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PREFACIO

Vania Maria Batalha Cardoso?

mundo evolui com uma rapidez surpreendente e aquele que

nao acompanha esta fadado a desaparecer. Em cada piscar
de olhos inumeras transformacoes podem acontecer e com elas novas
necessidades surgem, pois adaptacoes ou novos sistemas sao necessarios.
O caminho da ciéncia oferece a chave das respostas a questionamentos
e necessidades. Pesquisas cientificas promovem conhecimentos, trans-
formacoes, evolucao e respostas, nas palavras de J. Bronowski: “Esta € a
esséncia da ciéncia: faca uma pergunta impertinente e caird no caminho
da resposta pertinente”.

Com esse espirito, ao ser convidada para escrever a resenha do
nosso Segundo Caderno Cientifico do Programa de Pés-Graduacao em
Design da Universidade Federal do Amazonas - PPGD/UFAM, veio-me
a cabeca uma espécie de filme referente ao Curso de Design da UFAM.

Nostadlgica, preocupei-me com a responsabilidade de atender ao
chamado, mas estampei um breve e gostoso sorriso, uma vez que, ao
longo de 35 anos de Design — UFAM, todo trabalho e esfor¢co dos profes-
sores e colaboradores foi de buscar oferecer qualidade e acompanhar as
inovagdes que permitissem uma formacao de exceléncia em atendimento
ao mercado contemporaneo, considerando as especificidades do Design.
Chegamos, entao, no sonhado programa de mestrado.

Falar sobre artigos cientificos, frutos de pesquisa do mestrado ofere-
cido pelo Departamento de Design e Expressao Grafica da UFAM, sé
sorrindo mesmol! Sorriso de felicidade pois, atualmente, o Design/UFAM
estd gerando pesquisa cientifica de qualidade e contribui com a sociedade
académica e a sociedade como um todo. Esse é o teor do material apre-
sentado neste caderno. E mais que um sonho realizado, é a continuidade
deste processo de evolugao do nosso curso.

1 Graduada em Desenho Industrial pela Faculdade da Cidade - Rio de Janeiro (1985), Mestre em Enge-
nharia de Produgdo, com énfase em Ergonomia pela Universidade Federal de Santa Maria-Rio Grande
do Sul (1998). Foi professora e chefe de departamento do curso de Design da Universidade Federal do
Amazonas (1988-2021).



Mestrandos e pesquisadores designers ou de areas afins, egressos
da UFAM ou nao, amazonenses ou moradores de Manaus, lancam-se no
caminho da pesquisa cientifica através da oportunidade oferecida pelo
PPGD/UFAM, qualificando-se e iniciando suas histérias nos caminhos da
ciéncia, na producao de artigos a partir de suas dissertacoes.

O Segundo Caderno Cientifico do Programa de P6s-Graduacao em
Design da Universidade Federal do Amazonas - PPGD/UFAM oferece
material rico e variado em relagcao a assuntos, métodos, técnicas e proce-
dimentos, resultado de trabalhos cientificos abrangendo diversas areas do
Design: Game Design, Design do Produto, Retail Design e Ommichannel,
Design de Servicos, Design Thinking, Design da Realidade Aumentada,
Simulacao Discreta em Processos Produtivos e Design de fcones aplicado
a Interfaces Digitais.

Com isso, em Manaus, nosso Design esta contribuindo com diferen-
tes publicos: pesquisadores, académicos, comerciantes e empresas, com
demandas locais e resultados praticos, aplicados ou passiveis de serem
implantados.

Aposto que leitores se surpreenderao, duvidas poderao ser respon-
didas e o material aqui disponibilizado servira como referencial para
desdobramentos ou instigar novas pesquisas.

Parabenizo os autores, idealizadores e viva o design; do verbo viver!

Desejo uma boa leitura e boa pesquisa.

~10 -
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A RELEVANCIA DO DESIGN THINKING NO
PROCESSO DE PROJETO ARQUITETONICO

THE RELEVANCE OF DESIGN THINKING IN THE
ARCHITECTURAL DESIGN PROCESS

Laina Priscila de Oliveira Sales*
Caren Michels?

RESUMO: O design representa todas as coisas que existem no mundo, gerado de forma natural ou pelo
homem. A concepcdo e criagdo dessas coisas sdo parte de um processo dindmico e interativo, que surge
pela necessidade de constituir um ciclo trivial ou de resolver um problema. Assim, o objetivo deste
artigo, por meio de uma pesquisa basica de carater bibliografico, consiste em apresentar a evolugdo do
pensamento em design (Design Thinking), contextualizando a relagdo entre o pensamento em design
e processos de projeto arquitetdnico, por meio das ferramentas do design thinking e avaliagdo pds
ocupacao. A relagao observada indica uma aproximacao de estudos e processos multidisciplinares, na
concepgdo de novos produtos, servicos e projetos com foco nas necessidades do usudrio em todo o
processo criativo. Tais processos, ratificaram-se em trés grupos: analise, sintese e validagdo, aplicado
as etapas de projetos arquitetonicos.

