Pesquisa e Desenvolvimento em Design

PROTOTIPOS DE SERVICO EM AULA: desvendando aprendizados
em uma disciplina de gradua¢ao em design de servico

SERVICE PROTOTYPES IN CLASSROOM: unraveling learnings from an undergraduate
course in service design

FUKUSHIMA, Naotake; Doutor; UFPR

naotake@ufpr.br

PETRECCA, Alessandra Caroline Canfield; Mestre; Polimi

alessandracaroline.canfield@polimi.it

Resumo

A prototipagem de servicos é essencial para materializar conceitos, explorar cenarios e simular
experiéncias reais, ajudando a identificar pontos cruciais do projeto. No entanto, ha poucos
estudos sobre prototipagem de servicos no contexto educacional. Este artigo investiga o
aprendizado em sala de aula envolvendo prototipagem de servigos, apresentando resultados de
um estudo de caso em uma disciplina de graduacdo em design. O objetivo é entender como
técnicas de prototipagem podem ser aplicadas no ensino de design de servicos e quais
aprendizados sdao gerados. Foram utilizadas analises documentais, observacdes diretas e
entrevistas com professores e alunos. Os resultados indicam que a prototipagem, especialmente
com props, permitiu a rapida identificacdo de aspectos importantes em novos conceitos e a
investigacdo de alternativas, criando um entendimento compartilhado. A atividade revelou
problemas de projeto ndo identificados anteriormente e proporcionou um ambiente imersivo de
aprendizagem.
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Abstract

Service prototyping is essential for materializing concepts, exploring scenarios, simulating real
experiences, and helping to identify crucial points in the project. However, there are few studies on
service prototyping in the educational context. This article investigates classroom learning involving
service prototyping, presenting results from a case study in an undergraduate design course. The
aim is to understand how prototyping techniques can be applied in service design teaching and
what learning is generated. Documentary analysis, direct observations and interviews with
teachers and students were used. The results indicate that prototyping, especially with props,
allowed the rapid identification of important aspects of new concepts and the investigation of
alternatives, creating a shared understanding. The activity revealed previously unidentified design
problems and provided an immersive learning environment.

Keywords(4): Service prototyping, service design, teaching, creativity
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1. Introdugdo

A prototipagem de servigos é uma atividade essencial para materializagao de conceitos e
ideias, explorando cendrios e simulando experiéncias reais, ajudando a identificacdo de pontos
cruciais do projeto os quais muitas vezes ndo sdao percebidos em outras atividades de design
(Blomkvist, 2014). No Brasil, disciplinas de design de servicos (DS) ainda sdo recentes, e a
prototipagem de projetos desta sdo normalmente mais complexos, os quais passam por desafios
guanto a necessidade de espacos e materiais apropriados (Annarumma et al, 2022). Apesar de os
servicos fazerem parte da maior porcao do PIB Brasileiro (IBGE, 2024), sdo poucos 0s cursos que
abordam DS nas universidades (Annarumma, 2022). De modo geral, hd poucos estudos sobre
prototipagem de servicos e ainda mais escassos no contexto educacional (Petrecca, 2022;
Annarumma, 2022).

O protdtipo no design de servico vai além da imitacdo da realidade, assumindo diversas
formas e fungbes. Paul e Ponnam (2018) o definem como ferramenta para explorar cenarios
alternativos, testando ideias e solugdes em situagGes hipotéticas. Ja Kuure et al. (2014) o veem
como meio para simular a experiéncia real em um ambiente controlado, permitindo a analise e o
aprimoramento do servigo antes da sua implementacao final. Cada abordagem oferece diferentes
perspectivas para o desenvolvimento e aprimoramento de servigcos sendo usadas no DS para
explorar, avaliar e comunicar como as pessoas podem se comportar em uma situagdo de servigo
(Santos et al., 2022). A prototipagem permite identificar aspectos importantes de um novo
conceito e explorar diferentes solugdes alternativas, avaliando de forma sistematica quais solucdes
podem funcionar antes de sua aplicacdo real (Hoss, 2014). Isso contribui para a criacdo de um
entendimento compartilhado de ideias e conceitos, aprimorando a comunica¢ao, colaboracgao e
participacao de stakeholders interdisciplinares. (Stickdorn, et al.2018)

Na disciplina de graduacao em Sistemas e Estratégias 02 - Design de Experiéncia, os alunos
aprendem por meio de aplicagbes praticas, proporcionando um desenvolvimento mais completo e
proximo da pratica profissional. A disciplina também convida empresas para desenvolver desafios
reais com os alunos. Este artigo investiga o ensino da prototipagem de servicos em sala de aula,
apresentando os resultados de um estudo de caso realizado em uma disciplina de graduacdo da
Universidade. O objetivo é entender como técnicas de prototipagem podem ser utilizadas no
ensino de DS e quais sdao os aprendizados gerados por meio dessas.

2. Definido prototipagem de servigos

A necessidade da prototipagem em design de servicos vem antes mesmo do termo design
de servicos ser cunhado. Herbert Simon, nobel conhecido por suas ideias que contribuiram para a
disseminacdo do design thinking, considerava a prototipagem um dos principios fundamentais do
Design afirmando que “Para os compreender, os sistemas tinham de ser construidos, e seu
comportamento observado” (Simon, 1996, p.20). Apesar disso, a definicdo do termo prototipagem
sofre divergéncias e variagcdoes. Uma definicdo simples, provinda de sua etimologia, define o termo
“protétipo” como uma versao inicial de algo que ainda estd em desenvolvimento, usado para
testar ideias, obter feedback e aprimorar o produto final (Michaelis, 2024). No design de servigos,
a prototipagem é geralmente utilizada para explorar, avaliar e comunicar como as pessoas podem
se comportar ou vivenciar uma situagao futura do servigo (Blomkvist, 2014; Stickdorn; Schneider,
2018), auxiliando a equipe de design a:

e |dentificar rapidamente aspectos importantes de um novo conceito de servigo e explorar
diferentes solugdes alternativas.
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e Avaliar sistematicamente quais solu¢des poderiam funcionar em nossa realidade cotidiana.
® Criar efetivamente um entendimento compartilhado das ideias e conceitos iniciais,
aprimorando a comunicagdo, colaboragao e participagao de stakeholders interdisciplinares.

