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Resumo

Com uma abordagem centrada no usudrio, o Design de Servicos visa a criacdo de experiéncias
positivas, a coparticipacdo e o mapeamento da jornada do cliente. Assim, ao integrar seus
conceitos no desenvolvimento de servicos de arquitetura, os escritérios tém possibilidade de
melhorar a qualidade de entrega de seus projetos, além da implementacdo de processos de
elaboragdao mais integrados com o cliente. Este artigo tem como finalidade explorar e analisar a
intersecdo entre Design de Servicos nos Servicos de Arquitetura, focado na colaboracdo
interdisciplinar no contexto dos escritorios de arquitetura. Obteve-se andlise da integracdo dessas
disciplinas no amadurecimento dos servicos oferecidos, destacando a compreensao dos principios
e praticas de ambas as areas para uma entrega de sucesso. Além de validar a importancia da
colaboracao efetiva dos steakholders para garantir atender as expectativas dos usuarios; agregar
valor aos servicos e validar o Design de Servigco como ferramenta para fomentar a lucratividade.

Palavras Chave: Design de Servico, Arquitetura, Interdisciplinaridade e Servico de Arquitetura.

Abstract

With a user-centered approach, Service Design aims to create positive experiences,
co-participation, and map the customer journey. By integrating these concepts into the
development of architectural services, firms have the opportunity to enhance the quality of project
delivery and implement more integrated design processes with clients. This article aims to explore
and analyze the intersection of Service Design in Architecture Services, focusing on interdisciplinary
collaboration within architectural offices. It will examine how integrating these disciplines matures
the services offered, emphasizing understanding the principles and practices of both areas for
successful delivery. The article will also discuss the importance of effective stakeholder
collaboration in meeting user expectations, adding value to services, and validating Service Design
as a tool to foster profitability.

Keywords: Service Design, Architecture, Interdisciplinary, and Architectural Services.

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


mailto:delasarq@gmail.com

ANA Pesquisa e Desenvolvimento em Design

1 Introdugdo

De acordo com Melhado e Grilo, a partir dos anos 2000, o setor de projetos tem passado
por significativas mudangas no cenario competitivo, sobretudo se tratando da construgdo civil e/ou
de projetos de arquitetura e interiores. Os desafios enfrentados pela sociedade contemporanea
demandam uma mudanca de paradigmas sobre como responder a essas questdes através das
areas do Design e da Arquitetura e Urbanismo (Unanue, 2021). Algumas dessas mudancas mais
significativas sdo impulsionadas por uma série de fatores externos que estdo transformando a
forma como os profissionais atuam e como os projetos sdo concebidos e executados. Além do
mais, essas mudancas sdo reflexos ndo apenas das evolucdes tecnoldgicas, mas também as
demandas do mercado por novas abordagens e tipologias de servicos oferecidos pelos arquitetos e
empresas do setor.

Como exemplo mais perceptivel do avango da tecnologia e sua crescente integracdao nos
processos de design e construcdo, as ferramentas de interacdo como BIM (Building Information
Modeling), realidade virtual e impressdo 3D estdo revolucionando a maneira como as empresas
concebem e apresentam seus projetos, permitindo uma visualizagao mais detalhada e precisa das
ideias e uma maior eficiéncia na comunicacdo com os clientes e demais stakeholders. Como
consequéncia da pandemia da COVID-19 também, a globalizagdo e a internacionaliza¢do dos
mercados tém ampliado as oportunidades para empresas de arquitetura, que agora podem
encontrar demanda de projetos em diferentes regides (online), o que exige uma maior
adaptabilidade por parte dos profissionais.