PALAVRAS-CHAVE: Design Thinking, Processo de Projetos, Avaliacdo Pés Ocupacio.

ABSTRACT: The design represents all things that exist in the world, generated naturally or by man. The
creation and creation of these are part of an iterative and interactive process, which require the creation of
a trivial cycle or problem solving. Thus, the objective of this article, through basic bibliographic research,
is to present the evolution of design thinking (Design Thinking), contextualizing the relationship between
design thinking and bibliographic design processes, through the tools of the design thinking bibliographic
project and post-occupancy evaluation. The observed relationship indicates an approximation of
multidisciplinary processes, in the conception and studies of new products, services and projects in the
user’s needs throughout the creative process. These were ratified in three groups: analysis, and validation,
as stages of creative processes, creative projects.

KEYWORDS: Design thinking, Project Process, Post-Occupancy Assessment.

1 Laina Priscila de Oliveira Sales é Mestranda no Programa de Pés-graduag&do em Design - PPGD/UFAM,
Manaus, Amazonas, Brasil, lainapriscila27@gmail.com; ORCID: 0000-0001-6331-374X.

2 Caren Michels é Professora Doutora, UFAM - FT - DAU - Departamento de Arquitetura e Urbanismo,
Manaus, Amazonas, Brasil, caren@ufam.edu.br; ORCID: 0000-0002-5572-1222.
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DESIGN, PESQUISA E PROJETO

1. INTRODUCAO

Os processos de design contemporaneo sao marcados pelas mudan-
cas percebidas no comportamento social e celeridade que avancam as
tecnologias, frente aos negocios, producao de bens de consumo e servicos.
Dentro deste contexto a inovagao é capaz de introduz novos conceitos de
forma criativa e dinamica, na busca por solucoes e resultados satisfatorios
nas mais variadas atividades de projeto. Para Vieira et al. (2017), a pratica
de inovar retorna aos desafios complexos sociais, mas também destaca a
oportunidade na melhoria de processos e concepc¢ao de novos produtos,
modificando as praticas de gestao e producao, gerando novos arranjos.
O processo criativo independente da natureza projetual, depara-se com
lacunas sociais dentro do contexto tecnoldgico na missao de confeccionar
produtos ambientalmente sensiveis e sustentaveis que promovam maior
participacao dos usudrios/clientes, alinhados as suas reais necessidades,
oferecendo servicos e produtos com eficiéncia e qualidade. O Design
enquanto atividade projetual estd presente no contexto histérico, social,
cultural, tecnoldgico e cientifico de cada época, especialmente na relacao
entre design e movimentos artisticos que trazem referéncia estética a sua
evolucao. Conceitos, teorias ou diferentes metodologias do design, nos
direcionam a uma compreensao mais ampla do que a palavra design ou
fazer design representa. Para Denis (2000) o design relaciona-se como a
ideia de plano, designio, intencao quanto a configuracao, arranjo e estru-
tura. Essa definicao revela, que a maioria das definicoes e conceitos atribui-
dos ao design retornam as atividades que geram projetos, tanto no sentido
abstrato de conceber/projetar quanto no sentido concreto de registrar/
configurar/formar (DENIS, 2000). Para Wang e Groat (2013) o design esta
relacionado a um nivel mais fundamental, atrelado a capacidade natural
humana de planejar e padronizar, sobretudo projetar conjuntos dispa-
res de informag¢des em direcdo a um fim compreensivel ou esperado. O
design, nos mais variados conceitos, defini¢oes e aplicacoes, destaca-se na
concepcao de produtos, sejam estes: maquinas, mobilidrios, embalagens,
ambiente construido, projeto grafico, moda, beleza e artefatos em geral.
No contexto: ambiente construido, (Villarouco et al., 2020) argumenta que o
comportamento humano é influenciado pela arquitetura, nao somente pela
forma cognitiva mas também emocional ou instintiva. Estudos no campo
de design e arquitetura, tem inserido a visdo ergonomica, por meio de suas
abordagens, no que tange a investigacao da interacao do Sistema homem-
-maquina-ambiente. (Villarouco; Costa, 2020) mencionam que apesar da
ergonomia ser fundamentada na ciéncia do trabalho e adequacoes para seu
pleno desenvolvimento, hd ampliacoes para as demais areas que envolve