A atividade é essencial para reduzir riscos e incertezas o mais cedo e de forma mais
econdmica possivel, melhorando a qualidade do design final e buscando a efetivacdo do projeto e
sua implementacdo com maior éxito (Hoss, 2014). Prototipar ajuda a garantir que ideias estejam
baseadas na realidade, ndo apenas em crencas pessoais. Testar protdtipos com pessoas e situacdes
reais ajuda a identificar e corrigir viés que possam interferir no aprimoramento do design
(Stickdorn, Schneider, 2018). Geralmente nos projetos de DS, a prototipagem é realizada apds uma
pesquisa inicial e idealizacdo, mas também pode ser utilizada para iniciar um projeto,
especialmente quando se trabalha em projetos existentes ou com novas tecnologias (Santos et al.,
2022). As atividades de prototipagem frequentemente revelam questdes inesperadas e podem
fazer com que o projeto necessite de mais pesquisa ou idealizacdo, o que leva a ainda mais opc¢des
gue podem ser decididas para prototipar e testar (Brown, 2014).

Embora a atividade de prototipagem de servico possuir processos estruturados, é
altamente imersiva e iterativa podendo envolver a exploracdo de uma situacdo existente em
ambiente controlado (ex. simulacdo do servico atual em um local onde empregados ndo serdo
julgados), passando por uma ideia ou questdo simples (ex. exploracdo de conceitos e alternativas),
a interagdo entre o trabalho em partes especificas do servico e a exploragdo dos efeitos dessas
mudangas em experiéncias completas, de ponta a ponta (Santos et al., 2022). Dentro do design de
servicos a prototipagem pode ter diferentes niveis, desde o desenvolvimento de protétipos de
produtos especificos pertencentes ao servico, ao desenvolvimento do sistema do servico em um
nivel altamente holistico:

Figura 1: Niveis de prototipagem em design de servigo

SISTEMA

CONTEXTO

uso
ARTEFATO

MAIOR NIVEL HOLISTICO

Fonte: Baseado em Petrecca (2022); Blomkvist (2016)

A prototipagem a nivel do sistema de servigos pode usar ensaios, simulagdes e técnicas
tradicionais, muitas vezes relacionadas ao teatro, para testar e modelar o design do servi¢o de
forma mais holistica. Equilibrando uma visdo geral com foco em detalhes especificos, e utilizando
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técnicas de pesquisa, como a etnografica, para coletar informacdes e interpretar dados, buscando
entender possiveis situagdes futuras sdo as formas de se avancar no projeto. Um dos principais
desafios na prototipagem de servigos é o constante jogo de forgas entre a prototipagem de pontos
de contato isolados e o desenvolvimento consistente e iterativo de experiéncias holisticas de
servico (Blomkvist, 2010).

Existem diversas abordagens que podem ser aplicadas para a prototipagem no design de
servicos, algumas provindas do design, mas muitas provindas de outras areas (Petrecca, 2022),
essas muitas vezes no DS se entrelagam:

Role-Playing: Foi desenvolvida como técnica por Jacob L. Moreno em 1923, ligada ao
método do psicodrama. Aplica a improvisacdo dramatica com o objetivo de conseguir uma
simulagdo préxima de situagdes da vida real. E considerada a mais antiga e uma das técnicas
basicas do DS (Ardoino,1964; Diana et al., 2009).

Bodystorming: O Bodystorming é comummente referido como uma experiéncia fisica de
brainstorming em que os designers idealizam através da encenacdo de situacdes com prototipos
provisérios utilizados como suporte. Pode basear-se na narracdo de histdrias e em storyboards.
Uma pessoa pode também representar elementos ndo humanos, como uma interface ou uma
utilizacdo, ou objectos (Burns et al., 1994).

Magico de Oz: Uma pessoa simula o sistema a partir dos bastidores fazendo-o parecer real,
enquanto um participante se envolve com ele. Trata-se de uma referéncia a personagem principal
do filme "O magico de Oz", que se esconde atras das cortinas fingindo ser uma entidade poderosa
(Kelly, 1984).

SPES: A encenac¢do situada e participativa de cendrios (Situated and Participative
Enactment of Scenarios) é uma abordagem em que os participantes encenam o uso do produto no
mundo real, utilizando a "vida quotidiana" como palco e protétipos do produto como props
(lacucci, Kuutti, 2002).

Prototipagem de experiéncias: Apoia a participacdo ativa, simulando o que pode ser o
contacto com o produto, espaco ou sistema. Permite aos participantes experimentarem por eles
mesmos através da encenacao, situagcées do servico (Buchenau; Suri, 2000).

Cardboard Prototyping: Desenvolve o cenario do servico com props feitos de papeldo
como suporte de outras técnicas participativas (Kronqvist et al., 2013).

Investigative Rehearsal: E inspirada no Teatro Férum do dramaturgo Augusto Boal, que
transforma uma audiéncia passiva em participantes ativos. O seu objetivo é compreender e
explorar comportamentos através de um processo iterativo em que os participantes podem parar a
cena e repeti-la (Stickdorn et al., 2017).

Service Walkthrough: Executa a forma como o servico se ird desenrolar ao longo de
Explore, tempo. Centra-se na sequéncia de eventos/pontos de contacto, como todo. Pode ser
baseado num mapa da jornada (Blomkvist; Bode, 2012).

Wireframe: utiliza esquemas simplificados da estrutura de interfaces digitais para mostrar
como se encaixam em sequéncia. (Stickdorn et al., 2017)

Props: Os aderecos de cena podem representar elementos do ambiente do servico final ou
servirem de facilitadores das atividades participativas, como objectos de fantasia ou histdricos para
forcar a imaginacdo. (Petrecca, 2022).
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E possivel elencar diversas técnicas e ferramentas relacionadas a prototipagem, que podem
ser conhecidas com diferentes nomenclaturas. Algumas possuem o mesmo propdsito, mas sdo
conhecidas por nomes diferentes (como por exemplo desktop walkthrough, chamado de feira de
ciéncia, ou sendo encenado com maquetes feitas com LEGO Serious Play™). E importante que os
designers tenham conhecimento e dominio delas para a realizacdo de suas avalia¢des. Algumas
dessas técnicas resultam em entendimentos e resultados similares, enquanto outras trazem
resultados complementares para o projeto.