Diante do cendrio apresentado, de constantes transformacgdes, esses profissionais precisam
estar atentos as tendéncias e as demandas do mercado, buscando se atualizar e se adaptar as
novas realidades para continuarem competitivos. Além de oferecer solu¢des de qualidade aos seus
clientes, podendo variar desde a especializacdo em nichos especificos de mercado até a adocdo de
novas abordagens e modelos de negdcio, como o desenvolvimento de novos servigos. O design de
servicos tem emergido como uma abordagem fundamental para melhorar a experiéncia do usuario
em uma variedade de contextos, incluindo o ambiente construido. Essa interse¢ao entre o design
de servicos e o desenvolvimento de novos servicos de arquitetura tem sido relevante,
especialmente no contexto dos escritdrios de arquitetura. De acordo com Francis D. K. Ching e
Jarzombek (2015), os arquitetos devem estar atualizados sobre as ultimas tendéncias em
tecnologia, materiais e métodos construtivos, bem como considerar principios de sustentabilidade
e resiliéncia em seus projetos.

Com a crescente demanda por servicos ageis, dindmicos e que atendam as necessidades de
diferentes usuarios/clientes em espacos interiores funcionais e esteticamente atraentes, surge a
necessidade de uma abordagem mais integrada que leve em consideragdo tanto os aspectos fisicos
guanto a experiéncia entregue ao usudrio durante o processo. Este artigo investiga a relacdo entre
o design de servicos e arquitetura, buscando entender como essa integracdo pode ser benéfica
para empresas de arquitetura. Este estudo adota uma abordagem qualitativa, baseada em revisdo
de literatura. Foram consultados artigos académicos, livros e outras fontes relevantes para
compreender a relacdo entre o design de servicos e o desenvolvimento de servigos para escritérios
de arquitetura, com foco em projetos de interiores.

O design de servigos ajuda a criar novos servigos e a melhorar aqueles ja existentes, de

maneira a fazé-los mais Uteis, utilizaveis e desejaveis para os consumidores e eficientes e
eficazes para as empresas. (MORITZ, 2005).
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2 Analise da Literatura

Atualmente, a relacdo entre arquitetura de interiores e o design de servico ainda é um
tema pouco explorado no Brasil, com escassas publicacdes de peso académico tratando das
questoes, das teorias e dos processos relativos a area. (Unanue, 2020). Uma revisdo da literatura
foi feita com intuito de levantar a bibliografia existente que articula aplicacdo de principios e
ferramentas do design de servico e a arquitetura, sobretudo arquitetura de interiores, buscando
encontrar material de pesquisas ja existente para mapear os temas trabalhados e locais onde é
possivel obter mais estudos sobre a interdisciplinaridade.

Sendo parte de um trabalho de pesquisa de mestrado, que tem como objetivo futuro a
analise complexa da interdisciplinaridade do Design de Servico e a arquitetura, foi utilizado para
essa revisdo as questdes de pesquisa utilizada na dissertacdo: “Como é possivel utilizar design de
servico para melhorar empresas de servicos de arquitetura? ” Dessa forma, o Protocolo de
Pesquisa inicialmente utilizado para a revisdo da literatura, tem como objetivo principal a selecdo e
apresentacdo das publicacdes disponiveis sobre o tema principal utilizando os critérios basicos
descritos no Quadro 01.

Quadro 1 - Protocolo de Pesquisa.

Critérios Contetdo

Objetivo da pesquisa Analise de conteudo existente que relacione o design de
servico com a arquitetura, sobretudo de interiores, com
intuito de levantar e mapear melhores ferramentas que
auxiliem pequenas empresas de arquitetura na criagdo de
melhores servigos e produtos com enfoque na experiéncia
do usudrio.

Tema da Pesquisa Acredita-se que o design de servigos possa romper com as
metodologias tradicionais e melhorar a qualidade dos
processos, visando a valorizagdo da experiéncia dos
usuarios e a inovacgdo do produto oferecido. “O design de
servicos ajuda a criar novos servigos e a melhorar aqueles ja
existentes, de maneira a fazé-los mais Uteis, utilizaveis e
desejaveis para os consumidores e eficientes e eficazes para
as empresas. ” (MORITZ, 2005)

Design de Servico
Arquitetura
Interdisciplinaridade
Servigo de Arquitetura

Palavras-chave

Fonte: prépria autora, 2024.