- 14 -



A RELEVANCIA DO DESIGN THINKING
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atividades humanas e sua interacao. Na visao das autoras, “Quando se
menciona ergonomia, trata-se de conforto, de bem-estar, de adequacao
total ao ser humano, seja de ferramentas, de postos de trabalho, ambien-
tes ou dos demais elementos do sistema onde pessoas estejam inseridas”
(VILLAROUCO; COSTA, 2020). A Ergonomia do Ambiente Construido
(EAC), investiga a interacao humana com o espaco e sua relacao com os
artefatos e demais atividades dentro de um mesmo sistema. Pezzini (2017)
ressalta a importancia de abordagens interdisciplinares e participativas
nas relacoes entre arquitetura, design e qualidade de vida, pois constantes
transformacoes espaciais, apontam para necessidades latentes dos usud-
rios, que podem ser melhores exploradas no processo criativo, em etapas
como: concep¢ao e construcao de projetos. Na visao de (Lawson, 2011) a
criatividade e o pensamento criativo podem ser aplicados igualmente a
ciéncia, a medicina, a filosofia, ao direito, a administracao, entre outros
campos das realizacdoes humanas. (Oxman, 2016) defende a exploracao
criativa, ao ressaltar que o conhecimento nao deve ser atribuido dentro
dos limites disciplinares, transitando, portanto, de forma emaranhada nos
dominios das ciéncias, engenharias, design e arte.

A evolucao do pensamento em design e as praticas de projeto enquanto
ao processo decisorio para a resolucao de problemas, refletem a teoria do
conhecimento de diversos pensadores nos campos das ciéncias, enge-
nharias, arquitetura, design, escolas tedricas de pensamento e estratégias
(GROAT; WANG, 2013). Herbert Simon e Donald Schon, destacam-se nesse
processo investigativo. Herbert Simon descreve que o design é um processo
que visa melhorar os ambientes existentes em ambientes preferidos, suas
teorias basearam-se em resultados abertos e evolutivos, onde solugoes
bem-sucedidas partiam do entendimento entre todas as partes interessadas,
com relacao a um problema comum entendido por todos (DI RUSSO, 2016).
Enquanto Donald Schon, de acordo com Wang e Groat (2013) fundamentou
suas teorias na pratica reflexiva com a imagem do problema, convertendo
situacoes indeterminadas em determinadas. Donald Schon, de modo geral,
motivou o pensamento em design (Design Thinking) como fundamental a
todas as profissoes, como exercicio na resolucao de problemas, entendendo
melhor como abordar o problema antes de processar em como resolvé-lo
(DI RUSSO, 2016). A compreensao da evolucao de métodos em design, suas
teorias e estimulos para o uso do design thinking em processos de projetos,
proporcionam um entendimento mais amplo sobre esta abordagem e sua
contribuicao multidisciplinar em diversas areas das ciéncias, dos negocios,
das artes e tecnologias.

_15 -
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DESIGN, PESQUISA E PROJETO

2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Evolugdo do pensamento em Design

O “fazer” design, de acordo com Rizardi (2019) divide-se em dois
momentos, bem como: A primeira onda, que constréi debates relacio-
nados a processos, conceitos e métodos praticos do design, datados nos
anos 1960 até 1980 e a segunda onda com teorias, “de que modo” se faz
design, contextualizada dos anos de1980 até os anos 1990, sendo possivel
observar o pensamento em design (Design Thinking), ganhar espaco e rele-
vancia. A primeira onda, esta relacionada com a Conferéncia de Métodos
Sistematicos e Intuitivos em Engenharia, Design Industrial, Arquitetura
e Comunicacoes, (The Conference on Systematic and Intuitive Methods in
Engineering, Industrial Design, Architecture and Communications), ocor-
rida em 1962, Londres, organizada por John Chris Jones e Bruce Archer,
inspirando a criacao da Sociedade de Pesquisa em Design (Design Research
Society). A conferéncia lancou um movimento que tinha por objetivo defi-
nir o design a sua maneira, com teorias sobre o campo de especializacao
e a distincao sistematica entre as praticas do design (RIZARDI, 2019). Os
métodos da primeira geracao alinharam-se ao periodo pés-guerra, na
missao de estabelecer melhorias no projeto de produtos industriais, veri-
ficados principalmente na Inglaterra, quando voltou sua atencao para o
processo produtivo do design britanico em relacdo ao mercado interna-
cional, estabelecendo por meio de comités e debates, um corpo técnico de
pesquisas para promocao oficial do design, criando em 1944 o Council of
Industrial Design (ColD) para investigacoes e pesquisas que melhorassem
seus projetos e produtos (NEVES et al., 2017).