3. Método de Pesquisa

A pesquisa em questdo busca responder a pergunta: Quais aprendizados podem ser
promovidos com a prototipagem de servicos em sala de aula de uma disciplina de graduagdo?
Para isso realizou-se uma revisdo bibliografica e um estudo de caso com alunos de graduacdo em
Sistemas e Estratégias 02 - Design de Experiéncia os quais utilizaram técnicas de prototipagem em
seus projetos.

A revisao bibliografica foi realizada nas plataformas da CAPES a qual inclui os principais
bancos de dados de artigos. A pesquisa foi feita utilizando as palavras-chave "Prototype” e “Service
Design” em artigos revisados por pares na lingua inglesa. Artigos relacionados a prototipagem em
design de servico, especificamente no contexto educacional, sdo escassos. No entanto, o tema da
prototipagem relacionado a servigos em geral, sem considerar a abordagem do design e educacao,
é bastante discutido em vdrias areas.

O tema que abrange a prototipagem e servigo possui uma natureza multidisciplinar, sendo
discutido em diversas areas tais como administracdo, ciéncia da computacao e em literaturas
diretamente relacionadas a design de servicos e de experiéncia. Embora as areas de Ciéncias
Exatas e Tecnologia, Engenharias e Ciéncias da Saude apresentem uma proeminéncia nas
discussdes, esse também é estudado com com interesse em areas como Ciéncias Agrdrias e
Linguistica, Letras e Artes. Essa diversidade de perspectivas contribui para a riqueza e a
abrangéncia das pesquisas e debates realizados. A concentracdo das areas no levantamento
guantitativo baseado na plataforma periddicos CAPES pode ser conferida na Tabela 1:

Tabela 1 - Area de Conhecimento x Quantidade sobre a temética da prototipagem

Area de Conhecimento Quantidade
Multidisciplinar 1920
Ciéncias Exatas e da Tecnologia 1741
Engenharias 1210
Ciéncias da Saude 888
Ciéncias Humanas 770
Ciéncias Sociais Aplicadas 428
Ciéncias Bioldgicas 135
Linguistica, Letras e Artes 57
Ciéncias Agrarias 9
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Fonte: os autores, 2024
A revisdo evidenciou que este é um assunto que embora esteja amplamente discutido e
utilizado estd em constante evolugcdo e estd em um estagio exploratorio como a literatura de
design de servicos como a de experiéncia e pode ser conferido também pelo aumento de artigos
indicados na plataforma como no Tabela 2:

Tabela 2- Evolugdo da quantidade de artigos relacionados /NUmero de artigos na plataforma periddicos CAPES

Periodo Numero de Artigos
1990-1995 86
1995-2000 133
2000-2005 233
2005-2010 500
2010-2015 836
2015-2020 1.245

Fonte: os autores
Este estudo investigou a aplicacdo da prototipagem no ensino de design de servicos por
meio da observacdo direta da atividade em uma disciplina de graduacdo. O planejamento das
atividades da disciplina baseou-se em experiéncias de edicdes anteriores e na coleta de dados por
meio de:

e Anadlise documental: Plano de ensino, materiais didaticos e avaliacdes.
e Observagdo direta: Aulas e atividades de prototipagem.
e Entrevistas: Professores e alunos.

Os resultados da pesquisa foram comparados com os achados da revisdo bibliografica,
permitindo a criacdo de diretrizes para docentes interessados em implementar essa ferramenta
em suas aulas.

4. Resultados e Analise
4.1. Visao Geral da disciplina

Este estudo de caso abordou a disciplina Sistemas e Estratégias 02 - Design de Experiéncia
(ODSEO02), ofertada como obrigatéria no primeiro ano do curso de Design Grafico da Universidade.
A disciplina faz parte do eixo Sistemas e Estratégias que se integra no curriculo com outros 4 eixos
principais:

e Representagcdo e Expressao: Proporciona ao aluno uma visao abrangente da linguagem
grafica e composicdo, independente da técnica ou suporte utilizado.

e Meétodos e Processos: Oferece um contexto tedrico e pratico sobre metodologia cientifica e
projetual.

e Histdria e Teoria: Aborda conceitos-chave e criticos relacionados ao Design Grafico.

e Sistemas e Estratégias: Enfatiza o Design Sistémico.

Conforme Plano Pedagdgico do Curso de Design Grafico, a disciplina faz parte do eixo
Sistemas e Estratégias e é antecedido pela de Sistemas e Estratégias 01 - Gestdo de Projetos, que
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trata de maneira mais geral a conducdo de projetos. As disciplinas sao ofertadas desde 2020, apds
a reformulacgdo curricular do curso realizada em 2019 como ilustrado no desenho esquematico da
figura a seguir:

Figura 2- Desenho esquematico da trajetdria do aluno no curso de design grafico e a disciplina ODSE02

ODSES5 . ODDE1

LIB038_
ODMP7 DISCIPLINAS

ODSES Nucleo Essencial Modulares

EIXOS (primeio ano) - ordem a criério o aluno
| Representacdo e Expressao - RE o .

0DMP3 | Métodos e Processos - RE o .
| Histéria e Teoria - HT o .

Sistemas e Estratégias - SE

| Design Aplicado - DA

| Disciplinas Externas - DE

| Disciplinas Optativas - DO &

0DDA6
ODDA7

Fonte: UFPR (2024)
Tendo uma abordagem fortemente pratica e que consiste em seis etapas, focadas em
aspectos do aprendizado e desenvolvimento de projetos em design.

O perfil do aluno nesta disciplina é de iniciante a intermedidrio por se tratar de turmas de
primeiro ano e ja terem passado por disciplinas de gestdo do design e desenvolvimento de projeto
com nocGes bdsicas de projeto em design. No ano em que este estudo foi realizado (2022) , devido
a uma mudanca no curriculo e em virtude de contratempos por conta da pandemia de COVID-19,
houve a participacdo extraordindria de alunos de outros periodos, promovendo uma troca entre
alunos de diferentes niveis, o que enriqueceu a experiéncia.