Utilizando como base de dados primarios o site Scopus foram catalogados artigos e
publicacOes, desde sua data de criacdo até 2023, com strings de busca inicial e que estejam
relacionados com o tema. Bibliografias e listas de referéncias utilizadas nos artigos estudados
foram pesquisadas para identificar materiais relevantes adicionais. Para uma selecdo de trabalhos,
foram adotadas estratégias de busca (filtros) para refinar os trabalhos realmente pertinentes a
pesquisa (palavras chave, area de pesquisa, ano, idioma, acesso ao trabalho). Ao final foram
considerados validos para a andlise os trabalhos cujo titulo, resumo e conclusao eram significativos
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ao estudo, sendo descartados os que fugiam ao objetivo proposto, ou em duplicata. Seguindo as
etapas para andlise do conteldo obtido a partir do Protocolo de Pesquisa, baseado em filtros aos
critérios de inclusdo e exclusdo, 31 trabalhos extraidos do site (Scopus) foram listados e passaram
para andlise dos conteudos propostos. Além desses foram acrescentadas 9 publicacdes extras.

Afim um uma anadlise qualitativa do material existente sobre o tema estudado, foram
utilizados como critérios de qualidade e validade metodolégica, para esse total de 40 trabalhos,
aplicando 3 filtros de classificacdo, onde foram incluidos ou excluidos trabalhos levantados. Ao
final, dos trabalhos excluidos, ndo foi possivel termos acesso ao texto completo de 3 trabalhos
selecionados, e 26 trabalhos, apds andlise do contelddo da introducdo e conclusdo, entendeu-se
gue ndo se tratava dos temas estudados na pesquisa (na sua maioria, tratava de design de servico
voltado para tecnologia da informacdo, interfaces, gestdo de processos, modularidade e
arquitetura da computacao).

Com a finalidade de mapear os ultimos trabalhos selecionar da etapa anterior, todos
manuscritos extraidos foram agrupados e organizados para andlise do conteudo, referéncias e
bibliografia utilizada. Partindo do pressuposto que a coleta de dados é ter compreensdo da
relevancia do tema e analise de fato de como a interdisciplinaridade do tema tem sido abordada (e
definida), termos que tem sido usado e como encontramos materiais pertinentes a pesquisa
durante os anos, para a leitura dos textos, foi possivel extrair dados.

2.1 Analise dos dados

Em suma, o objetivo dessa revisao foi explorar o estudo de design de servicos como uma
abordagem multidisciplinar, como se apresenta na literatura, relacionando-o as suas metodologias
e ferramentas de modo interdisciplinar, sobretudo na arquitetura. O comportamento e a maneira
que o uso de termos pertinentes e definicdes sao usadas e material existente sobre a unido dos
temas tem sido estudado, e a sua relevancia para estudos académicos. E posteriormente a sua
aplicabilidade no dia a dia como estrategicamente, a fim de trazer resultados econdémicos aos
espagos corporativos.

Analisando o perfil de pesquisadores com publicacdes do tema no Brasil especificamente,
pode-se perceber uma demanda da Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF), onde tem-se o
Programa de Pds-graduacdo de Ambiente Construido, assim como o Grupo de Pesquisa Agora,
onde investiga inova¢des na metodologia e no ensino de projeto, histéria e teoria, e a associacao
pioneira entre design de servigos e espago. Com pesquisas nas areas de arquitetura e urbanismo e
Design de Interiores, com énfase em Ensino, Projeto e Teoria desde o inicio de 2018, o tema
espaco no design de servicos vem sendo investigado no ambito da graduacdo (em projetos de
iniciacdo cientifica) e na pds-graduacdo (em dissertacdes de mestrado), onde encontram-se
publicacGes sobre os temas mencionados. Atualmente (2020) com trabalhos que buscam dar
continuidade as pesquisas anteriores e explorar possibilidades de utilizacdo dos métodos e
ferramentas do design de servico aliados ao ensino da pratica projetual em arquitetura e
urbanismo (Unanue, 2021). Uma literatura pertinente a pesquisa de mestrado como fonte
secunddria de conteudo e referéncias, mantidas na revisdo da literatura analisada no primeiro
momento.

