra um dia receber alguns
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amigos etc. Entao assim, somando a questoes do uso
em detrimento da posse, somando ao fato de gerar
algum nivel de impacto, comandando a questao

essa geracdo. E preciso construir uma rede, n3o faz
sentido 1 CO-HAUT, e sim um conceito de moradia
CO-HAUT sendo distribuidos e varios edificios, sendo
construidos do zero ou ndo. {...} Sdo essas mini-cida-
des que a gente quer construir, agora mini-cidades
conectadas com as cidades {...}. Ele é de luxo porque
o novo luxo ndo ta aproximado ao preco, a se tem
marmore tal, luxo é que nivel de impacto eu vou
gerar nesse cara...€ quando ele acordar e ele abrir

a cortina dele com smartphone e ele tem uma vista
que ele vai dizer que “isso aqui € bom demais”. De ele
poder estar num SPA que ele nao estaria em nenhum
hotel do NE...” (Thiago Monteiro CEO da HAUT, 2019)

Esse depoimento evidencia a proposta do empreendimento e sua
conexao com luxo como experiéncia. Esse argumento nao foi visto
em outros empreendimentos no mercado brasileiro, apesar de ver-
mos presente a mesma logica de “inteligéncia" por pagar menos por
m2 que nado serao usados e acessar sob-demanda o que realmente
precisa e op¢des bem localizadas e de classe média-alta. Mas ndo so,
0 "CO-HAUT 01" se sobressai em relagdo a uma preocupagao estética
e de arquitetura/urbanismo em relagdo a outras propostas, também
possuindo a maior diversidade de ofertas de compartilhamento.
Abaixo vemos detalhes das ofertas:
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Sao 08 pavimentos contando com a co-
bertura, respeitando as leis de urbanizagao
da regido (pogo da panela, bairro tradicional
do Recife-PE) que tem muitas casas e fun-
ciona como um "oasis urbano" com casardes
coloniais. Para analisar os servicos ao redor
do CO-HAUT 01 e a oferta, além de entrevis-
tas utilizamos alguns métodos de negdcios
e design de servicos. A partir dos exercicios
vemos a intencao da HAUT de ofertar m2
quase que sob-demanda, criando espagos
espalhados pelo edificio de forma a fomen-
tar encontros ao invés de concentra-los
num Unico espaco. Sua oferta de produtos
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de servicos configura um "PSS" orientado a
uso, contando compartilhamentos simulta-
neos, consecutivos e servicos sob-demanda.
Através desses exercicios, percebemos deta-
lhes da oferta, como a complexidade de pro-
cessos de bastidores para manutencao dos
servicos, a relagdo aberta com a vizinhanga
dentro do préprio espaco do terreno do em-
preendimento com espacos “semipublicos”
e conectando duas ruas. Vimos, portanto,
que ha muito em aberto sobre como de fato
serd a experiéncia de morar num CO-HAUT
e por ser uma proposta inovadora para o
mercado local, isso gera muitas expectativas
sobre o empreendimento que influenciam na
adesao.

Foram realizados diversos experimen-
tos durante o estudo de caso que serviram
para compreender detalhes dos 5 estagios
da adogdo a inovagao de Rogers (2003) que
sao conhecimento (1), persuasao (2), decisao
de adogao (3), implementagao (4) e confir-
macao (5). Sendo os estagios 4 e 5, 0s mais
desafiadores ja que o empreendimento
ndo esta pronto, portanto, focamos nesse
recorte para ilustrar a base a formacgao de
protocolo de antecipacao.

ADESAO AO CO-HAUT:
ETAPA4E 5 (IMPLEMENTACAO
E CONFIRMAGAO)