A conferéncia de métodos sistematicos, contribuiu para a evolucao
dos métodos de projetos, aumentando significativamente a producao cien-
tifica de pesquisas em diversas areas do conhecimento, como: industria
automobilistica, eletricidade, arquitetura, planejamento urbano, artes
plésticas entre outros, alterando assim o papel do projetista na sociedade
(SOBRAL et al., 2017). Neste periodo, algumas teorias foram levantadas por
pesquisadores e profissionais do campo de projetos, como Herbert Simon
que iniciou o estudo da ciéncia do design, introduzindo-o na gestao dos
processos, para a tomada de decisoes, disseminando suas teorias por meio
do livro publicado em 1947, denominado: Comportamento administrativo
(Administrative behavior), compreendendo trés elementos: inteligéncia,
design e escolha; enquanto Horst Ritter e Melvin Weber se opuseram a
estrutura rigida da ciéncia em questoes de design. De acordo com Rizardi
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(2019), Rittel e Webber alegaram que os problemas de design nao foram
corrigidos, cunhando o famoso termo “problemas traicoeiros” (wicked
problems) ao destacar que a primeira geracao, conhecida também pelo
termo Hard System Methods (HSM) nao considerou os amplos contextos
socioculturais, pois utilizaram um raciocinio indutivo ao invés da légica
dedutiva abordada pelo design em situacoes unicas e mal definidas
(NEVES et al., 2017). Paralelamente, Victor Papanek defende o design
socialmente consciente, enfatizando a necessidade de inovacgao susten-
tavel que responda as necessidades humanas bdsicas mas que promova
responsabilidade social, elucidando sobre o consumo excessivo e desne-
cessario, bem como a valorizacao demasiada aos objetos, convidando
a uma reflexdo sobre a contaminacao e desequilibrio do meio ambiente,
provocados pela acao do homem (ISHIHARA, 2014). Enquanto Bruce
Archer, interpretou o design como distinto das ciéncias e das humanidades,
defendendo-o como “a terceira forma de conhecimento”, apresentando
o design centrado no ser humano e em seus valores, focando no “fazer”,
por tras das praticas humanas (RIZARDI, 2019). Em face desse periodo
pos-guerra, nas perceptiveis mudancas do escultural para o tecnologico,
Archer (1965) prenuncia que “caminhos foram descobertos para incor-
porar o conhecimento em ergonomia, cibernética, marketing e gestao no
pensamento de design”.

A segunda onda, reforca a apreciacao da cognicao em design, quanto
as caracteristicas intuitivas, ambiguas e humanas, firmando a ideia de um
design participativo, visando a inser¢ao do usudrio no processo de projeto
(SOBRAL et al., 2017). E também caracteristica do segundo movimento,
o planejamento argumentativo no processo de projeto, baseado em uma
conversa reflexiva com a imagem do problema e das solucoes que provém
das incessantes discussoes acerca do que se € proposto resolver (ARRUDA,
2017). Cross (1982), defende sua teoria sobre o comportamento cognitivo
do designer, no artigo: Formas designisticas de saber (Designerly ways
of knowing), destacando que as habilidades humanas podem ser desen-
volvidas em diferentes niveis e em varias interacoes, sugerindo que a
maneira de resolver problemas se da por meio da experimentacao com
varias possiveis solucoes. O autor difunde a intuicao como Unica para as
praticas do design na geracao de solucoes e a criatividade como o cerne
do pensamento em design (Design Thinking). Em 1991, aconteceu o Design
Thinking Research Symposium na Delft University of Technology, que teve
por objetivo justamente fazer a uniao de pesquisas cientificas aplicadas
no campo da cogni¢cao humana, o que motivou Nigel Cross estudar a
incognita que € o salto criativo, descritos como: explosoes espontaneas
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de criatividade, durante o processo de solucionamento dos problemas.
Cross (1982) chegou ao entendimento de que que a criatividade funciona
como ponte entre a imagem do problema e a solu¢ao, apontando para um
pensamento analdgico e saltos abdutivos (DI RUSSO, 2016). Este evento
promoveu a apresentacao de diversas pesquisas voltadas ao pensamento
do design e atualmente permanecem como referéncia lider nas pesquisas
voltadas ao tema. (CANFIELD, 2021).