4.2. Roteiro da disciplina

As aulas de DS foram estruturadas para proporcionar uma experiéncia de aprendizado
pratica e holistica. A disciplina iniciou com aulas expositivas tedricas, incluindo a apresentacdo de
cases. Em seguida foi proposto um briefing, com trés desafios, desenvolvido em parceria com uma
empresa externa a instituicdo estabelecendo um contexto real para os alunos aplicarem seus
conhecimentos. Apds essa fase inicial com a introducdo do conhecimento e briefing com as
empresas, a fase de ideagdo comecou, onde diversas técnicas de criatividade foram utilizadas com
acompanhamento continuo para garantir um processo produtivo. Na etapa seguinte, os alunos
desenvolveram protétipos que representavam suas solugdes, culminando na elaboragdo de
apresentagoes detalhadas.

A aula foi concluida com uma sessao de feedback, onde os alunos receberam comentarios
e sugestdes sobre seus trabalhos, essenciais para o aprimoramento das propostas e o
desenvolvimento continuo de suas habilidades no campo do design de servigos, como pode ser
compreendido na figura a seguir:
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Fonte: Os autores, 2024
Os proximos itens definem com mais detalhes as etapas relevantes que foram introduzidas
acima.

4.3. Briefing e a parceria com empresa

Na fase inicial do projeto a ser desenvolvido pelos alunos, os conteldos tedricos e praticos
foram apresentados e discutidos durante as aulas, bem como as propostas realizadas pela empresa
parceira. Essa etapa foi crucial para fornecer uma base sélida de conhecimento que os alunos
utilizaram nas fases subsequentes. Os conceitos abordados incluem metodologias de projeto,
técnicas de prototipagem, e ferramentas de colaboragao.

Os desafios foram estipulados por meio de uma parceria com uma instituicdo de
treinamento e consultoria empresarial, a qual atende empresas na melhora e monitoramento de
qualidade dos servigcos. A universidade recebe diversas propostas de empresas interessadas em
desenvolver parcerias. Para esta disciplina foi proposto a esta instituicdo como seria o formato da
parceria com os alunos. Eles entdo trouxeram problemas de alta complexidade enfrentados por
eles a serem trabalhados em sala de aula. As propostas foram apresentadas em forma de trés
desafios como segue:

e DESAFIO 1: Como lidar com liderangas que sabem pouco sobre Design de Servico?
Alguns clientes tém dores que podem ser resolvidas com o uso do design, mas eles ndo
sabem do valor do mesmo. Isso dificulta o entendimento de métodos ou a sua aplicagcdo e
gera atrito entre quem estd vivendo o projeto (nivel tdtico) e quem lidera e s6 vé resultados
(via relatdrios) (nivel estratégico).

e DESAFIO 2: Como tornar o tempo em fila de caixa tdo leve que o cliente ndo o sinta passar?
Este é hoje um problema muito comum no varejo, em todo o mundo. A fila é um ponto de
atrito dentro da jornada de compra de uma loja fisica, mas também pode ser uma
oportunidade de criar experiéncias memordveis para clientes, que aumentam sua
fidelidade.

e DESAFIO 3: Como uma industria, que vende via revendas (B2B), pode capturar a
experiéncia do cliente final (B2C)?
O cliente final estd na mdo da loja, do varejo. Assim, acabam néo conseguindo entender
diretamente o que pensa, faz ou sente os clientes, com exce¢to quando estes ligam para o
SAC. Contudo, neste caso, quase sempre é para reclamar.

A turma foi entdo dividida em equipes de modo que cada desafio tivesse mais de um grupo
respondendo. Isso permitiu explorar mais possibilidades para a resolucdo de um desafio. O
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trabalho em equipe buscou promover a diversidade e colaboragdo entre os alunos, e ao mesmo
tempo, uma competi¢do entre os grupos.

1.1.1. Geragao de Ideias

Apds a fase de briefing, os alunos entraram na fase de ideacdo. Durante essa etapa, as
equipes foram incentivadas a pesquisar, explorar e desenvolver conceitos inovadores para seus
projetos. O objetivo foi permitir que cada grupo criasse uma ideia Unica que pudesse ser
concretizada nas fases seguintes. As ideias foram refinadas e avaliadas por meio do protdtipo
realizado na etapa seguinte, tendo em mente o alinhamento com os objetivos do projeto. O
processo de criacdo envolveu ferramentas como brainstorming, brainwriting, mindmaps, personas,
blueprint e discussdes com os professores que acompanharam a disciplina. Também participaram
da disciplina uma aluna de mestrado em estagio de docéncia e um monitor, o que permitiu que as
equipe trocassem ideias com os trés interlocutores e recebessem maior assessoria.

Apds a realizacdo de alternativas e selecdo, uma pesquisa sobre o publico alvo foi realizada.
Essa foi conduzida, incluindo entrevistas com potenciais clientes e com a empresa parceira para
identificar problemas e criar solugdes, o que auxiliou na definicdo das personas do projeto. As
equipes usaram as ferramentas para desenvolver um conceito de servigo, resultando em um
blueprint simplificado e no planejamento da prototipagcdo. Também foram criados mapas do
sistema representando a situacdo existente, mapeando os principais fluxos de informacao,
materiais, aspectos financeiros e de trabalho. As personas foram desenvolvidas com base em
dados demograficos e na literatura, direcionadas aos potenciais usuarios do sistema.As atividades
na fase de ideagao Essas atividades proporcionaram aos alunos uma compreensao da "unidade de
satisfacao" do sistema proposto e do valor central oferecido ao cliente. Eles escolheram técnicas
apropriadas para criar um protétipo inicial de, no geral, baixa fidelidade na fase inicial.

1.1.2. Desenvolvimento dos protétipos

A partir dos materiais desenvolvidos durante a fase de ideagdo, os alunos foram orientados
anteriormente a preparar objetos a serem utilizados na prototipacdao do servico. Também foi
explicado de maneira mais superficial como seria o dia da prototipagem, a qual seria baseada na
blueprint do servico desenvolvida por eles e uma encenacdo dos pontos de contato estabelecidos.
Portanto os objetos deveriam principalmente auxiliar na materializacdo dos pontos de contato e
entendimento das “cenas” como o ambiente do servigo.