3 Conceitos
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3.1 Design de Servigo

O design de servico tem se destacado como uma abordagem fundamental para melhorar a
qualidade e a eficiéncia desses servicos oferecidos por empresas. Sinalizando que ainda assim é
uma perspectiva pouco encontrada dentro de empresas de arquitetura, pequenos escritdrios como
exemplo. Como define Ruffo (2017), o design de servico é a disciplina de criar, repensar ou
reinventar as atividades prestadas para os clientes internos e externos, acessando e modificando
as intera¢cdes humanas para produzir uma experiéncia satisfatéria a todos os envolvidos. E uma
abordagem que visa criar experiéncias memoraveis e eficazes para os usudrios de um servico
(Stickdorn & Schneider, 2014), envolve a identificacdo das necessidades e desejos dos usudrios, a
criacdo de jornadas do usudrio e a prototipagem iterativa para melhorar a qualidade do servico.
Apresenta-se, portanto, como uma ferramenta capaz de auxiliar na melhoria da experiéncia de
seus usudrios, uma vez que entende as demandas de todos os envolvidos e encontra solucdes
positivas/inovadoras relacionadas ao uso do espaco (Pinheiro, 2015).

Servigos dificilmente conseguem ser padronizados, pois sdo jornadas que precisam ser
vivenciadas para poderem ter seu valor e performance avaliados. Dependem da integragdo
de diversos stakeholders (gestores, funcionarios de linha de frente, funcionarios de

retaguarda, usuarios e até interfaces ndo-humanas) sendo produzidos conjuntamente por
eles e simultaneamente ao atendimento do usuario (UNANUE, 2020).

Sobretudo, Unanaue (2021) aponta que as pesquisas anteriores e o debate em design de
servico sempre incluiram como ponto principal o usuario e os aspectos relacionados a sua
experiéncia com o servico, portanto, métodos de criagdao de solugdes como o co-design e o design
participativo fazem parte do repertdrio de criagdo em design de servico. Para Stickdorn e
Schneider (2014), o design thinking de servigos é composto por cinco principios basicos, os quais
serdao usados como base tedrica no artigo: a centralidade no usudrio que preconiza que todos os
servicos sejam pautados pelo olhar do cliente; co-criativo que pressupde que todos os
stakeholders devem estar incluidos no processo; sequencial, uma vez que compreende 0s servicos
como parte de uma sequéncia de agdes inter-relacionadas; evidente partindo do pressuposto que,
embora intangiveis, os servicos sejam visualizados como artefatos fisicos; e holistico, o que atribui
uma visdo geral ao ambiente de um servi¢co. Dessa forma, podemos entender que o design de
servico, ao combinar a légica pragmatica da gestdo dos servicos com o viés humanistico do design,
seja capaz de promover experiéncias focadas nos usuarios e a consequente melhoria do ambiente
construido (Unanue, 2020).

Dessa forma, o design de servico pode desempenhar um papel crucial na diferenciacdo de
uma empresa e no seu amadurecimento quanto a entrega de produtos e servicos. Os escritorios
de arquitetura tém a responsabilidade de projetar espacos que atendam as necessidades
funcionais, estéticas e emocionais dos usudrios finais. O desenvolvimento de servicos de
arquitetura envolve a compreensao das necessidades dos clientes, a criacdo de espacos que
atendam a essas demandas e a entrega de uma experiéncia satisfatéria aos usudrios finais. Ao
integrar os principios do design de servico para o desenvolvimento dos processos internos da
empresa de modo geral, é possivel que sejam criados modelos de negdcios que vao além da
entrega de espacos funcionais e dentro das necessidades e expectativas.