Nesta evolucao do pensamento em design, tem-se a impor-
tante contribuicao de Richard Buchanan, contextualizando um novo
discurso sobre Design Thinking em um artigo publicado em 1992, ao
abordar o famoso termo: os “problemas perversos no pensamento de
design”, (Wicked Problems in Design Thinking), cunhado anteriormente
como “problemas capciosos” ou “problemas traicoeiros” (RIZARDI,
2019). Buchanan, acreditava em disciplinas integradoras, disciplinas de
compreensao, comunicacao e acao, complementares a arte e a ciéncia, com
um proposito enriquecedor a vida humana, sendo reconhecidas por meio
do “modus operandi” ou maneira de pensar. Suas tedricas, baseiam-se no
conceito de que o design funciona como plano, projeto ou hipétese de
trabalho, que cria a intencao, em operacdoes conscientes, mais inteligiveis e
significativas (GOMES, 2013). Buchanan, considerou o design como fator
importante para a sociedade contemporanea, indicando quatro areas no
qual é possivel explora-lo, sao estas: a comunicacao simbolica e visual; os
objetos materiais ou design de produtos e os servicos organizados e ativi-
dades. Esta ultima 4rea ¢é descrita como: projetos de sistemas complexos
ou ambientes para viver, trabalhar, brincar e aprender (DI RUSSO, 2016). A
IDEO, empresa de design, fundada por David M. Kelley, dirigida pelo ceo
Tim Brown, comumente é associada a criacao do Design Thinking, embora
tenham o difundido de forma profunda e refinada em seus produtos,
esta abordagem ¢ explorada aos longos dos anos por outros estudiosos,
conforme contextualizado por (DI RUSSO, 2016), marcado principalmente
pelo movimento de métodos de design na década de 1960, no qual iniciou
debates sobre processos tedricos, metodoldégicos e cognitivos da pratica e
evolucao do pensamento em design, por meio de conversas criticas para
a resolucao de problemas complexos na sociedade na expectativa de criar
solucoes inovadoras e criativas, por meio do design. De acordo (RIZARDI,
2019), o design centrado no ser humano e o centrado no usudrio nos anos
1990, eram termos intercambidveis, ou seja, eram utilizados com o mesmo
proposito de integrar os usudrios finais no processo de projeto para a
concepcao de novos produtos. O design centrado no usudrio ou (Human
centered design — HCD), passou a ser utilizado principalmente em circulos
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de sistemas de produtos e tecnologias, tendo sua evolu¢cao marcada nos
anos 1990. Essa metodologia foi reconhecida como interacao centrada no
ser humano, que incorpora “papeis” de humanos em sistemas complexos,
contextualizado nas teorias de Richard Buchanan.

2.2 Design thinking

O Design Thinking, é traduzido da lingua inglesa como Pensamento
em Design, sendo uma ferramenta projetual, nao linear, com foco no solu-
cionamento de problemas e no ser humano, com uma abordagem multi-
disciplinar e criativa que encontra na colaboracao a concretizacao de
pensamentos e processos que geram solucoes inovadoras aos negocios e
as organizacoes (BROWN, 2019). Esta ferramenta, de acordo com Brown
(2019), tem como base o atributo humano intuicao, que possui a capacidade
de identificar padroes, criar ideias que se propoem a ir além do emocional,
mas também cumprir o objetivo de ter uma funcao, descrevendo o Design
Thinking como agente transformador nas interacoes sociais, bem como:
solugdes que lidem com os atuais desafios de saude, pobreza e educacgao,
sob estratégias que consideram diferentes contextos e tenham um senso
de propdsito inclusivo, (Figura 01). A abordagem centrada no ser humano,
incorpora a ideia-chave em combinar qualidade estética com funcionali-
dade e utilidade para produtos ou servicos (GONSALES, 2017). Pode-se
dizer que esta abordagem tem como fundamento, relacionar as necessi-
dades humanas com os recursos disponiveis, levando em consideracao
as restricoes e limitacoes praticas dos negdcios.

Para, Lana (2021) o design apresenta algumas caracteristicas essen-
ciais, como: ser (Integrativo) pois, aproveita a experiéncia em todas as
areas para projetar algo completo, internamente coerente e bem adaptado
ao contexto de uso; (Inovador), pois traduz a personificacao da demanda
por coisas novas e (Expediente), reforcando que a qualidade de um projeto
¢ medida pelos resultados, por isso deve ser eficaz, oportuno, pratico e
conveniente. Para Brown (2019), a equipe de projetos deve transitar por
meio de espacos sobrepostos e nao por estagios sequenciais, como uma
metodologia inflexivel. Esses espacos sobrepostos, sao apresentados por
Tim Brown, como continuum da inovacao, utilizados no desenvolvimento
de projetos, em etapas como: Inspiracao, ideacao e implementacao. Ao
colocar-se na posicao de consumidor, Brown (2019) explana que tendemos
a ter uma participacao mais ativa, na decisao do que nos é oferecido. Ha
necessidade de ir além de uma compra, convergindo para um dialogo
maior entre o usudrio, cliente e as organizacoes marcas, sejam estas do
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setor privado ou publico, no desafio de obter solucdes aos problemas
presentes em processos tradicionais. Na visao de Brown (2019) os usuarios
sao agentes importantes quando se trata de estabelecer uma fronteira
para uma experiéncia mais ampla, ao destacar o desempenho funcional
do que é oferecido.