As aulas expositivas ocorreram paralelamente ao desenvolvimento do projeto, permitindo
sua evolucdo com contribuicdes tedricas. Foi ministrada uma aula sobre as possibilidades e formas
de conducdo da prototipagem, com énfase nos principais aspectos a serem considerados,
especialmente a sequéncia dos fatos e as pessoas envolvidas no servico como fator de
imprevisibilidade. A aula apresentou a técnica principal a ser utilizada como Service Walkthrough
com o uso de props. Em seguida, os alunos avancaram para a parte pratica, onde aplicaram as
técnicas aprendidas para transformar suas ideias em protdtipos tangiveis. Duas aulas foram
dedicadas especificamente a realizacdo de prototipos. O objetivo dessas aulas foi experienciar a
criacdo de protétipos, permitindo que os alunos desenvolvam habilidades praticas e testem suas
ideias em um ambiente académico, de maneira a orientd-los e de menor controle da empresa
parceira. Durante essas sessOes, buscou-se criar protdtipos que ndo se limitassem aos meios
digitais, mas também incluissem elementos fisicos. Isso favoreceu a interagao entre os membros
da equipe e a aplicacdo de diferentes técnicas de prototipagem.
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No dia do desenvolvimento dos protétipos, de modo geral, a etapa ocorreu nos seguintes
passos. Como parte da preparacdao, foram elaborados previamente os elementos fisicos
necessarios, incluindo a configuragao do ambiente por meio dos prototipos. Porém havia também
materiais, como papeldo, papel e outros props (ex.caixa pequena de papeldo de entrega, sacolas
de compras, carrinho de carga, etc), que poderiam servir de apoio e alternativa, caso fosse
necessario a criagao de novos itens. Em seguida, a encenagao, buscando uma prototipagem a nivel
de sistema, foi baseada na sequéncia do servico desenvolvida por eles com a blueprint na fase
anterior. A prototipagem representou as solugdes conceituais, variando entre baixa e algumas
vezes em fidelidade mista, pois alguns alunos trouxeram protétipos de alta fidelidade de
aplicativos que funcionavam dentro do servigo.

Abaixo a foto mostra um grupo de alunos utilizando o protétipo do aplicativo para tablet
em alta fidelidade, desenvolvido previamente e adaptado com uma moldura em papel3do feita no
dia, representando o display a ser utilizado no ambiente do servico:

Figura 4: Tablet com interface em alta fidelidade adaptado a um display de papelao.

Fonte: Os autores
Na maioria dos projetos foi realizada a teatralizagao simulando cenarios de uso para avaliar
a interacdo do usudrio com o sistema. Isso permitiu a identificacdo de problemas e dificuldades,
coletando feedback e muitas vezes gerando novas solucbes em tempo real. Estas acdes foram
documentadas pelos alunos para detalhar os cenarios, o feedback dos usudrios, as falhas e os
pontos de melhoria. A abordagem estruturada permitiu uma avaliacdo abrangente e a melhoria
continua do sistema em desenvolvimento.

Houveram também uma mistura de técnicas. Alguns alunos tiveram dificuldade de
entender como seria a encenacao do uso de um produto ou servico digital. Em alguns casos foi
sugerido que ao invés de desenvolver um protdtipo do artefato e testar apenas seu uso, fosse
simulado um didlogo feito com o artefato. Na foto abaixo o conceito envolvia um video
apresentado no aplicativo TikTok. O grupo desenvolveu o prop como a interface do aplicativo e
simulou o video dentro da interface com um dos participantes assistindo como usuario do servigo.
Essa forma exagerada do prop, que seria na realidade do servigo final um celular real, se aproxima
mais das técnicas chamadas bodystorm e Magico de Oz. Porém permitiu que os alunos
compreendessem o servico de modo holistico, onde o usudrio esta situado em um lugar real e é

152 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Manaus (AM)



ANA Pesquisa e Desenvolvimento em Design

confrontado com ideias as quais ele quer dialogar. A equipe otimizou entendimento e a
representacdo passo a passo em plataformas digitais, promovendo um ambiente colaborativo
onde ideias podem ser compartilhadas e correcGes nos roteiros sao facilitadas através das técnicas.
Além disso, utiliza uma prop do celular para visualizar e consolidar as concepgdes antes de iniciar o
desenvolvimento do protdtipo final, assegurando uma maior fidelidade ao produto final.

Figura 5 - Storyboard resultante de técnicas mistas e Prop simulando a interface do aplicativo

Contetdo perfeito para vocé que
deseja entender porque sua
empresa nao vai pra frente

3 Motivos para conhecer mais
sobre o design de servigos

1. Seu atendimento ndo é dos 2. Seus fundiondrios estao 3. Gostaria de dar um up no seu
melhores sobrecarregados negbcio mas ndo sabe como

Fonte: Os autores

As fotos foram entdo utilizadas para a montagem de storyboards o qual podem ser vistos
também como protétipos porém possuem um objetivo mais comunicativo do que de avaliacdo ou
exploracdo de ideias. Conforme programa geral da disciplina, a etapa de prototipagem ocorreu
aproximadamente em um terco final do periodo de desenvolvimento antes da entrega final, onde
houve o refinamento do conceito do servico por meio dos insights gerados. Abaixo exemplos da
atividade realizada em aula com registro fotografico e parte dos materiais entregues pelos alunos
em forma de Storyboards, que também registram as atividades com encenacdo e o uso de props.
Como é possivel conferir nas figuras, essa etapa foi utilizada para analisar as relagées dos usudrios
com os ambientes, auxiliando no refinamento da proposta de design de servico, bem como na
testagem e aprimoramento das hipdteses iniciais. Além disso, o registro das cenas permitiu a
montagem dos storyboards, os quais foram utilizados para comunicar os resultados do projeto.