3.2 Servigo na Arquitetura

Conforme cita Enio Padilha (2013), nas escolas de arquitetura, especialmente nas publicas,

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



ANA Pesquisa e Desenvolvimento em Design

os futuros arquitetos ndo sdao formados por empreendedores e sim por funcionarios publicos. Ndo
ha histérico de disciplinas ou matérias que auxiliem ou fornecam base tedrica de gestdo
empresarial, empreendedorismo ou ferramentas de administracdo. Basicamente, o processo de
gerenciamento nem é ensinado, ou muitas vezes nem se escuta este termo durante o curso de
arquitetura. (Dorneles, 2016).

Servicos de arquitetura, inserido no contexto estudado (de escritérios de arquitetura e
projetos), abrange diversas atividades e processos com o intuito de conceber, desenvolver, planejar
e executar espacos alinhados as preferéncias e expectativas do cliente: um projeto. Segundo o
Instituto dos Arquitetos do Brasil (IAB) a definicio de projeto é: (..) intento designio,
empreendimento e, em acepc¢do, um conjunto de acles, caracterizadas e quantificadas,
necessarias a concretizacdo de um objetivo. Embora este sentido se aplique a diversos tipos de
atividade, em cada um deles o projeto se materializa de forma especifica.

Certos aspectos especiais da resolucdo de problemas podem ser identificados no contexto
do design. Essas caracteristicas tém uma influéncia sobre como designers e arquitetos abordam o
projeto de servicos (Holopainem, 2010). No desenvolvimento de cada projeto de arquitetura, mais
especificamente, sdo levados em conta ndo apenas aspectos gerais fisicos do ambiente, mas
também andlises de contextos culturais, sociais, econémicos e ambientais para atender as
necessidades dos clientes e usuarios. Ele engloba a elaboracdo de programas de necessidades,
estudos de viabilidade, desenvolvimento de conceitos, elaboracdo de desenhos técnicos e
acompanhamento da execuc¢do da obra. O Servico de arquitetura é definido como um processo
criativo e colaborativo que combina conhecimentos técnicos, artisticos e cientificos para
transformar ideias em realidade construida (Groat e Wang, 2013). Desse modo, Unanue, Botelho e
Souza (2020), apontam elaboracdo do espac¢o deve ser coerente com o impacto emocional que se
pretende promover a quem ird vivenciar o espaco, considerando diversos fatores que influenciam
a experiéncia do usudrio, ainda que, em primeiro momento o aspecto visual seja o elemento
imediato a ser captado.

Arquitetura de Interiores, nesse contexto dos servigcos oferecidos, constitui uma disciplina
gue visa a concepcao de espacos internos prioritariamente. Assim, pode-se caracterizar por uma
metodologia que une elementos arquiteténicos, de design e de planejamento espacial para criar
ambientes. No ambito dos escritérios de arquitetura, desempenha um papel mais central e de
servico mais personalizado. Segundo Pile (2007), a colaboracdo entre arquitetos, designers de
interiores e outros profissionais da area é fundamental para criar solugdes integradas que atendam
as demandas dos clientes e sejam estéticamente atraentes e tecnicamente vidveis.

Do ponto de vista do mundo contemporaneo, o Design esta constantemente evoluindo e
transformando, impulsionada, principalmente, por avancos da tecnologia, transformacdes culturais
e/ou novas demandas do mercado. O desenvolvimento de servicos de arquitetura, por outro lado,
tem sido historicamente mais focado na criacdo de espacos fisicos do que na experiéncia do
usudrio. Embora a estética e a funcionalidade dos ambientes sejam de extrema importancia e
relevancia, muitas vezes a consideracdo da jornada do usudrio dentro desses espacos é
negligenciada.