E dificil para as pessoas colocarem “em

uso” uma proposta de inovacao que ainda
ndo esta funcional. Mesmo no apartamento
decorado, chamado de “fitting home”, numa
alusdo a “provador" pela HAUT, n3o é pos-
sivel emular outras questdes fundamentais
da oferta. Como ja demonstramos, é en-
tendido que as pessoas a partir das expec-
tativas facam exercicios de antecipagdo e
através da imaginacdo experienciem esse
futuro de forma a poder tomar uma atitude
em relagdo a etapa passada de decisdo.
Experimentamos um método hibrido a partir
dos levantamentos de métodos de etnogra-
fia antecipatoria onde fomos gerar e analisar
mini-histdrias de futuro, escritas através de
postais digitais em pré-formatados, onde

os participantes criaram o que poderia dar
certo ou errado morando no CO-HAUT o1.
Utilizamos para isso a técnica de cenarios de
uso, ja amplamente usada em design de ser-
vicos, para demonstrar possiveis experiéncia
com o empreendimento. Os participantes
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apesar de partirem de locais e acontecimen-
tos (usos) pré-estabelecidos, tinham que
imaginar e contar o que aconteceu nesse
cenario de uso futuro, além disso, tinham
que dizer a causa desse acontecimento e
através de um principio de design especu-
lativo, especular sobre possiveis estratégias
para tornar aquele acontecimento melhor.
Para execucgao, foi pedido que os participan-
tes se imaginassem em 2022, morando no
CO-HAUT por algum motivo hipotético que
nao precisava revelar.

Durante o método apresentamos o
postal digital como gatilho para imaginagao
€ conexao com o exercicio, e o participante
deveria escolher se enviaria um postal para
si falando o que deu certo ou errado mo-
rando no CO-HAUT. Por fins de protocolo de
pesquisa (dificuldades com tempo de execu-
¢ao), foi decido que ele escolhesse apenas
um dos dois, também a fim de entender
sua opinido dominante. Apds esse estimulo,
foram ofertados em "cartdes digitais” (seme-
lhante a técnica “card sorting”) para facilitar
a leitura e escolha, possiveis acGes e ambien-
tes, com base no ecossistema do CO-HAUT
01, para que ele pudesse criar a sua histdria
usando esses elementos. Para cada grupos
de cartoes foi dada a opgao de “outros" a fim
de diminuir o direcionamento do exercicio.
Apos escolha, em tempo real montava-se o
postal a partir dos elementos selecionados
e algumas lacunas eram deixadas em aberto
justamente para a partir da leitura do con-
junto, pedir para o participante completar.

fronteiras do design. [bem] além do digital



Figura 6.
Quadro de método
do postal do futuro

- Fonte: O autor

Foram executados 15 exercicios com
perfis de participantes que passaram pelo
processo comercial da HAUT, entre eles
conseguimos contemplar: compradores de
moradia (3), compradores de investimento (8)
e declinados (4). A partir dos exercicios de an-
tecipacao, ainda com dados nao conclusivos,
percebemos que a maioria dos participantes
preferiu falar do que deu certo, mesmo os
declinados ao CO-HAUT, e dentro do proto-
colo previmos isso e sempre o participante
era pergunta sobre o contrario de forma mais
livre a fim de agilizar o roteiro de pesquisa.
Nos revelando que mesmo quem achava que
daria certo, tinha muitos pontos de observa-
¢ao sobre o que poderia dar errado, sendo
essas expectativas negativas nao suficientes
para impedir a decisao de adogao. Abaixo
vemos algumas diferencas entre 3 perfis de
aderéncia usados como exemplo.
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Acgao
escolhida

Cenério
escolhido

O quedeu
certo?

0 que deu
errado?

Solugdo

Perfil

Eu acho que me sentiria :
bem, acolhida ali, sei

investi meu dinheiro no

lugar que eu té me sen-
tindo bem, no ambiente
que td ali né acolhedor

reformado bonito...

Poderia ser... sei ld,
tem muito morador,
acho que para grupo
mais de jovens, sei ld,
casal solteiro, ndo sei
se poderia dar algum
tipo de baderna, sei
la, mas coisa de jovem

mesmo... Barulho essas

coisas, ndo respeitar

0 som... ndo sei se vai
ter um tratamento
acustico entre um apar- |
tamento e outro ndo
sei se vai ser drywall...

Poderia ser melhor
se eu tivesse certeza
que teria sequranga
ou camera filmando
ali naquela regido
da rua e eu ficava
mais tranquila.