A figura 6 apresenta parte de um storyboard de uma das equipes que abordou o desafio 2
de como tornar o tempo em fila mais leve. A solug¢do gerada foi um aplicativo, e a prototipagem
permitiu que os alunos entendessem que o contexto e o sistema do servigo vao além do uso do
produto ou servigo digital.
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Figura 6 - Storyboard resultante da service walkthrough utilizando props como cartaz e celular
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tarde quando
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Fonte Autores, 2024

Na Figura 7 e 8 (abaixo), com o storyboard resultante da service walkthrough utilizando o
cartaz e o celular como props, os alunos puderam verificar o fluxo da tarefa, o contexto de uso e a
hierarquia das informacdes relevantes para o usudrio. A figura 8 mostra o storyboard apresentado
por uma equipe para o desafio 2. Um dos props contém a interface do aplicativo em forma de
wireframe feito com post-its.
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Figura 7 - Storyboard resultante da service walkthrough utilizando props com wireframes dos menus do aplicativo e
totem digital.

Fonte: Autores, 2024
As figuras 7 e 8 ilustram a evolucdo do projeto em duas etapas cruciais. A figura 7 apresenta
um storyboard que integra props e simulacdes de interacdes, utilizando a técnica de service
walkthrough para explorar e validar as hipdteses do projeto em um contexto pratico e tangivel.
Esse método permitiu avaliar a funcionalidade das ideias concebidas, identificando possiveis
ajustes e melhorias antes de avancar para a fase seguinte.

Figura 8: Storyboard feito utilizando fotos dos props e ensaios de interagdes entre objeto fisico e meios digitais.

STORYBOARD
EM FOTOS

4. INICIO JORNADA

Ocorre s6 uma vez

2. DESCOBRIR

0 consumidor comprou uma geladeira 0 consumider encontra um feedback Ele acha uma loja parceira, realiza a Abre o app e faz os desafios iniciais,
mas teve uma experiéncia ruim, esta positivo sobre a experiéncia de compra compra e recebe o produto com o QR aprendendo sobre o produto. Dé o
procurando por uma experiéncia melhor. com a marca X e seu app. Code para o registro feedback sobre a compra e a experiéncia.

Fonte: Autores, 2024

Abaixo, a figura 9 apresenta parte do protétipo de alta fidelidade de um dos grupos
realizado para a entrega final. O foco foi a criacdo de um modelo mais detalhado e préximo do
produto final, incorporando a identidade visual e as telas essenciais para o funcionamento
completo do servico. Esse protétipo de alta fidelidade serviu para refinar ainda mais o projeto,
proporcionando uma visualizacdo mais completa e clara de como o produto digital final se
comportard e garantindo a integracdo de todos os elementos fundamentais para a experiéncia do
usuario.
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Figura 9- prototipo em alta fidelidade da interface do aplicativo a ser usado no servico digital
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Fonte: Autores, 2024
Figura 10 apresenta uma situacdo de prototipagem realizada, onde os alunos simulam dois
cendrios distintos: um positivo e outro negativo. No cendrio positivo, o sistema é testado em
condicOes ideais, permitindo que os alunos observem como ele deve funcionar sem interferéncias
ou problemas. No cenario negativo, o sistema é colocado sob situacdes adversas e desafios,
ajudando a identificar falhas, limitacoes e dreas que necessitam de melhorias.

Figura 10: Ensaio das interagGes perante situagdes positiva e negativa

\~/ Situagdo positiva

ity

Apds a uscolha sla foz o
e P o s cliente.

‘empresa e escolhe um aparetho. Vinaliza.

Oatendente embala o

Fonte: Autores

O objetivo dessas simulagdes foi duplo. Primeiro, permite uma avaliagcdo abrangente do
sistema em desenvolvimento, fornecendo insights sobre seu desempenho e funcionalidade em
diferentes situagGes. Segundo, facilita a proposicdo de melhorias baseadas nas observagbes e
dados coletados durante os testes. Ao realizar esses testes, os alunos conseguem compreender
melhor o comportamento do sistema diante do usudrio. Eles observam como o usuario interage
com o sistema, quais dificuldades enfrentam, e quais funcionalidades sdao mais apreciadas ou
menos intuitivas. Com essas informacgdes, eles podem apontar possiveis melhorias que tornam o
sistema mais eficiente, user-friendly e robusto. Além disso, essa abordagem pratica e detalhada
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prepara os alunos para desafios reais no desenvolvimento de sistemas, ensinando-lhes a
importancia de testes abrangentes e itera¢do continua para o sucesso de um projeto.

A Figura 11 mostra parte da service walkthrough realizada pelos alunos e a situacdo da
atividade na sala de aula, que proporcionou o aprimoramento da proposta. A Cena mostra a
finalizagdo de uma jornada de compra com a interagdo entre os atendentes de clientes, visando
uma maior fidelizacdo e empatia. A atividade permitiu a colaboracdo, inclusive entre grupos,
promovendo conexdes e aprendizados adicionais. Essa dinamica colaborativa facilitou a troca de
ideias e experiéncias, enriquecendo o processo de aprendizagem e a evolugao do projeto. Abaixo

Figura 11: Cena da service walkthrough da finalizagdo de uma jornada de compra.

Por fim, ambas saem satisfeitas do estabelecimento, Apés pagar pelo
produto, a mie e a crianga saem da loja com tranquiidade!

Fonte: Autores

Durante a atividade, os alunos puderam simular cendrios reais, o que ajudou a identificar
pontos fortes e areas de melhoria em suas propostas. A interacdo entre os diferentes grupos
incentivou uma diversidade de perspectivas e solugdes inovadoras, contribuindo para um
entendimento mais abrangente dos desafios enfrentados no design de servigos. Além disso, a
atividade permitiu que os alunos aplicassem os conceitos tedricos na pratica, solidificando seus
conhecimentos e habilidades. O ambiente de sala de aula tornou-se um espac¢o de experimentagao
e aprendizado ativo, onde cada participante teve a oportunidade de aprender com os outros e
aprimorar suas proprias abordagens.