Os escritorios de arquitetura desempenham um papel crucial na concepcdo e execucdo de
projetos de interiores. Tradicionalmente, o foco tem sido na estética e funcionalidade dos espacos,
porém, uma abordagem mais centrada no usuario estd se tornando cada vez mais questionada. O
desenvolvimento de servicos de arquitetura para escritérios de arquitetura envolve a compreensao
das necessidades e preferéncias dos clientes, a criacdo de espacos que atendam a essas demandas
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e a entrega de uma experiéncia satisfatéria aos usudrios finais.

Dessa forma, o usuario também deve ser considerado um fator central para a definicdo de
diretrizes e estratégias dos negdcios. Se entendermos por usudrio todo individuo que
participa do processo de um servigco ou produto, desde sua concepgdo, até o consumo do
mesmo, podemos considerar como usudrios de um servico tanto o funciondrio que
trabalha e vivencia um espago corporativo, quanto um cliente que busca um
produto/servico e vivencia o ambiente construido do ponto de venda. Assim, o design de
dervico trabalha com o entendimento de usuario para referir-se a todos os envolvidos no
sistema de um servico. (Unanue, 2020).

4 Interdisciplinaridade e oportunidades

Com a anadlise de conceitos e compreendendo das proximidades e incongruéncias entre o
design de servicos e arquitetura, percebe-se que relacionar as duas disciplinas envolve
compreender como as praticas e os principios do design de servicos podem ser aplicados para
melhorar a qualidade do produto oferecido, bem como a importancia da experiéncia dos usuarios
durante o processo de planejamento e execucdo do projeto. Colocando em perspectiva a
percepcao do cliente como usuario final do servico e do projeto de arquitetura, bem como do
ambiente planejado. Dessa forma, o usuario também deve ser considerado um fator central para a
definicdo de diretrizes e estratégias dos negdécios. Entendendo por usudrio todo individuo que
participa do processo de um servico ou produto, desde sua concepc¢ao, até o consumo do mesmo,
podemos considerar como usudrios de um servico tanto o funcionario que trabalha e vivencia um
espaco corporativo, quanto um cliente que busca um produto/servico e vivencia o ambiente
construido do ponto de venda. Portanto, quanto antes todos estes stakeholders forem envolvidos
no processo mais simples serdo as interferéncias nas fases iniciais do projeto, o que resultara
também em um melhor funcionamento do ambiente construido para todos os seus usuarios
(Minatele, 2021). Assim, o design de servico trabalha com o entendimento de usudrio para
referir-se a todos os envolvidos no sistema de um servigco (Unanue, 2014).

Do ponto de vista econ6mico, percebe-se que a maturidade e crescimento do escritério de
arquitetura advém da constante percepcao das demandas do mercado, bem como da sua
capacidade de adapta¢dao constante tanto interna como de servicos e produtos. Seja no seu
desenvolvimento de acordo com tecnologias disponiveis no mercado, seja no desenvolvimento
humano. Configura-se um ambiente favoravel aos escritdrios capazes de se adaptar as mudancgas
no cenario competitivo, diferenciando-se dos concorrentes (Melhado e Grilo, 2003). Nesse sentido,
a implementacdao dos conceitos e principios do design de servigo, prioritariamente aqueles que
visando a percep¢do do cliente do valor da empresa e do servico oferecido, se torna primordial
para a criacdo de um portfélio interno de projetos bem-sucedidos e praticas a serem replicadas,
bem como carta de clientes satisfeitos. Da mesma maneira, incorporar ferramentas e métodos
préprios do design de servigo a pratica arquitetdnica pode ser entendido como um uso do design
para aprimorar o gerenciamento da atuacao profissional (Albuquerque, 2022).

