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Resumo: Muitas mudangas aconteceram na forma de consumir desde a Revolugdo Industrial, no século XVIIIL: a
sociedade passou por um modelo pautado na aquisi¢do de produtos e estd se transformando em uma sociedade
do conhecimento, mas que tem consumido cada vez mais. Atualmente, o design de servigos representa uma das
principais ramificagdes do campo do design. Essas mudancas apontam para um ponto de inser¢do do design na
drea de servigo, uma pratica que ja estd sendo feita, mas que pode ter uma abrangéncia muito maior, gerando cada

vez mais inovagdo em varios setores.

Palavras chave: Design de servigos - inovagéo social - inovagéo - co-design - design social.

[Resumos em espanhol e inglés e curriculo em p. 69]

Introducgio

Se observarmos bem, quase tudo que estd ao nosso redor é
servigo —transporte, satide, educagdo, seguranca, alimenta-
¢do. O avango econdmico do Brasil tem sido impulsionado
nos tltimos anos ndo mais pela atividade industrial, mas
principalmente pelo setor de servigos. Segundo o IBGE
2016, esse setor representa atualmente quase 70% do Pro-
duto Interno Bruto (PIB) brasileiro e é considerado o maior
empregador do pais, sendo, por isso, bastante importante
para o desenvolvimento de economias.

Design de servigos é uma especialidade técnica interdis-
ciplinar que combina diferentes métodos e ferramentas
oriundas de diversas disciplinas. Ele auxilia a inovar
criando novos servigos ou aperfeicoando os j existentes
para torna-los ainda mais tteis, praticos e atrativos para
as pessoas e mais eficientes e eficazes para os prestadores
de servigos. Segundo o Copenhagen Institute of Inte-
raction Design, o design de servigos, enquanto pratica,
geralmente resulta no design de sistemas e processos, que
tem como objetivo oferecer ao usuario um servigo holis-
tico, que pretendem compreender os fendmenos na sua
totalidade e globalidade e proporcionar uma economia
baseada no conhecimento.

O design é um campo voltado para a concepgdo de
produtos, porém, os designers possuem mais do que a
capacidade de pensar estilos para produtos. A metodolo-
gia de design envolve: identificar o problema, pesquisar,
analisar, sintetizar, conceitualizar, testar e comunicar
solugdes (Stickdorn; Schneider, 2014). Essa metodologia
pode ser aplicada a muitos contextos, por isso o design
tem sido pensado também como uma drea de estratégia
com foco em solucionar problemas utilizando ferramen-
tas e processos de design.

Quando esse processo é utilizado para dar conta de ques-
tGes sociais, é conhecido como design social: “o design
social existe como uma forma de pensar sobre o qué, o
porqué e o modo como o design (produto e/ou proces-
so) pode abordar (ou de fato aborda) as necessidades
em constante mudanga de uma sociedade” (Stickdorn;
Schneider, 2014, p. 92).

As metodologias de co-design, inovagdo social e design
de servigos ajudaram a expandir uma prética, que ja vi-
nha sendo feita pelos designers, com o intuito de mudar
as percepgdes da sociedade. Segundo Manzini (2008),
o design possui em seu “cédigo genético” a capacidade
de fomentar descontinuidades locais promissoras, con-
tribuindo para efetivas mudangas sistémicas em funcéo
de melhorar a qualidade do mundo.

A partir desses questionamentos, hoje se mostra neces-
sdrio repensar esse termo, suas definigdes e qual papel
o designer pode ter na sociedade atual na busca de mais
qualidade de vida e de um sistema mais sustentdvel.

Um panorama sobre o design

Para um melhor entendimento do que é o design de ser-
vigos e como ele pode ajudar a melhorar contextos, pre-
cisamos entender um pouco de como se deu a evolugao
do termo design, o que esse termo representa e qual a sua
aplicagdo na atualidade. “O entendimento mais claro do
porqué de nossas situagdes atuais facilita a descricdo de
onde queremos estar. Entdo, com situagées alternativas
em mente, podemos planejar nosso percurso daqui até
14” (Thackara, 2008, p. 37).

Existem muitas definigoes para design. Segundo Potter
(2002), o termo confere forma e ordem para atividades
cotidianas. Fazendo uma andlise da etimologia da palavra
“design”, sua origem é o termo designare, em latim, que
significa desenvolver, conceber.

A expressdo design surgiu no século XVIII, na Inglaterra,
como tradugdo do termo italiano disegno. O termo no
inglés tem como significado os mesmos de sua origem
em latim, desenhar e designar. O termo s6 passou a ca-
racterizar o processo de desenvolvimento de produtos
com o progresso da produgdo industrial (Bomfim, 1995).
No Brasil, a palavra design comecou a ser difundida no
periodo de industrializagdo, durante o primeiro governo
de Gettilio Vargas (1930-1945), quando a inddstria ganhou
muita forga. Nesse momento, foi necessdria uma denomi-
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nagdo para uma atividade que estava em grande expansdo
no pafs. A nova atividade era o industrial design, que foi
traduzido para “desenho industrial” e muito difundido
na época (Souza, 1996).