De um modo geral, o passo a passo da realizagdo da prototipagem se deu primeiramente,
com a elaboragcdo dos objetos de cena, conhecido como "prop", baseados na blueprint
desenvolvida na fase de ideacdo. Em seguida, ocorreu o estabelecimento da cena, onde todos os
elementos sdao posicionados de acordo com a narrativa desejada, posicionado os pontos de
contato, que sdo os pontos de interacdo chave no prototipo. Entdo é realizada a encenacgao e a¢ao
de conferéncia, onde os elementos criados sdo utilizados para validar e testar as hipéteses do
projeto. A Figura 12 apresenta esse passo a passo:
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Figura 12: Passo a passo da prototipagem
o =

Fonte: Autores

Durante a aula os alunos realizaram fotos das cenas principais para desenvolver o storyboard para
a apresentacdo final. Todo o processo de prototipagem foi documentado por meio de videos pelos
alunos e analisado em conjunto. Essa etapa foi fundamental para a reflexao e melhoria continua, e
também serviu como base para a avaliacdo e entrega final do projeto. Os registros detalhados
incluem descricbes dos protdtipos, feedback durante a validacdo, e licdes aprendidas. Esses
documentos compdem a entrega da proposta de servico e sdo utilizados para a proposicao final do
servigo.

1.1.3. Criacdo de Elementos Fisicos (props) e a service walkthrough

Um dos inputs cruciais nessa fase foi a exigéncia de que cada equipe desenvolvesse
elementos fisicos para apoiar o processo de prototipagem. Esses elementos englobam desde
modelos cénicos (como a interface do tiktok) até modelos simplificados e outros materiais fisicos
que facilitassem a validacao e experimentacao das ideias propostas. A criagdo desses props fisicos
nao apenas permitiu aos alunos explorarem suas solu¢des de maneira pratica e tangivel, mas
também promoveu uma compreensdo profunda dos desafios e oportunidades inerentes ao
projeto. Esta abordagem hands-on foi essencial para consolidar conceitos abstratos em solugdes
concretas, preparando melhor as equipes para as etapas subsequentes do desenvolvimento do
projeto, promovendo uma melhor compreensao dos desafios e oportunidades.

A abordagem conhecida como "service walkthrough" se baseia na jornada do servico (no
caso aqui a blueprint) e visa alcancar o mais alto nivel de prototipagem de servicos,
proporcionando uma compreensdo detalhada dos diversos pontos de contato em agdo com
artefatos e atores nos diferentes contextos de servico. Essa metodologia envolve a criagdo do
"cendrio" de servico, também conhecido como servicescape, onde os props sao aplicados para
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simular situacdes reais. Nele, pessoas reais desempenham papéis especificos dentro do conceito
desenvolvido, que podem incluir os proprios designers ou até mesmo atores profissionais,
potenciais clientes, prestadores de servigos buscando maior realidade.

Os props utilizados podem representar partes do ambiente e produtos especificos, mas
também incluem itens ndo diretamente relacionados a artefatos do servico, como perucas,
fantasias, balGes de fala fisicos e exacerbacdes que ajudam na dindmica da representacdo
(Petrecca, 2021). A interacdo com props permite aos participantes visualizar ou atribuir significados
através da imaginacdo e compreender melhor os aspectos definidos do projeto (Petrecca, 2021).

Essa abordagem ndo sé facilita a visualizacdo e experimentacdo do servico em um ambiente
controlado, mas também enriquece o processo criativo ao incorporar elementos fisicos que
estimulam a participacdo ativa e a reflexdo sobre as solucGes propostas.

5. Discussao

A pesquisa identificou que a prototipagem foi utilizada como ferramenta central para o
aprendizado dos alunos, proporcionando diversos beneficios que foram fundamentais para o
desenvolvimento de suas competéncias em design. Abaixo sao apresentados seis pontos principais
de aprendizados promovidos pela aplicacdo da prototipagem a nivel de sistema do servico em sala
de aula:

a. Aplicagdo Pratica dos Conceitos Tedricos: A prototipagem permitiu que os alunos
transcendessem a teoria, experimentando na pratica os conceitos aprendidos em sala de aula. A
construcdo de protétipos funcionou como um meio de materializacdo e verificacdo das hipoteses
de design e dos modelos tedricos, oferecendo uma compreensdo mais profunda dos principios
discutidos. Ao transformar ideias abstratas em objetos tangiveis ou sistemas interativos, os
estudantes conseguiram visualizar e avaliar a eficacia de suas solugdes.

b. Testar e Refinar Ideias: Durante a fase de prototipagem, os alunos tiveram a
oportunidade de criar versdes preliminares de suas propostas e conferir como testes praticos. Este
processo iterativo permitiu a identificacdo de problemas e a experimentacdo de diferentes
abordagens para refinamento das ideias. Por meio de ciclos continuos de feedback e ajuste, os
protétipos foram gradualmente aperfeicoados, resultando em solu¢des mais robustas e funcionais.

c. Feedback Colaborativo: A atividade da prototipagem propiciou uma dinamica de
feedback constante, onde os alunos puderam compartilhar seus protétipos com colegas e
professores. Este intercdambio de opinides e sugestdes ndo apenas validou a eficacia das solugdes
propostas, mas também incentivou uma cultura de colaboracdo e aprendizagem conjunta. O
feedback recebido foi crucial para identificar pontos fortes e dreas de melhoria, promovendo uma
evolucao continua dos projetos.

d. Desenvolvimento de Habilidades de Comunicagdao: Apresentar prototipos exigindo que
os alunos articularem suas ideias de maneira clara e persuasiva. Explicar a légica por tras de suas
solucdes, demonstrar funcionalidades e argumentar em favor das escolhas de design contribuiu
significativamente para o desenvolvimento de habilidades de comunicagdo. A capacidade de
transmitir conceitos complexos de forma acessivel é essencial para designers, especialmente
guando trabalham em equipe ou interagem com stakeholders.
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e. Fortalecimento do Trabalho em Equipe: A construgdo de protdtipos frequentemente
envolveu a colaboracdo entre os membros das equipes, necessitando a divisdo de tarefas e a
integracao de diferentes competéncias. Este processo reforgou as habilidades de trabalho em
grupo, promovendo o desenvolvimento de estratégias de coordenacgao, resolugdo de conflitos e
sinergia entre os participantes. O trabalho conjunto na prototipagem fomentou um ambiente de
apoio mutuo e responsabilidade compartilhada, preparando os alunos para o trabalho
colaborativo em contextos profissionais.

f. Preparagdo para Desafios Reais: Ao engajar-se na prototipagem, os alunos enfrentaram
desafios semelhantes aos que encontrardo em ambientes profissionais, como a necessidade de
iterar rapidamente, adaptar-se a limitacdes técnicas e considerar feedback de multiplas fontes.
Essa experiéncia pratica foi instrumental em preparar os estudantes para os desafios do mundo
real, aprimorando suas habilidades de resolucdo de problemas e adaptabilidade.

