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Resumo

No século 21, a atividade de Design ampliou o escopo do projeto para incluir disciplinas como o
Design de Servicos. Neste sentido, ha uma mudanca de perspectiva, de uma logica baseada em
bens fisicos para uma baseada em servicos intangiveis. Dado que o Design de Servicos é uma
atividade centrada no humano, o workshop consiste em um dos principais métodos para a co-
-criacdo de servicos. Assim, o objetivo do presente texto é descrever workshops experimentais
de Design de Servicos aplicados no Brasil e na Italia, para que pudéssemos perceber a agao de di-
ferentes contextos e desafios nos resultados de um projeto. Os experimentos possibilitaram aos
grupos de trabalho visualizar novas possibilidades de aplicacdo de métodos e ferramentas de
projeto, com o objetivo de resolver problemas experimentados pela sociedade contemporanea.

Palavras-chave: Design de Servicos; Modelagem de Servicos; Design Experimental;
Workshops de Design.

Abstract

In the 2 1st century, the Design activity expanded its scope to include disciplines such as Service Design.
In this sense, there is a change of perspective, from a based logic on physical goods to one based on
intangible services. Since Service Design is a human-centered activity, workshop is one of the main
methods for co-creating services. Thus, the purpose of this paper is to describe experimental Service
Design workshops applied in both Brazil and Italy in the way that we could perceive the action of dif-
ferent contexts and challenges in the results of a project. The experiments allowed the working groups
to visualize new possibilities of application of design methods and tools, in order to solve problems
experienced by contemporary society.

Keywords: Service Design; Services Modeling; Experimental Design,; Design Workshops.



DESIGN & NARRATIVAS CRIATIVAS
NOS PROCESSOS DE PROTOTIPAGEM

1. INTRODUCAO

0 Design historicamente nasceu num periodo de transicao entre atividade artesanal
e o sistema de producao industrial, na década de 1870 na Inglaterra, onde reinava
a especializagao e a hierarquia. O trabalho, antigamente realizado exclusivamente
pelo artesao, passa a ser dividido entre projetistas (responsaveis por pensar os
artefatos) e operarios (que produziam os artefatos). O Design moderno tem suas
raizes na interpretacao do movimento Arts & Crafts pela Bauhaus na Alemanha, no
periodo entre guerras. Foi a época dos movimentos modernistas e da estética da
maquina, uma leitura dos novos padroes impostos pelas tecnologias produtivas e
pela larga escala. Como o trabalho para industria deveria ser especializado, nesse
periodo também surge a classica divisao entre Design de Produto e Design Grafico.

Do periodo pos-guerra em diante, viu-se um movimento gradual em diregao a uma
abordagem mais centrada no cliente, visto que para se diferenciar as empresas
deveriam oferecer aquilo que as pessoas gostariam de adquirir, e ndo apenas aquilo
gue as empresas eram capazes de produzir. Como as maquinas se tornaram mais
complexas, desempenho e diferenciacao tornaram-se elementos fundamentais
para a competitividade das empresas; assim, a facilidade de uso comecou a ser um
fator de influéncia na concepgao dos produtos (BURNS et al, 2006, p. 10).

Ja eram meados dos anos 70 quando surge o Design Centrado no Usuario (User
Centered Design, ou UCD), reconhecido como a primeira ferramenta metodolégica
desenvolvida com o objetivo de impulsionar o processo de Design para o desenvolvi-
mento de artefatos cognitivos concebidos a partir das caracteristicas e das neces-
sidades de usuarios finais (R1ZZ0, 2009, p. 8). Tratava-se de estudos com usuarios
para a concepgao de novos produtos, principalmente softwares. O Design chegava a
eradigital e comecava a tratar de elementos intangiveis, ndo apenas produtos fisicos,
pecas graficas e espacos. Ao mesmo tempo, a teoria do Design comega a considerar
a necessidade de estudar as condicoes sociais de forma interdisciplinar, tendo em
con-ta o que o Design poderia oferecer para resolucao de problemas que cada vez
mais comecavam a incrementar seu nivel de complexidade (TARANTO, 2013).