Para Flusser (2007), existe uma conexdo entre a maquina
e a arte, em que mdquina estd relacionado ao processo
industrial e arte, as vdrias formas de expressdo artistica,
porém essa conexao foi negada durante séculos. A cultura
moderna fez uma separagdo brusca entre o mundo das
artes e o mundo da técnica e das mdquinas. Mas essa
separagdo comegou a se tornar insustentdvel no final do
século XIX, quando o design entrou nessa brecha como
uma ponte entre esses dois mundos. E isso foi possivel
porque a palavra design exprime a conexdo entre maqui-
na e arte. E por isso design significa aproximadamente
aquele lugar em que arte e técnica caminham juntas com
pesos equivalentes, tornando possivel uma nova forma
de cultura (Flusser, 2007, pp. 183-184).

Para Mozota (2011), o termo seria uma equagdo em que
design seria um conjunto de intengdo mais desenho.
Intengdo implica a realizagdo de um plano, projeto, inten-
¢do ou processo, e desenho é relativo a esbogo, modelo,
motivo, decoragdo, composigdo visual, estilo.

O design é uma atividade criativa cujo objetivo é es-
tabelecer as qualidades multifacetadas de objetos,
processos, servigos e seus sistemas em ciclos de vida
completos. Portanto, design é o fator central da huma-
nizagdo inovadora tecnoldgica e o fator crucial do in-
tercambio cultural e econémico (Mozota, 2011, p. 16).

As definigdes mostradas aqui ajudam a chegar a um en-
tendimento melhor do que significaria a palavra design
e mostram que o design pode ser definido como uma
metodologia e uma atividade bastante abrangente.
Segundo o ICSID - International Council of Societies of
Industrial Design, é possivel entender o papel do design
fazendo uma relagéo de tarefas que deve orientar o pro-
fissional da drea em quatro pontos: Ampliar a sustenta-
bilidade global e a protegdo ambiental (ética global); Ofe-
recer beneficios e liberdade para a comunidade humana,
usudrios finais individuais e coletivos, protagonistas da
industria e comércio (ética social); Apoiar a diversidade
cultural, a despeito da globalizagdo do mundo (ética
cultural); Fornecer produtos, servigos e sistemas, que
expressem (semiologia) e sejam coerentes com (estética)
sua complexidade.

Além disso, o design tem um papel importante na relagao
entre sociedade e tecnologia, fazendo a ligagdo entre as
duas dreas, traduzindo a tecnologia para uma forma mais
humana, para que a mesma esteja a servigo da populagdo.

Da sociedade Industrial a sociedade do
conhecimento

A Revolugdo Industrial teve inicio século XVIII, na In-
glaterra, com a mecanizagdo dos processos de produgéo.
Foi uma mudanga que resultou na substituigdo, pela
tecnologia, do modelo artesanal para o fabril.

O crescimento populacional da época trouxe maior
demanda por produtos e mercadorias, o que exigiu uma

producdo mais acelerada. Essa mudanca alterou drasti-
camente o modo de produgéo, de trabalho e, principal-
mente, os estilos de vida, introduzindo méquinas nas
residéncias e nos meios urbanos.

Esse modelo de sociedade industrial foi associado ao
capitalismo financeiro, em que a burguesia industrial
se mostrava dvida por maiores lucros, menores custos
e producdo acelerada, dividindo a sociedade em duas
grandes classes: o empresariado e o proletariado (Gon-
galves et al, 2011).

As mdquinas foram substituindo, aos poucos, a méo de
obra humana. A revolugdo tornou o meio de produgdo
mais eficaz, os produtos passaram a ser produzidos com
mais velocidade, reduzindo o preco e incentivando o
consumo.

Devido a constante expansdo do avango tecnolégico,
a transformacgdo de grandes economias —como Estados
Unidos, Europa Ocidental e Japdo— e ao surgimento de
grandes complexos industriais e multinacionais tecno-
légicos, teve inicio uma economia baseada na sociedade
da informagédo (Gongalves et al, 2011).

Aconteceu uma mudanca da sociedade industrial —que
tinha como principal ponto a possibilidade, até entdo
desconhecida, de, por meio de produtos industriais, levar
as pessoas a materializacdo de servigos complexos—a uma
sociedade que passou a buscar servigos, em vez de adqui-
rir produtos industriais (Manzini, 2008). Intensifica-se,
a partir do final dos anos 1980, o desenvolvimento da
globalizacdo das economias mundiais fomentado pelas
tecnologias de informacgdo e comunicacéao.