Posicionamento estratégicos, e conceitos de gestdo se tornam vantagem para esses
escritérios, uma vez visando seu crescimento. De acordo com Melhado e Grilo (2003), sdo
primordiais alguns ajustes em [...] sistema de gestdo da qualidade; gerentes de projeto atuando
sob a direcdo do cliente; contratos como ferramentas de gestdo e prevencao de riscos; formacao
de precos com base na geracdo de valor, permitindo a recuperacdo dos investimentos em
tecnologia e recursos humanos; investimento em habilidades para a gestdo de prazos, custos e
gualidade.
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A intersecdo entre o design de servico e a arquitetura de interiores representa uma
oportunidade significativa para os escritérios de arquitetura melhorarem a qualidade dos servicos
oferecidos aos clientes. A interdisciplinaridade desempenha um papel fundamental no
desenvolvimento de servicos em escritdrios de arquitetura. Para criar espacos que atendam as
necessidades e expectativas dos clientes, é essencial que arquitetos, designers de interiores e
outros profissionais trabalhem em conjunto, combinando seus conhecimentos e habilidades. A
colaboragao interdisciplinar permite uma abordagem mais abrangente no desenvolvimento de
projetos, garantindo que todos os aspectos, desde a concepc¢do até a implementacdo, sejam
considerados.

As crescentes complexidades contemporaneas exigem abordagens inovadoras e sistémicas
para criar um futuro resiliente, sustentavel, colaborativo e de relagdes ressignificadas. E
isso deve incluir a formacdo de profissionais capazes de compreender o aumento de

complexidades na pesquisa, no projeto e na pratica de uma interdisciplinaridade capaz de
impulsionar a inovagao através do projeto dos espagos que habitamos. (Unanue, 2021)

Explorando os principais conceitos basicos do design de servico encontrados na literatura
analisada, com énfase nos servigos de arquitetura, destacando sua relevancia e aplicabilidade para
os escritérios de projeto. E possivel observar como algumas dessas ferramentas podem ser
aplicadas em diferentes fases de projeto, a depender do principio e finalidade da sua utilizagado.

Quadro 2 — Estratégias e conceitos

Conceito Aplicabilidade

Persona Permite ao profissional a criagdo de um (ou mais) perfis de
clientes/usuarios, segmento ou grupos de mercado focal.
Assim é possivel alinhar estratégias e expectativas criadas
acerca da necessidade desse perfil concomitante com os
produtos e servicos oferecidos.

Centrado no Usuario Profissionais devem prioritariamente entender as
necessidades, desejos e expectativas dos usuarios finais ao
criar seus projetos, colocando em segundo plano,
preferéncia pessoais ou tendéncia impostas. Isso envolve
realizar pesquisas de mercado, entrevistas com os clientes e
analises do contexto para garantir que o design do espago
atenda as demandas reais dos usuarios, visando contexto
social do mesmo, e que proporcione uma experiéncia
positiva.

Blueprint O profissional e o cliente tém a sua disposicdo o
mapeamento e a visualizagdo esquematica de todo sistema
de interagdes entre escritdrio e usuario. Facilitando o
entendimento dos pontos de contato do cliente com o
projeto, interagGes com outros steakholders (prestadores de
servigos, por exemplo), e assim prever agdes e demandas de
todas as partes envolvidas.

Jornada do Usuario Essa abordagem envolve mapear todas as interagdes que o
usuario tem com o espaco projetado, desde o momento em
que ele entra em contato com o escritorio, propésitos e
finalidades que o levaram até aquele momento, até a
utilizagao final do ambiente. Compreender toda a jornada
desse usuario permite identificar pontos de contato criticos
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e oportunidades de melhorias no design do ambiente como
um todo.

Prototipagem Esse processo envolve criar versdes preliminares do projeto,
como maquetes ou modelos virtuais, e testa-las com os
usuarios para obter feedback e fazer ajustes. Essa ja é uma
abordagem muito utilizada atualmente, que permite aos
escritérios refinar seus projetos ao longo do tempo,
garantindo a totalmente compreensdo do cliente ao projeto
elaborado, e que atendam as necessidades e expectativas
dos usudrios finais.

Mapa de Steakholders Nos escritérios de projeto de arquitetura, isso significa

Colaboragdo Interdisciplinar trabalhar em conjunto com designers de interiores,
engenheiros e outros especialistas para elaboragao,
planejamento e execucdo do projeto de arquitetura. O
envolvimento de disciplinas e profissionais de areas
correlacionadas garante uma visdo mais abrangente do
projeto e permite solugdes inovadoras.