Na década de 1980, os designers passam a explorar as capacidades da interface
grafica dos computadores. Com o desenvolvimento tecnoldgico, a observacao dos
usuarios e dos seus comportamentos comega a considerar a experiéncia cotidiana das
pessoas com os novos artefatos digitais. O UCD entao evolui para um Design baseado
na experiéncia, que considera o processo vivencial das pessoas quando elas interagem
com um artefato. No Design de Experiéncia (ou Experience Design), busca-se entender
o significado mais profundo dos artefatos em conexao com as pessoas e como as
pessoas se entendem em sua relagcao com estes artefatos (RIZZ0, 2009, p. 49).

Nos anos 90, comeca-se a perceber a efemeridade da acumulacao de bens mate-
riais, plantando as bases para a consolidagao da produgao de bens intangiveis, que
enfoca o processamento de informacoes e a geragao de conhecimento. Logo, os
designers ja nao sao apenas os sujeitos que dao forma e estética a um artefato
fisico ou resolvem um problema, mas passam a ser criadores de experiéncias, tor-
nando fundamental a consideracdo das necessidades do usuario nos projetos dos
artefatos. As mudangas que comegavam a ocorrer na tecnologia da informagao e
comunicagao, na cultura de consumo, o surgimento das comunidades de interesse,
a difusdo nos processos de produgao, economias e mercados globais, trouxeram a
tona novas oportunidades para os designers.
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No século 21, aatividade de Design ampliou o escopo do projeto paraincluir disciplinas
como Interagao e Design de Servicos. Os designers passam a ser “criadores de ex-
periéncias” (TARANTO, 2013). Tudo isso demanda abordagem holistica, nivel de pen-
samento sistémico, foco no comportamento individual, e a orquestracao de diferentes
inputsde Design. O projeto passa agora a envolver um sistema complexo de produtos
tangiveis e intangiveis, composto por “fluxos de interacGes fisicas e virtuais, que
vinculam experiéncias intimas, privadas, sociais e relacionais” (RIZZ0, 2009, p.11).

2. SERVICOS, VALOR E PROJETO

Do ponto de vista da evolugcao nos modos de produgao, saimos da agricultura e
manufatura e passamos para uma era de provimento de servicos e experiéncias.
Esta mudanca ocorre ao mesmo tempo em que bens fisicos se tornam cada vez
mais dificeis de serem diferenciados. Desta forma, os servicos passaram a ser
vistos como um meio para a vantagem competitiva das empresas, potencializado
pela crescente expectativa dos consumidores e pela era digital, que semeou um
terreno fértil para o protagonismo dos servigos na economia mundial. Os servigos
sao fundamentais na vida contemporanea, sendo parte dominante da economia
mundial, representando 65% do PIB mundial, 79% do americano (maior economia
do mundo), 72% do inglés e 68% do brasileiro, o que coloca o Brasil em posicdo de
destaque (REASON, L@VLIE e FLU, 2015; GRONROQS, 2004).

Os servicos podem ser entendidos como trocas de valor entre partes, sendo uma
delas o provedor e suas agoes, e do outro lado o cliente, que enxerga valor nos
resultados das acoes e experiéncias do servi¢o (PENIN, 2018). Desta forma, o servigo
tem natureza intangivel e pode ser entendido como uma atividade econémica para
criacao de valor (LOVELOCK, WIRTZ e HEMZO, 2011). Dessa forma, algumas das
caracteristicas que diferenciam servicos de bens fisicos sao:

= Intangibilidade - ao contrario dos objetos fisicos, nao se consegue pegar ou
segurar servicos, apesar da necessidade dos artefatos fisicos para que os
servigos se manifestem;

= Heterogeneidade - como os servicos dependem de pessoas e suas
interacoes, nao tem como se ter uma exatidao de como ele sera entregue,
apenas previsoes;

= Perecibilidade - servicos nao podem ser estocados, eles nao podem ser
guardados, como um produto para um consumo posterior;

= Simultaneidade - os servicos sao produzidos e utilizados ao mesmo tempo,
sua producdo se da no momento do uso.

Assim, podemos entender que produtos sao tangiveis, estocaveis, a compra repre-
senta posse, o sistema de entrega é material e o valor € gerado por meio de troca; ja
0s servigos sao intangiveis, pereciveis (@ demanda é imediata), a compra representa
acesso, o sistema de entrega pode ser material e/ou virtual e o valor é gerado por
meio de experiéncias positivas. Ou seja, ha uma mudanca de perspectiva, de uma
l6gica baseada em bens fisicos para uma baseada em servicos.