“Na tdltima década, as ideias dominantes de bem-estar
comegaram a mudar, pelo menos na sociedade industrial
adulta, mais precisamente as partes mais urbanizadas e
globalizados das sociedades onde quer que elas se en-
contrem no planeta” (Manzini, 2008, p. 45).

O processo de industrializagdo trouxe mudangas que
vdo além das mudancas na forma de produgédo dos bens.
Segundo Cardoso (2008) Pela primeira vez na histéria
um nudmero crescente de pessoas foram para os centros
urbanos em busca de empregos nas fibricas ou no setor de
servigo que estava expandindo para atender as necessida-
des da populagdo que estava cada vez mais concentrada.
Para Cardoso (2008), o designer é fruto de trés grandes
processos histéricos que ocorreram de modo interligado e
concomitante, em escala mundial, entre os séculos XIX e
XX; e, para Cara (2010), esses processos sdo significativos
para a compreensdo do design e vdo da industrializagdo
até a era digital.

As mudancas econdmicas, sociais, politicas e culturais
foram muito importantes para moldar a forma como o
design vem sendo incorporado aos processos.

Podemos perceber que o papel que o design passa a cum-
prir, tendo que projetar, além do tangivel, o intangivel. A
mudanga de uma sociedade mecénica e industrial para
a sociedade informatizada e de servigos faz com que o
desenho industrial saia cada vez mais da produgdo de
objetos e da inddstria para a drea de servigos, fazendo
uso das possibilidades que o avango tecnolégico trouxe
e estando mais presente no dia a dia de pessoas comuns.
O design mudou a forma de abordar os desafios tinicos
que economia do servigo estd enfrentando. Design néo é
apenas criar, mais detalhes de produtos, ndo é apenas es-

Actas de Disefio 32. Facultad de Disefio y Comunicacién. Universidad de Palermo. pp. 41-254. ISSN 1850-2032 = 67



XV Semana Internacional de Disefio en Palermo 2020

tética. E um campo que projeta experiéncias complexas e
interativas, processos e sistemas. Envolve conhecimentos
e especialistas de campos diversos e clientes no processo
de projetagdo. Utiliza processos especiais, ferramentas e
métodos (Moritz, 2005).

Design de servigos

O design de servigos surge no inicio dos anos 1990 com o
intuito de transformar as relagdes sociais com os servigos
ja existentes, deixando-os mais acessiveis e humanos.
Segundo Stickdorn e Scheider (2014), boa parte das
pesquisas sobre design de servigos tinham como foco a
conexdo da disciplina com outras 4reas do conhecimento,
porém o design de servigos deve ser pensado como uma
nova forma de pensar, de olhar a sociedade e considerar
a cultura de cada povo para projetar servigos.

Ainda ndo existe uma definigdo comum para design
de servico, segundo Stickdorn et al. (2014) o design de
servigo é uma abordagem interdisciplinar que combina
diferentes métodos e ferramentas para melhorar a expe-
riéncia do usudrio.

Para o The Copenhagem Institute of Interaction Design -
CIID (2008) o design de servigos é uma drea emergente,
focada na criacdo de experiéncias cuidadosamente pla-
nejadas e isso oferece intimeros beneficios a experiéncia
final do usuario.

Para Pine e Gilmore (1998), o design de servigos seria o
design da experiéncia, pois, enquanto bens sdo tangiveis,
os servicos sdo intangiveis, o que resulta na experiéncia.
Na visdo de Stefan Moritz (2005), Daniela Sangiorgi
(2009) e Shelley Everson (2006), o design de servigos
diz respeito aos métodos e ferramentas utilizados pelos
designers para lidar com os desafios de um mundo cada
vez mais complexo e cada vez mais centrado nas intera-
¢Oes das pessoas com o contexto social e cultural (Freire;
Damazio, 2012). “O design de servigos ajuda a criar novos
servigos ou melhorar os ja existentes, de modo a torné-
-los mais titeis, utilizdveis e desejdveis para os clientes,
bem como eficientes e eficazes para as organizacgdes”
(Moritz, 2005 p. 6).

O design de servigos deve ser testado pelo olhar do clien-
te, porém todos os stakeholders —clientes, fornecedores,
funciondrios, todas pessoas envolvidas no processo do
servigo— devem ser incluidos no processo de design, que
deve ser visualizado como uma sequéncia de relagées
inter-relacionadas, e todo o ambiente do servigo deve
ser levado em consideragdo (Stickdorn; Scheider, 2014).
O design de servigos é uma fungdo estratégica do design.
Hoje, o design que se restringe & comunicagéo visual e a
projetar objetos perde o seu sentido amplo e passa a ser
apenas uma parte da engrenagem, traduzindo apenas um
dos pontos de contato com o usudrio. Afinal, tendo como
foco a estética, ele se especifica nos pequenos detalhes e
néo consegue vislumbrar o todo.