Sistemas de larga escala

- Politica, Sistemas - Infraestrutura social

- Ambiente - Contextos globais
- Servico publico
Sistema:
Sistemas e Comportamentos
- Arquitetura e Urbanismo - Design estratégico
- Design de servigos - Cultura
. [«)
Servigo. S
Artefatos e Experiéncias ,E
- Design de interagio - Design antropolégico o
- Int. Humano-computador - Design centrado no M
- Exper. do usudrio humano =y
. o
Objeto 2

Artefatos

- Produtos

- Interiores

- Moda

- Design grafico

FIGURA1 Tipologia do Design Thinking em niveis de complexidade e de tangibilidade. Fonte: Dos autores, com
base nos conceitos de Di Russo, (2016).

Nesse contexto, a etapa de inspiracao, compreende o problema ou a
oportunidade que motiva a busca por solucoes, onde sao feitas coletas de
insights, de todas as fontes possiveis. A etapa de ideacao, traduz os insights
em ideias e na etapa de implementacao ¢ desenvolvido um plano de acao
pratico, para aplicacao das ideias, de forma concreta e elaborada, para
assim se tornar um prototipo, capaz de ser conduzido aos usudrios, como
produtos ou servicos. Brown (2019) menciona, que o Design Thinking vem
sendo aplicado a diferentes problemadticas, justamente nessa tramitacdo
entre produtos e servicos, adentrando em esferas de sistemas complexos,
apresentados na teoria de Richard Buchanan, sobre a intencao em opera-
coes consistentes aplicaveis ao design, contextualizados em quatro areas,
sendo a ultima responsavel pelos sistemas complexos, quando se refere,
aos ambientes destinados a viver, trabalhar, brincar e aprender. O projeto
¢ a ferramenta que conduz os conceitos e ideias a realidade, € nele que o
Design Thinking se mantem fixo, sendo a parte concreta do processo, com
inicio, meio e fim. Nesse processo, ocorre a tomada de decisoes durante as
iteracoes que ocorrem entre etapas, sendo possivel retornar a uma etapa,
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realizar correcoes e reordenar fluxos, para um projeto bem definido e um
desempenho funcional satisfatério (BROWN, 2019).

2.3 Processo de projeto

Neste panorama de evolugoes tedrico-praticas de métodos em
design, compreendidos a partir da década de 1960 a 1990, é perceptivel
que as amplas pesquisas e debates em design, estabeleceram métodos
sistematicos em funcao do avanco tecnoldgico e insercao de novas ferra-
mentas de trabalho no processo de desenvolvimento de projetos e produ-
tos para a resolucao de problemas, bem como “um processo de design
mais abrangente que incorporasse tecnologia de computa¢ao, com pelo
menos alguns teodricos de design antecipando a possibilidade de auto-
matizar essencialmente todo o processo de design” (WANG E GROAT,
2013, p. 40). Este processo de projeto sistematico na visao de Wang e
Groat (2013) foram aclamados como “légica reconstruida”, consistindo
em trés etapas: analise, sintese e avaliacao. Na etapa de andlise o obje-
tivo consiste em apresentar atividades l6gicas em graficos, diagramas e
similares baseados em informacdes preliminares; na etapa de sintese, a
geracao de ideias e palpites intuitivos e na etapa de avaliacao é verifi-
cado diversas solucoes alternativas de projeto, considerando uma série
de critérios e classificacoes como: fatos, objetivos, requisitos de desem-
penho ou requisitos funcionais e conceitos, assim, ao final desse processo
a melhor solucao é adotada (ALOMARI; AL-SHEIKH; YOUNIS, 2013).
Na visao dos autores, esse processo andlise-sintese-avaliacdo enquanto
modelo sistematico, motivou a programacao nas praticas projetuais no
campo profissional de Arquitetura e a Avaliacao P6s Ocupacao — APO (Post
Occupancy Evaluation - POE) de projetos recém-construidos, como forma
de compreender amplamente as necessidades dos usuarios, o ambiente
e o contexto do projeto. (Mahmoodi, 2011) apud Duerk (1993) ressalta os
beneficios presentes em processos de projetos arquiteténicos utilizando
a programacao, sendo: 1) a otimizacao no tempo de projeto por meio
do fornecimento inicial de informacoes praticas, como o tipo de projeto,
normas, restricoes e estratégias; 2) o aumento do nivel de produtividade,
bem como etapas do projeto, eixos e critérios, custos de implantacao entre
outros; 3) a prevencao e diminuicao de erros, por meio da coleta de infor-
macoes relevantes relacionadas ao projeto e ao usudrio, equipamentos e
arranjos; 4) promocao do uso correto dos recursos humanos, energéticos
e do meio ambiente. Este método sistematico, tem sido utilizado atual-
mente em sessoes generativas de projetos dentro da metodologia BIM
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(Building Information Modeling), por meio de algoritmos baseados em
pré-definicoes em um ciclo construtivo virtual. Kretz. et al. (2011) explica
que esses resultados combinados, geram formas complexas e variadas
que seriam improvaveis serem criadas com outras metodologias. Ou seja,
€ um sistema capaz de gerar varidveis projetuais para a escolha de um
design otimizado.