ISBN: 978-65-5550-141-4
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Figura 1. LDB x LDS
(Adaptado de STICKDORN, 2016)

Na l6gica dominante dos servicos ndo existe diferenca entre bens e servigos; am-
bos devem ser abordados de forma integrada, holistica e sistémica (PENIN, 2018).
Esta perspectiva esta baseada em relacionamentos, recursos tangiveis e intangi-
veis e na co-criacao de valor. No que tange esse aspecto, todos os stakeholders sao
convidados a participar do desenvolvimento das solugoes, e a tecnologia pode
ser interpretada como facilitadora das experiéncias que os consumidores dese-
jam. A partir desta visao, as pessoas deixam de ser passivos consumidores para se
tornarem co-criadores ativos das suas proprias experiéncias (COSTA, PATRICIO e
MORELLI, 2016; VARGO e LUSCH, 2016; PRAHALAD e RAMASWAMY, 2003).

Esta nova percepcao de como o valor é gerado é baseada sobretudo no crescente
poder que os consumidores passaram a ter. Em uma sociedade totalmente conec-
tada, as experiéncias com servicos sdo cada vez mais (nicas e personalizadas, e de-
pendentes do contexto, tempo e eventos. Ou seja, ha uma mudanca de paradigma,
da producao em massa para um outro baseado em comunicagao, compartilhamento
e acesso (TORRES, 2017).

O Design de Servico pode ser considerado uma disciplina recente; o primeiro uso
conjunto dos termos "Design” e "Servicos” foi registrado no artigo cientifico How to
design a service(SHOSTACK, 1982), que questionava a légica do marketing de produtos
ejaapresentava de forma rudimentar a ferramenta service blueprint, até hoje uma das
mais utilizadas em projetos de servicos. Em Designing services that deliver(SHOSTACK,
1984), aautoraintegra a nova perspectiva de como o intangivel poderia ser projetado,
e que a logica de marketing nos produtos ndo deveria ser adaptada para os servigos,
mas deveria ser reimaginada. Em 1991, um acontecimento importante: aintroducao
da disciplina Design de Servico como uma disciplina na Universidade de Col6nia, na
Alemanha, até hoje uma referéncia na area. Em 1995, Birgit Mager se tornaria a
primeira professora da nova disciplina (MORITZ, 2005). Nos anos 2000, surgem as
primeiras consultorias, trazendo um importante ponto de afirmacao para o Design
de Servicos como pratica profissional.

Houve uma expansao rapidada area, partindo das analises de como sdo as experiéncias
dos servigos, até o entendimento de como essas experiéncias sao implementadas.
Devido ao pensamento holistico e empatico do Design, o projeto de servigos sempre
foi um processo centrado no entendimento dos aspectos humanos, com foco nas
perspectivas dos consumidores. Ao mesmo tempo, aumentava-se também a neces-
sidade de considerar as transformagoes internas das organizagoes, bem como os
mecanismos que suportam os servicos (SANGIORGI e PRENDIVILLE, 2017; REASON,
L@VLIE e FLU, 2015).

Segundo KIMBELL (2011), para entender o Design de Servicos é preciso considerar
a participacao de diversos profissionais e stakeholders no processo.
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Para isso, devemos integrar diversas disciplinas, com uma perspectiva estratégica,
combinando ferramentas analiticas e capacidades criativas, trazendo pessoas de diver-
sas habilidades e integrando-as no desenvolvimento dos projetos (PENIN, 2018). O
resultado desse processo independe das diferencas entre produtos fisicos, digitais ou
intangiveis; o que importa é que os servi¢os sejam mais usaveis, faceis e desejaveis.

Visualizando o intangivel no Design de Servigos

Um dos principais pontos a ser observado na pratica do Design de Servigos é justamente
como projetar e visualizar algo que é intangivel. Geralmente, a experiéncia pode ser
visualizada a partir de fluxogramas que demonstrem como as interagoes entre a em-
presa e o consumidor acontecem. A partir desta perspectiva, surgiram metaforas
para a explicacdo dos estagios do projeto de um servico, e aqui neste ponto podemos
destacar duas delas: o conceito de Frontstage/Backstagee o de Touchpoints de servigos.