Inovacdo social e design
Segundo a Stanford Social Innovation Review, inova-
¢do social é um termo que se refere a novas estratégias,

conceitos e organizagdes que atendem a necessidades
sociais, uma solugido mais efetiva, eficiente, sustentavel,
cujo valor gerado beneficia, prioritariamente, todos que
desenvolvem e fortalecem a sociedade civil, e ndo apenas
alguns individuos.

Para Thackara (2008), inovagdes sociais sdo novas ideias
que funcionam para satisfazer as permanentes necessi-
dades. Segundo Farfus (2007), a inovagdo social pode
ser definida como um conjunto de processos, produtos
e metodologias que possibilita a melhoria da qualidade
de vida do outro e diminui as desigualdades. Ou seja, é
a contribuigdo para a sustentabilidade da comunidade e
do pais. Para Manzini (2006), inovacgdo Social é a unido
das pessoas com suas comunidades, agindo fora do pen-
samento dominante e do padrdo de comportamento, que,
quando confrontadas com um resultado a atingir, se or-
ganizam de forma a obter diretamente o que elas querem.
Nos grandes centros urbanos brasileiros, os servigos ne-
cessdrios ja existem, porém, funcionam muito aquém do
desejado, mesmo que muitas vezes se utilizem de um alto
padréo tecnoldgico. Para Thackara (2008), é preciso pro-
mover novas relagdes fora das nossas zonas de conforto e
aprender novas formas de colaborar e conduzir projetos,
para melhorar a capacidade de todos os cidaddos de se
envolver em um didlogo significativo sobre seu ambiente
e contexto e promover novos relacionamentos entre as
pessoas que fazem as coisas e as pessoas que as utilizam.
Para Manzini (2008), o design tem um papel especifico
na transigdo que nos aguarda: oferecer novas solugdes a
problemas sejam velhos ou novos, e propor seus cendrios
como tema em processos de discussdo social, colaborando
com a construgdo de visdes compartilhadas sobre futuros
possiveis e sustentdveis.

O design de servigos pode ser um grande aliado para as
inovagdes sociais, tendo como principal ponto as relagdes
interpessoais e conduzindo uma mudanca sistémica para
transformar a forma como os servigos sdo prestados e a in-
teragdo entre os provedores do servigo e os consumidores.
Como vimos ao longo do artigo, o design é uma meto-
dologia, e as ferramentas utilizadas para identificar e
solucionar os problemas identificados podem ser direcio-
nadas para conduzir o entendimento dos problemas da
sociedade e gerar solugdes e, com elas, a inovagdo social.

Conclusido

As continuas mudancas das necessidades da sociedade
pos-industrial ampliaram o escopo de atuagdo do design.
O setor de servigos ganhou uma importancia cada vez
maior dentro da economia, e hoje se mostra cada vez
mais necessdrio repensar o termo, suas definigées e qual
o papel que o designer pode ter na sociedade.

Existem muitas oportunidades para o design de servigos
gerar inovagdo social e contribuir para um crescimento
mais sustentdvel, sempre utilizando as metodologias de
design e pensando o design como uma fungéio estratégica.
Inovagdo social é a melhor construgdo para a compre-
ensdo e a producdo de mudancas sociais duradouras
- novas ideias que buscam suprir as necessidades ainda
ndo atendidas, de modo a melhorar a vida das pessoas,
das comunidades e do planeta, valorizando as culturas
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locais. Problemas sistémicos precisam de solugdes sisté-
micas, por isso o design pode contribuir para que essas
mudangas ocorram e sejam mais efetivas.
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Resumen: Muchos cambios se produjeron en el modo de consumir
desde la Revolucién Industrial del siglo XVIII: la sociedad pasé desde
un modelo basado en la adquisicién de productos hasta la actualidad,
consistente en una sociedad de conocimiento, pero que consume
cada vez mds. Hoy, el disefio de servicios representa una de las prin-
cipales ramas del campo de disefio. Estos cambios apuntan hacia la
posibilidad de la insercién del disefio en el 4rea de los servicios, una
préactica que ya existe, pero que puede tener una influencia mucho

mayor, generando, cada vez mds, innovacién en diversos sectores.

Palabras clave: Disefio de servicios - innovacién social - innovacién

- co-disefio - disefio social.

Abstract: Since the Industrial Revolution, on the 18th century, many
changes happened on the way of consuming: society went from
a model based on product acquisition to a society of knowledge,
which, however, is consuming even more. Nowadays, service design
represents one of the main ramifications on the field of design. These
changes point to the possibility of insertion of the design in the area
of services, something that is already being done, but that could have

a broader range, generating innovation on many levels.

Keywords: Service design - social innovation - innovation - co-

design - social design.
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