Enquanto a Avaliacao Pés Ocupacao — APO, traducao livre do inglés
(Post-Occupancy evaluation — POE), se consolidou como uma metodologia
no campo da investigacao do ambiente construido, quanto aos aspec-
tos fisicos funcionais, desempenho e qualidade, também fundamentada
nas questoes relacionadas ao comportamento dos usudrios, quanto as
suas percepcoes, emocoes, expectativas, preferéncias e acoes (ONO et
al., 2018). A avaliacdo P6s Ocupacao, consiste em analisar de forma siste-
matica e rigorosa, o desempenho dos edificios, considerando critérios e
regulamentos construtivos, mas também a percepcao dos usuarios. Para
Ono et al. (2018), se trata de uma abordagem contemporanea, no qual,
deve-se levar em consideracao o processo de producao, o uso, a opera-
cdo e a manutencao, sob o direcionamento de trés aspectos: a disrupcao
de uma abordagem linear para a sistémica, ciclica e realimentadora; a
adocao das normas de desempenho, percorrendo em todas as etapas do
processo produtivo, quanto ao uso, operacao e manutencao dos ambientes
construidos e a melhoria continua, da gestao, qualidade e atendimento
as necessidades dos usuarios. A APO/POE, baseia-se em trés niveis de
complexidade, sendo: a APO indicativa, que consiste na analise de dese-
nhos executados, ordenando-os em registros de seguranca e protecao,
assim como entrevistas in loco com os moradores para verificacao do
desempenho do edificio; APO/POE investigativa que vai além ao comparar
situacoes existentes com outras instalacoes e prescricoes da literatura e
a APO/POE diagndstica, que envolve diversas técnicas de observacoes,
medigdes fisicas e pesquisas, também realizando a comparacao com insta-
lacoes atualizadas (WANG E GROAT, 2013, p. 44). Nesse contexto Cherry
et al. (2016) apresenta uma abordagem de “edificio inteiro” que busca “criar
um edificio de alto desempenho bem-sucedido”, nos processos de design
integrado a programacao?, cujas vantagens apresentam:

e Envolvimento das partes interessadas na definicao do escopo
do trabalho antes do esforco de design;

3 Whole Building Design Guide - Disponivel em: https://www.wbdg.org/design-disciplines/architectural-
-programming - acesso em 12 de setembro de 2022.
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e Enfase na coleta e andlise de dados no inicio do processo para
que o design seja baseado em decisoes solidas;

e Eficiéncias obtidas evitando o redesenho e mais redesenho a
medida que os requisitos surgem durante o projeto arquitetonico.

No ponto de vista estratégico e projetual, pode-se dizer que estas
ferramentas surgem como respostas rapidas e inovadoras as mudancas
que ocorrem na industria, mesmo diante de incertezas e complexidades
do mercado. De acordo com Vieira et al. (2017) as tecnologias da infor-
macao, processamentos e comunicagcoes sao desenvolvidas para tratar e
agir sobre a informacao (gerando, armazenando, recuperando, proces-
sando e transmitindo), em processo continuo de realimentacdao, como um
banco de dados. Com isso, € possivel verificar que as praticas de gestao
e producao estao mudando, adotando estruturas de gestao mais flexiveis
e abertas a interacao e colaboracao de agentes internos e externos por
meio de equipes multidisciplinares. As atividades de projeto em arquite-
tura estdo avancando para uma mudanca de paradigma a medida que a
inovacao digital alcancga os diversos setores da construcao civil no ciclo
produtivo. O Royal Institute of British Architects (RIBA) em 1963 iniciou e
desenvolveu o Plano de Trabalho* (Plan of work) para auxiliar o processo de
projeto em arquitetura, promovendo maior clareza entre etapas, refletindo
sua importancia no mapeamento de processos de projeto entre a etapa
briefing e construcao. Em 2020, o instituto atualizou o plano de trabalho
com um glosséario expandido considerando estratégias de trabalho como:
conservacao, custo, seguranca contra incéndio, saide e seguranca, design
inclusivo, planejamento, plano de uso, aquisicao e sustentabilidade. O
RIBA tem suscitado mudancas nos processos de projetos com praticas
alinhadas ao pensamento em design (Design Thinking), principalmente
por complementarem o plano inicial de 1963 com a inclusao do estagio 0
de forma estratégica no marco inicial do projeto e o estagio 7 que reflete
informacoes quanto a vida util do edificio, ambos estagios levam em consi-
deracao as percepc¢oes do cliente e o alinhamento em todo o processo
pré e pos construcao. O plano de trabalho é apresentado como um fluxo
de trabalho resiliente e relevante em resposta aos processos continuos
da inovacao, na busca em aprimorar a producao de design e manter a
competitividade e qualidade, aplicaveis a uma ampla gama de abordagens
projetuais, organizados em sete etapas, sendo o estagio 0) que consiste em
definir estratégias do projeto, apresentado como um meio de atingir os