Em resumo, a prototipagem desempenhou um papel vital na integracdo da teoria com a
pratica, facilitando o aprendizado ativo e o desenvolvimento de uma ampla gama de competéncias
essenciais para o sucesso na area de design. Por meio deste processo, os alunos puderam
experimentar um ciclo completo de criacdo, avaliacdo e refinamento, que é fundamental para a
formacdo de designers capazes de conceber e implementar solugdes eficazes em cenarios
complexos.

6. Conclusao

A prototipagem em design de servigos pode ser definida como uma técnica na qual partes
interessadas utilizam o teatro para criar ou representar ideias sobre as interacdes e configura¢des
em torno de uma determinada experiéncia (Buchenau; Suri, 2000). O artigo compara este estudo
de caso com as principais diretrizes e heuristicas identificadas na literatura, sugerindo caminhos
para outros professores interessados em adotar a ferramenta em sala de aula.

Este estudo oferece insights para o ensino de design de servicos, demonstrando a
importancia da prototipagem como ferramenta de aprendizagem. Os resultados indicam que a
prototipagem é uma ferramenta essencial para o ensino de design de servicos, pois permite que os
alunos coloquem em pratica seus conhecimentos e recebam feedback em tempo real,
contribuindo para o desenvolvimento de habilidades profissionais. Recomenda-se que outras
pesquisas sejam realizadas para explorar diferentes métodos e abordagens de prototipagem no
contexto da educacao.

Um dos desafios relacionados a prototipagem na drea de servicos reside na necessidade de
dominar diversas formas de criar protdtipos em cada tipo de projeto ou etapa especifica do
processo. Cada desafio demanda uma abordagem Unica de prototipagem, e isso requer que os
designers e suas equipes disponham de um repertério diversificado de técnicas e possibilidades de
prototipos (Blomkvist & Holmlid, 2010).

Além disso, varias situacGes demandam que os individuos envolvidos nos testes consigam
lidar com diferentes niveis de abstracdo para avaliar protétipos com diversos graus de fidelidade. E
crucial que, em cada tipo de prototipagem ou nivel de fidelidade, os objetivos do protdtipo
estejam claramente definidos em relagcdo ao que estd sendo avaliado e validado (Stickdorn &
Schneider, 2010).

Assim, os designers responsaveis pela conducdo dos protdétipos devem possuir um
conhecimento aprofundado sobre as limitagdes e potencialidades das ferramentas de
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prototipagem em cada modalidade. Dessa forma, é possivel assegurar que os resultados sejam
eficientes e relevantes para o projeto como um todo (Tassi, 2009).

Em sintese a prototipagem ajuda principalmente nos seguintes itens:

e Conhecimento Sélido: Fornecer aos alunos uma base tedrica sélida sobre os principios e
praticas da prototipagem de servicos.

e Ambiente Ativo: Criar um ambiente de aprendizagem ativo e colaborativo que incentive a
experimentacao, a criatividade e o trabalho em equipe.

e Técnicas Diversas: Utilizar diferentes técnicas e ferramentas de prototipagem para atender
as diversas necessidades dos projetos.

e Feedback Construtivo: Oferecer feedback construtivo aos alunos para ajuda-los a
aprimorar seus prototipos e habilidades.

e Integragdo no Processo: Integrar a prototipagem em todas as etapas do processo de
design, desde a concepcao até a implementacdo do servico.

A pesquisa demonstra que a Prototipagem em Design de servicos é uma ferramenta
promissora para o ensino e aprendizagem em disciplinas de graduacdo e necessita de diversos
estudos para aprofundar o conhecimento sobre essa metodologia e desenvolver protocolos mais
eficazes para sua implementacdo em sala de aula.

Disciplina vem para alunos muito imaturos no curriculo e poderia aproveitar mais o
potencial do conteudo se vier a ser ofertada para alunos mais avancados, pois requer
conhecimento de diversas fontes de habilidade e capacidades.

Neste ano especifico, por conta dos varios periodos misturados, os projetos apresentaram
resultados varidveis em termos de complexidade e aplicabilidade das solugdes. Essa descoberta
reforca a ideia de que disciplinas com cardter multifatorial e projetos complexos sdo mais
adequadas para os anos mais avang¢ados do curso.

Um fator que contribuiu para o empenho dos alunos foi a parceria estabelecida com uma
instituicao fora da universidade, que trouxe desafios mais auténticos e ao mesmo tempo impds
limitacBes reais. Isso promoveu a experiéncia de lidar com um ambiente menos controlado do que
a sala de aula tradicional. Por um lado, o ambiente ndo controlado cria algumas dificuldades, mas
ao mesmo tempo permite aos alunos vivenciar os desafios de trabalhar em situacdes reais.

A atividade demonstrou que a prototipagem a nivel de sistema do servico, especialmente
através da utilizacdo de props (aderecos de teatro), ajudou na rdpida identificacdo de aspectos
importantes em novos conceitos gerados pelos alunos, e também a explorar alternativas e criar um
entendimento compartilhado entre os participantes. A atividade de prototipagem revelou
possiveis problemas de projeto nao identificados e proporcionou um ambiente imersivo de
aprendizagem colaborativa e interativa. A pesquisa demonstra que a prototipagem é uma
ferramenta essencial no ensino de design de servicos, reduzindo riscos e incertezas, melhorando a
qualidade ndo sé do servico mas também de produtos envolvidos no design, assim como
promovendo habilidades de comunicacdo, trabalho em equipe e compreensdo do projeto. A
experiéncia contribuiu para um aprendizado mais profundo e realista, alinhando-se com os
objetivos educacionais da disciplina.
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