Declinada - Mulher
40 anos, moradora
de "Boa Viagem -
Zona Sul", ha 2 anos,
mora em 3 (esposo
e cachorro) em
imovel de 170m2,
considerou investir,

: vocé receber um casal nesses espa-
[6... acho que porque eu
i Endo é uma questdo de luxo, de

i poder receber 4-5 amigos, nada

i sala de cinema para ver o dltimo

i filme de Woody Allen, se eu tivesse

i que ter uma sala de cinema na

i minha casa, iria ser uma fortuna.

i Entdo assim, pode dar muito certo,
i vocé ter acesso a coisas que sdo

i muito legais de alto padrdo, num

; custo que vocé pode pagar, porque

i Era o aniversdrio e ndo consegui a
i data - Pode acontecer dar problema
i sdo poucas as cozinhas para muitas
i unidades, eu tava tentando reser-
i var e ndo tinha data para o dia que
i eu queria, e era meu aniversdrio.

mas nao moraria.

Eu tava ld tomando uma
icerveja. ai' a turma comegou
ia conversar... As pessoas
ique estdo ld estao mais
iabertas a se relacionar.

Voce tem uma vida de alto padrdo,

¢os lindos, com custo mais baixo.

iCom certeza pode dar errado
imuita coisa. Essa questdo...
:quando eu pensei na hora de
icomprar o meu apartamento,
ieu comprei no Gnico andar que
indo tem opgdo nenhuma de
iespago comum, porque pode
ipode ser que tenha muito
ibarulho... € uma coisa que eu
penso que pode dar problema.
iEssa é uma inovagdo desses
iespagos comuns espalhados
ipelo prédio, mas ninguém
inunca fez, assim... entendeu?
:E muito pela preocupagéo, de
iseparar lugar onde vocé mora
ido lugar onde tem festa que em
ioutros lugares éisolado. E tem
‘outra coisa, os carros elétricos,
ise der problema... outra coisa a
imanutengdo das outras dreas
icomuns podem ser custosa.

i Talvez ele descobrir isso as reservas
i pelo aplicativo com uma antece-

i déncia porque por exemplo o meu

i prédio vocé tem que no minimo tem
i tempo 2 meses, mas meu aniversd-

i rio eu jd sei o dia todo ano, entdo de
! repente se o aplicativo permitir uma
i reserva, para poder reservar datas

i importantes para o ano todo e ai

i vocé teria um prazo de uma semana
i para devolver se ndo for utilizar.

...... O SO

i Futura Moradora - Mulher, 50

i anos, moradora do "Pogo da Pa-
i nela-Zona Norte", moraem 2 em
i apartamento alugado ha1ano,

i de 140m2, comprou 4 unidades

i para juntar e morar com filho.

:Um DJ lé tocando uma mdsica.

'Investidor Homem, 33
ianos, morador de "Casa
Forte Zona Norte" had 4
anos mora em 2 (esposa)
iem apartamento proprio de

f70m2, comprou 1unidade e

ipensa em se mudar para ZS

ipor questdes de trabalho.
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Tabela 3.

Quadro de analise
comparativa de
método de antecipacdo

- Fonte: O autor

Numa analise preliminar desses trés per-
fis diferentes, vemos o potencial para iden-
tificar "fantasmas" e "narrativas miticas", de
cada um como: fantasmas relacionados a
quantidade de moradores e barulho, custos
de manutencao, locais de compartilhamento
espalhados x barulho. Também vemos al-
gumas "narrativas miticas" positivas como:
economia de recursos (“nao ter que inves-
tir numa sala de cinema”), conexao entre
pessoas (“conhecer alguém na cobertura”).
Para cada caso desse, podemos aprofundar
nos porqués dessas construcoes, a declinada
que comentou sobre os possiveis problemas
de barulho, hoje mora num "condominio
resort" com muitos apartamentos e tem
alguns problemas com esse tipo oferta,
além disso, ela mesma em outro exercicio
declarou nas suas metaforas relacionadas a
moradia ideal locais conectados a natureza.
Nao por acaso escolheu um local exterior
para construir seu postal de futuro.