Analisando a primeira metafora, se estamos em um teatro ou concerto, o frontstage
representa a parte visivel do espetaculo; & o palco e todas as interagdes e acoes
que ocorrem nele, o qual o pdblico tem acesso. Se trouxermos para os servicos, é
no frontstage onde acontece a interagao entre quem esta vivenciando a experiéncia
e quem esta provendo o servico, configurando a parte visivel em que as evidéncias
e interagdes fisicas ou digitais tomam forma. Ja no backstage de um espetaculo, &
onde acontece a preparagao dos artistas e 0s processos necessarios para que o
espetaculo ocorra: maquiagem, aquecimento de voz, montagem do palco, etc. No
caso dos servicos, 0 backstage representa a parte do servico que nao é visivel, bem
COMO 0S processos necessarios para que a experiéncia aconteca, ao mesmo tempo
em que o receptor do servigo esta tomando decisdes e vivenciando a experiéncia.
Por fim, no Behind the scenes esta todo planejamento prévio e que circunda a
organizacao que esta oferecendo o servico prestado.

A outra metafora se refere aos Touchpoints de servico, que na realidade sao qualquer
forma de contato entre usuarios e provedores de servicos. E através desses pontos
de contato que acontecem as interacoes e as agoes que constituem o processo de
servico, e onde mais claramente os servicos se materializam. As interacoes e acoes
ocorrem ao longo de um tempo especifico, e sao orquestradas para que tenham
uma ordem planejada, no antes, durante e depois do servico. E justamente nesta
ordenagao que os pontos de contato se manifestam, podendo ser fisicos, digitais e
intangiveis, constituindo artefatos com os quais os receptores do servigo interagem
e tomam decisoes.

ISBN: 978-65-5550-141-4

Figura 2.Estagios de um
servigo (fonte: MILLER e
FLOWRES, 2016).
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Figura 3. Visdo geral sobre o
que podem ser Touchpoints
de um servigo

3. METODOLOGIA

A principal ferramenta para processos de Design de Servicos &€ o workshop
participativo, onde os participantes trabalham juntos para desenvolver e propor
novas solugoes para problemas estabelecidos. O workshop pode ser visto comoum
esquema de atividades desenvolvidas para elaborar futuros cenarios de produtos
e servigos. Geralmente estas atividades envolvem exercicios de curta duragao
e carater intensivo, feitos por pessoas interessadas em questoes especificas,
mas nao necessariamente especialistas no mesmo tema. Seu objetivo principal
é trazer uma multiplicidade de ideias, que sejam ao mesmo tempo originais e
capazes de dar uma imagem de que pontos de vista diferentes podem pensar e
propor sobre um determinado tema.

Comumente, as oficinas também sdo organizadas para criar um ambiente ativado,
um tipo de laboratério de Design onde atmosfera, suporte, interfaces e /layout
interno sao ingredientes essenciais para gerar ideias e conceitos. Um workshop
de Design pode ser organizado principalmente para:

= Investigar novas possibilidades de exploracao;

= Expandir oportunidades para solucdes existentes;

= Gerar novas solucoes de oferta;

= Completar um catalogo de ofertas a partir de um conjunto
de produtos existentes;

= Melhorar o contelido experiencial de alguma solucao.

Além disso, varios tipos de materiais de trabalho sao necessarios para o melhor
funcionamento da atividade. Eles ajudam os participantes a expressar ideias e
apresenta-las para os outros membros. De acordo com RIZZO (2009, p. 140), entre os
diferentes tipos de materiais para um workshop, é possivel distinguir:
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= Materiais basicos: canetas, blocos de notas, varios tipos de papéis, plasticos, etc.;

= Materiais metaforicos: icones de pessoas ou objetos, varios tipos de imagens,
adesivos, fotografias feitas por eles proprios ou coletadas on-line, etc.;

= Materiais pré-planejados: videos, mapas de papel, protétipos abertos que
executam uma Gnica funcdo, brinquedos de montar (tipo Lego), etc.

Planejamento dos Workshops

Devido as restricoes de tempo, o desafio foi projetar uma oficina que durasse apenas
um dia de trabalho, de forma experimental. Esta atividade ocorreu com estudantes
de Design na Italia e no Brasil, porque estavam dentro do universo de trabalho e
poderiam facilitar as atividades planejadas. O objetivo dos workshops foi abordar
o Design de Servicos na pratica; para isso foi projetado um processo simplificado
de Design, com o langamento de um desafio comum ao contexto local vivenciado
pelos participantes e, através de métodos e ferramentas, obter ideias de servicos
que respondessem aos desafios lancados.