Foco na Experiéncia Por fim, o design de servico destaca a importancia de criar
experiéncias significativas para os usuarios. Nos escritdrios
de projeto de arquitetura, isso significa ir além da estética
do projeto em si, e considerar aspectos como conforto,
acessibilidade, funcionalidade e usabilidade do espaco. J4d a
experiéncia, sendo inerente ao individuo, torna-se
completamente pessoal, abarcando sua memdria, emocgao,
fisico e intelecto (Pine e Gilmore, 1998). O objetivo é
proporcionar aos usuarios uma experiéncia positiva que
atenda as suas necessidades e expectativas, tanto
estéticamente quanto mantendo todo projeto e execugdo
dentro do esperado com tempo, custo e qualidade de
entrega.

Fonte: prépria autora, 2024.

Com base na revisdo de literatura, fica claro que ha uma oportunidade significativa para
integrar o design de servico no desenvolvimento de servicos de arquitetura. Ao integrar esses
conceitos em seus processos de projeto, os escritorios podem garantir a entrega de servicos de
melhor qualidade que atendam as demandas do mercado e superem as expectativas dos clientes.
Elementos como a criacdo de jornadas do usuario para espacos fisicos, o uso de blueprinting para
mapear pontos de contato entre o usudrio e o espaco, e a aplicacdo de técnicas de co-design para
envolver os usuarios no processo de design arquitetonico podem melhorar drasticamente a
experiéncia do usuario em ambientes construidos. Como vantagem dessa abordagem, esta o
surgimento da possibilidade de adi¢ao de valor na diferenciagao de servigos, pois a experiéncia em
servigos estd relacionada a um tipo de resultado econédmico ndo articulado (Pine e Gilmore, 1998).

A integracdao do design de servicos no desenvolvimento de servigcos para escritérios de
arquitetura pode trazer uma série de beneficios. Ao adotar uma abordagem centrada no usuario
desde as fases iniciais do projeto, os arquitetos podem criar espagos interiores que ndo apenas
atendam as necessidades funcionais e estéticas, mas também proporcionem experiéncias
memoraveis aos usuarios finais.
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5 Conclusoes

Para investigar a relacdo dos temas estudos, o artigo concentrou-se inicialmente na revisao
de literatura. Inicialmente, o foco foi direcionado para a relacdo e interdisciplinaridade entre o
design de servico e a arquitetura de interiores. E a partir dessa analise, ficou evidente que, apesar
de sua importancia, essa area ainda é tratada de maneira limitada na literatura disponivel.

No processo de Design, o usuario deve ser um participante ativo e ndo apenas ser
considerado. O Design centrado no usuario e na cocriagao sao fundamentos do design de servigo
(Stickdorn, 2020) que podem ajudar a melhorar a pratica dos arquitetos. A colaboracdo dos
usuarios também é apresentada como um elemento capaz de fornecer percepcdes e interagdes
mais empaticas dentro do espaco. A interacdo entre os participantes dos servicos os torna Unicos
e, deste modo, ndo pode ser vista como uma ameaca ao servico; pelo contrario, deve ser
considerada como uma oportunidade de tornar a experiéncia ainda mais especial (Minatele,
2021).

As ferramentas apresentadas caracterizam pecas que podem auxiliar na melhor elaboracao
do projeto juntamente ao cliente, com intuito de colocar o usudrio como participante no processo,
como mais um colaborador de criagao. Juntas sdo estratégias para o amadurecimento do escritério
como empresa, e evolucdo nos servicos oferecidos. Os principios e pratica do design de servigos
apontam para um processo criativo que inclui a participagado ativa dos clientes, usudrios e demais
stakeholders, buscando-se a investigar as contribui¢des que o design de servico poderia oferecer
ao contexto de projeto de arquitetura. (Albuquerque, 2022).
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