Enquanto isso, a futura moradora que
comprou 4 unidades e vai sair do seu apar-
tamento de 140m2 para uma area menor
com o seu filho, traz consigo a preocupagao
dessa diminuicao de espaco, quando pensa
em realizar um aniversario e ndo conseguir
reserva no espag¢o. Ao mesmo tempo, pensa
em estar “rentabilizando" melhor seu in-
vestimento em casa, uma vez que pode ter
uma sala de cinema mais bem equipada,
mostrando como o poder da “narrativa mi-
tica” de “escolha inteligente” tem um poder
motivacional. Essa futura moradora que
nas suas metaforas escolheu “resort" como
representante do local ideal de moradia,
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por causa das facilidades dos servicos, tem
uma relagao com casa baseada em facili-
dade e “retorno”, pois assim como no resort
existe um custo beneficio, seu apartamento
também precisa ter. Vemos que por si s6
esse pensamento demonstra uma narrativa
mitica forte existente na sociedade atual
sobre tempo e consumo. Seu exemplo sobre
compartilhamento em entrevista foi sobre
como otimizar o tempo usando “apps” para
fazer compras, para que possa aproveitar o
tempo para malhar, uma vez que trabalha
muito e sua “hora é cara”.

Ja o investidor, apesar de se imaginar
simplesmente utilizando a cobertura e
conhecendo pessoas, tem um "fantasma"
ligado a imagem do CO-HAUT enxergan-
do-o como um certo local com muito lazer
e diversdo apenas, ja que suas preocupa-
¢Oes inclusive combinam com essa visdo ja
que consistem em custos de manutengao e
barulho. Dentre as suas metaforas escolhi-
das em exercicio anterior, a "Vila" significou
de acordo com ele, reunir amigos em torno
de um local (preferiria amigos a estranhos
por ser timido). O entrevistado quando
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perguntado em que situagao se imaginaria
morando no CO-HAUT declarou que apenas
se estivesse solteiro e morando sozinho.
Talvez por esse motivo, seu olhar para a
proposta seja conectado a festas e conhecer
pessoas de uma forma mais facil.

Também apontamos algumas solugdes
que foram antecipadas e poderiam ser refi-
nadas através de processo de design, como
por exemplo a permissao de reserva para
datas anuais especiais para evitar grandes
frustracOes, ou mesmo a intencdo de musica
ambiente que poderia ser executada através
do "app" do empreendimento, ou até a neces-
sidade de um sistema de seguranca ou indices
visuais que gerem essa sensagao para uma rua
que espera-se que seja movimentada e com
fluxo de pedestres atravessando por entre o
terreno do prédio. Ao mesmo tempo, os custos
de manutencdo e acUstica apareceram em
varios relatos fora os demonstrados, mos-
trando possiveis pontos da oferta que durante
0 processo de persuasdo ou até antes nao sei
planejamento, poderiam ser melhor apresen-
tados junto a possiveis indices que aumentem
a confiabilidade do empreendimento.



CONCLUSAO

0 exercicio nos mostrou o potencial desse possivel “framework"
(reunido de alguns métodos e conceitos), aplicado para antever bar-
reiras e oportunidades para favorecer uma confirmagao no uso do
"PSS". As entrevistas em profundidade somadas ao método, foram
cruciais para um melhor entendimento das suas historias de futuro,
agregando o uso das metaforas para compreender aimagem do que
é moradia, junto ao olhar para o exercicio de antecipagado que trouxe
metaforas, “fantasmas” (mitos no individuo) presentes no discurso
do individuo e "narrativas miticas” (mitos na sociedade) presentes ao
redor do empreendimento. Conseguimos observar alguns padroes

ja esperados, como por exemplo a presenca em todas as histérias
apresentadas da preocupacao da quantidade de pessoas dentro do
"CO-HAUT 01", apontando que na difusao deste “PSS” se faz neces-
sdria a "tangibilizacdo" de solucGes para mitigar essas questoes.
Faremos aprofundamentos nos dados coletados a fim de mais apon-
tamentos, mas ja podemos ver que em condicdes viaveis de aplicacdo
protocolo, é interessante pedir dois postais (0 que deu certo e o que
deu errado), entendendo que mesmo ao fazer um, abrimos todo um
universo mental para pensar na situagdao oposta mesmo que de forma
livre. Também vemos como pode ser interessante para estudos futu-
ros envolver cendrios situacionais ja construidos para aprofundar nos
detalhes das experiéncias, conseguindo chegar a um nivel de apro-
fundamento e detalhes especificos. Com essa compreensao vemos
muitas oportunidades para o uso das expectativas a partir de mitos
e metaforas em processos de antecipacgao e dentro dos processos de
design, cabendo sem dividas diversos outros experimentos futuros.
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