Comrelacdo a estrutura, o workshop de Design de Servico foi projetado considerando
0 modelo proposto por TORRES (2020) e as etapas sugeridas por RIZZO (2009).
Desta forma, as atividades da oficina foram mescladas entre atividades individuais,
exercicios de grupo e discussoes com todos os participantes. A estrutura basica
pode ser descrita de acordo com as seguintes etapas:

= Fase 1: Introducao - Apresentagao de todos os participantes, para criar um
clima de familiaridade, alem de apresentacao de conteldo tedrico basico
sobre o tema geral da oficina;

= Fase 2: Obtencao de narrativas - O objetivo deste passo é produzir histérias
a partir das quais iniciarao as atividades do workshop;

= Fase 3: Definicao de Estratégias — Significa tomar as melhores decisées
para o encaminhamento do processo de projeto;

= Fase 4: Modelagem do Servigo — Trata-se de criar ideias e produzir prototipos,
pro-jetando cenarios de atividades futuras;

= Fase 5: Reflexao e Compartilhamento - O objetivo deste passo é produzir refle-
x0es criticas sobre as ideias geradas na oficina e sobre o processo como um todo.

ISBN: 978-65-5550-141-4

Figura 4. Modelo de referéncia para
o projeto do workshop
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Figura 5. Fases, tempo determina-
do e métodos/ferramentas para
o workshop

De acordo com esta estrutura prévia, os participantes vivenciaram as etapas iniciais
do processo sugerido: narrativa dos participantes acerca de experiéncias positivas
e negativas (que representou a base de todo o processo de Design), aidentificacdo
de histérias relevantes, sintese de informacao e interpretacao de necessidades;
desenvolvimento de solugdes, aplicagao de técnicas de criatividade e prototipagem
de baixa fidelidade, além de respostas para refinamento; e, finalmente, uma reflexao
sobre os resultados obtidos e a avaliacao dos participantes sobre suas experiéncias
na ofi-cina. Definiu-se também as ferramentas a serem utilizadas no workshop, cujas
escolhas foram feitas com base principalmente no desafio de realizar um trabalho
complexo em apenas um dia. Além disso, foi definido o tempo de cada etapa e fase
do projeto, para ajudar a gerenciar o processo de Design. Uma representacao visual
desse roteiro é apresentada abaixo na Figura 5. Essa visao esquematica sobre as
atividades da oficina foi impressa em formato A3 e disposta em um local de facil
visualizacao, tornando visivel e acessivel para todos os participantes as atividades
a serem desenvolvidas, facilitando o gerenciamento do processo de Design, etapas,
materiais e tempo.

Para definicao do Desafio de Design, o contexto local foi o norteador das decisdes. O
workshop na Italia foi aplicado em Napoli, maior cidade do sul da Italia, cujo proble-
ma mais visivel é o transito cadtico; logo, o desafio foi desenvolver servicos para
Mobilidade Urbana. Ja no workshop realizado no Brasil, que ocorreu em Campina
Grande-PB, regido do semiarido brasileiro que enfrenta constantes problemas com
a seca, o desafio foi trabalhar com a agua, sobretudo evitar o desperdicio e incentivar
a economia no uso deste recurso.

Aplicacao dos Workshops

Os workshops aconteceram utilizando como estrutura fisica salas de aula na Italia
e no Brasil, equipadas com data-show, cadeiras, mesas e apta a receber painéis
de papel de grande formato nas paredes. Os materiais utilizados foram simples e
econdmicos, como papel de diferentes formatos, blocos de notas, diferentes tipos
de canetas (canetas esféricas, marcadores coloridos, etc.), papeldo, fitas, tesouras e
cola; assim, vale observar que nenhum material digital foi usado durante todo o dia.

A atividade projetual comecou com a fase de Introducao, com uma apresentacao
pessoal do designer/facilitador, e por todos os participantes. Esse passo foiimportante
para criar um ambiente familiar e tornar os participantes mais relaxados sobre as
atividades que eles teriam que realizar. Posteriormente, foi feita uma apresentacao
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de conteldos basicos e de alguns estudos de caso, a fim de contextualizar e ilustrar
a questao geral a ser abordada no workshop.

Apos essas primeiras atividades, os desafios enfrentados nas oficinas foram apresen-
tados: na Italia, o desafio foi “ Projetar novas soluges para a mobilidade urband” (Figura
6), enquanto no Brasil foi “Melhorar a relacdo das pessoas com a dgud”. Em ambos os
casos, levou-se em consideracao o ecossistema local, o que permitiu aos participantes
trazer experiéncias positivas e negativas. Uma questao crucial neste ponto foi mixar
experiéncias pessoais de cada participante com novas possibilidades de servico no
topico geral da oficina. Apds a fase de Introducao, a primeira atividade de Narrativas
foi realizar uma entrevista para coletar histérias, identificando experiéncias pessoais
positivas e negativas vividas sobre o desafio de Design. Para isso, eles usaram a ferra-
menta Storytelling como suporte e guia. Depois, com base nas informagdes coletadas
através de entrevistas, os participantes criaram Personas, um personagem ficticio que
visava sintetizar informacoes e focar em um grupo-alvo especifico.

Na fase de Estratégia, cada grupo definiu os touchpointsde servico a serem projetados.
O objetivo era conectar as informacoes coletadas e sintetizadas na fase de Narrativas
com afase seguinte de Modelagem, definindo o que projetar para realizar o desafio de
Design. Finalmente, os participantes apresentaram os resultados do trabalho da parte
damanha (Figura 7), gerando discussodes e sugestdes sobre os materiais desenvolvidos.

ISBN: 978-65-5550-141-4

Figura 6. Apresentagéo do
desafio do workshop de Design
de Servigos na Itélia

Figura 7. Apresentagdes dos
resultados (fases de Narrati-
vas e Estratégia)
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Figura 8. Modelagem
de processos do servigo)

Figura 9. Apresentacéo final de
resultados do workshop

A tarde, iniciou-se a fase de Modelagem e cada grupo teve que gerar solucdes para
os problemas do personagem acerca do tema abordado. Para isso, os participantes
foram estimulados a traduzir as ideias de servicos em forma de diagramas, dese-
nhos e esquemas (Figura 8). Estes registros eram entao discutidos e modificacoes
no processo eram realizadas com foco na melhoria da experiéncia dos usuarios. Ao
mesmo tempo, os participantes tiveram que pensar em criar prototipos e desen-
volver materiais para apresentacgao de resultados.

A Gltima etapa foi Refletir & Compartilhar, onde cada participante refletiu sobre o
projeto realizado e sobre a experiéncia de projeto vivenciada ao longo do dia, com-
partilhada entre todos os participantes. Apos as reflexdes, cada grupo apresentou
seus resultados (Figura 9).
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4. RESULTADOS DOS WORKSHOPS

Nesta etapa, abordaremos os resultados obtidos nos dois waorkshops aplicados, ha
Italia e no Brasil, de modo a verificar as dinamicas de projeto entre tematicas e
ambientes com contextos tao diversos. Lembrando que a metodologia, os materiais e
ainfraestrutura foram semelhantes em ambos os casos, de modo que os parametros
fossem unificados e que o repertorio e ideias dos participantes fossem os elementos
de diferenciagao entre os contextos.

Na Italia, os participantes abordaram problemas comuns a realidade atual enfrentada
pelo pais, como imigracao, localidades distantes sem transportes plblicos acessiveis,
passageiros vigjando sem bilhetes e acomunicagao entre os servigos de transporte e os
usuarios. O problema escolhido foi a falta de controle para o ingresso nos transportes
publicos e a complementaridade entre os meios de transporte, especialmente
considerando a taxa de fugas e passageiros sem bilhete. O controle nos trens era dificil,
pois qualquer um poderia entrar e deveria apresentar o bilhete apenas na presenca
de um controlador. Os mais pobres, que muitas vezes nao tinham como pagar por
sua passagem, fugiam pelo trem, ou quando eram abordados e nao apresentavam o
bilhete, eram expulsos. Como solugao, o grupo pensou em um conceito inspirado na
tradicao cultural napolitana do Caffé Sospeso, que se trata de beber um café em um bar
e deixar outro pago para alguém que nao pode pagar pelo café; como analogia, quem
comprasse um bilhete de viagem poderia pagar para alguém que nao pode adquiri-
lo. A ideia é que os clientes do servico (Figura 10), além de ajudar uma causa social,
poderiam aproveitar os beneficios concedidos por parceiros da iniciativa, tais como
universidades, museus, supermercados, empresas, etc. Ja os beneficiarios teriam um
cartao especifico para controlar o uso de um bilhete por vez.
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Figura 10. Painel do servigo
Biglietto Sospeso, desenvolvido
em workshop na Itdlia
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Figura 11. Painel de propostas de

servicos como resultado da dinami-

ca do workshop no Brasil

Figura 12. Painel do servigo
mediWater, desenvolvido em
workshop no Brasil

Assim como ocorreu no workshop na Italia, no Brasil os grupos também abordaram
um desafio comum a realidade local, fato importante pois os participantes estariam
imersos no desafio enfrentado. A estrutura dos workshops foi a mesma aplicada
na Europa, de modo que a dinamica de ambas as oficinas fosse semelhante, ainda
que os diferentes contextos e desafios obviamente gerassem resultados diversos.

Como o desafio no Brasil foi propor uma melhor relacao entre as pessoas e um re-
curso tao escasso quanto a agua, os participantes propuseram um servico de moni-
toramento do consumo residencial de agua. A ideia € que um hidrémetro eletronico
com conexao a Internet pudesse sincronizar os dados de consumo com um aplica-
tivo a ser instalado no celular dos usuarios. Quando o hidrémetro é instalado, um
codigo de acesso é gerado no aplicativo, que mantém o cliente informado sobre o
seu consumo de agua, seja ele diario, mensal ou anual.
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0 aplicativo informa o consumo de agua em tempo real e uma previsao de qual o
valor da conta o cliente recebera no final do més. Como forma de incentivo a econo-
mia de agua, a plataforma também emite notificacdes e estimulos, caso o usuario
tenha poupado ou consumido mais agua em relagao ao més ou ano anterior. Para
um acompanhamento mais formal, uma vez que seja necessaria a apresentacao
de tais dados para um sindico ou responsavel pela residéncia, o aplicativo gera um
relatério em PDF com as informacodes coletadas.

Vale salientar que neste caso do servico desenvolvido no Brasil os participantes che-
garam a fazer simulagdes em computador de como seriam o hidrémetro, o aplicativo
eamarca, mais proximos de uma versao final destes touchpointsdo servico projetado.

5. CONSIDERACﬁES FINAIS

Observando o processo de Design em uma visao geral da experiéncia projetual viven-
ciada, podemos visualizar as oficinas focadas no processo criativo e na geracao de
ideias para enfrentar as necessidades identificadas. Os workshops demonstraram
maior foco na configuracdo do problema, usando a memaria de curto prazo dos
participantes para o desenvolvimento de solucoes imediatas.

As ferramentas aplicadas foram eficientes na organizacao do pensamento de
Design, tornando o processo mais gerenciavel e focado em solugées. Dentre elas, os
participantes enfatizaram em seus comentarios a Persona e o Touchpoints Planning
como as ferramentas mais interessantes, considerando o foco no desenvolvimento
de solugdes sistémicas. Os personagens criados por todos 0s grupos eram jovens
e estudantes universitarios, refletindo o perfil dos participantes, embora tenham
abordado problemas de naturezas tao diferentes. A escolha prévia dos Touchpoints
permitiu definir antecipadamente o conjunto de solucdes a serem projetadas,
tornando o processo criativo mais focado.

Outro ponto a enfatizar foram os materiais utilizados ao longo da atividade de
Design. O uso de materiais simples e econémicos (papel, canetas, cola, fita, etc.)
permitiu que os participantes retornassem para um Design nao-digital e analdgico.
As atividades planejadas exigiram uma abordagem rapida e dinamica, e os materiais
mais simples foram os mais adequados para registrar informacoes imediatas e
aumentar o fluxo de trabalho, mesmo que o uso do computador seja essencial em
estagios mais avancados. Outro destaque aqui é a mobilidade proporcionada por
pequenos blocos adesivos, que podem ser reposicionados, adicionados e dispostos
de acordo com o progresso das discussoes entre os membros do grupo e de acordo
com a fase do projeto. Alem do uso encorajado de canetas coloridas, que criam
informagoes visuais capazes de estimular a visao e a criatividade dos participantes.

O desafio de Design possibilitou aos grupos de trabalho visualizar novas possibili-
dades de aplicagao de métodos e ferramentas de projeto, com o objetivo de resolver
outros tipos de problemas experimentados pela sociedade contemporanea. Este
aspecto tornou os workshops um novo tipo de experiéncia de vivida pelos par-
ticipantes. O fato de tratarem de problemas reais caracteristicos de cada local e
enfrentado por todos os participantes resultou em uma mistura de experiéncias e
informagodes trocadas entre todos os envolvidos na oficina.
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