4 Royal Institute of British Architects (RIBA) - Disponivel em: https://www.architecture.com/knowledge-
-and-resources/resources-landing-page/riba-plan-of-work - acesso em 29 de setembro de 2022.
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requisitos do cliente; estagio 1) que funciona como um resumo do projeto
aprovado pelo cliente e o processo de preparacao do briefing; estagio 2) é
a etapa onde o conceito arquitetonico se alinha com ao resumo do projeto
e aos requisitos estabelecidos; estagio 03) funciona como o processo de
coordenacao entre disciplinas, com as informacoes detalhadas de projeto
e andlises de engenharia; estdgio 4) refere-se ao projeto técnico, com todas
as informacgoes consolidadas para o inicio da construgao; no estagio 5) é
dado inicio as atividades de construcao e fabricacao de materiais e equipa-
mentos relativos ao sistema construtivo; no estagio 6) ocorre a finalizacao
da construcao, entrega do edificio e cuidados posteriores, onde é realizado
uma sessao de desempenho de projeto para que os membros da equipe
compartilhem suas experiéncias em prol de projetos futuros. Nesse plano
de trabalho, o estdgio 6 se destaca por realizar também a avaliacao pés
ocupacao, ainda que de maneira substancial, a fim de entender se o edificio
apresenta desempenho satisfatorio de uso e se os sistemas estao sendo
manuseados corretamente. Por fim o estdgio 7) refere-se ao uso, operacao
e manutencao do edificio, onde as partes interessadas podem receber
feedbacks continuos sobre o desempenho e assim melhorar projetos futu-
ros. Nesta etapa os servicos de avaliagcdo pds ocupagao sdo contratados
para uma analise mais aprofundada do edificio em uso a fim de contribuir
em projetos e construcoes futuras. Para Kowaltowski et al (2006) ha pelo
menos cinco tipos de heuristicas aplicadas ao processo criativo nas ativi-
dades de projetos arquitetonicos enquanto solucao, sendo estas:

1. analogias antropométricas: que se baseiam no corpo humano
e nos limites dimensionais;

2. analogias literais: no uso de elementos da natureza como inspi-
racao da forma;

3. relacoes ambientais: aplicacdo com maior rigor de principios
cientificos ou empiricos da relacdao entre homem e ambiente,
tais como clima da regiao, tecnologia e recursos disponiveis;

4. tipologias: aplicacao de conhecimento de solucoes anteriores
a problemas relacionados, podendo-se dividir em modelos
de tipos de construcao, tipologias organizacionais e tipos de
elementos ou protdtipos; e

5. linguagens formais: estilos adotados por grupos ou escolas de
projetistas.

No Brasil, a ABNT NBR 16636-2/2017 estabelece condicoes neces-
sdrias para a elaboracao de projetos arquitetonicos, gerando informacoes
técnicas por meio de projetos, detalhes construtivos e memoriais
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descritivos, funcionando como um guia metodolégico em todo o processo
de projeto, até a conclusao da obra, (Figura 2). Nessas etapas projetuais
sao extraidas informacoes relativas ao empreendimento, para norteamento
dos setores de planejamento e coordenacao.

Projetos executivos
complementares
(PE-COMP)

Programa Estudo :
e preliminar Projetos para o : Projeto completo
necessidades arquitetdnico licenciamento de edificagdo

LV-ARQ [ PN-ARQ Fﬁ&] ?I\W ? & ? i ?

Levantamento Estudo de Anteprojeto Projeto executivo Documento

de dados e viabilidade arquitetdnico arquitetdnico conforme
informagdes de arquitetura : ou construido
técnicas : Pré - executivo (PR)

Estudo Anteprojetos
preliminar complementares
dos projetos (AP-COMP)
complementares
(EP-COMP)

FIGURA2  Elaboragdo e desenvolvimento de servigos técnicos especializados de projetos arquitetonicos e
urbanisticos. Fonte: Dos autores, com base na ABNT NBR 16636-2/2017.

Todas as etapas apresentadas na (Figura 2), desempenham um
processo de entradas, saidas e requisitos projetuais, em um fluxo evolu-
tivo e continuo de interdependéncias entre disciplinas. Observando a
esteira de projeto, duas etapas sao fundamentais na concepcao e elabo-
racao de solucoes, sendo: a primeira, no inicio do processo, denominada
(Levantamento de dados e informagdes técnicas - LV-ARQ/LVIT-ARQ) no
qual reune todas as informacoes, referéncias, briefing, reconhecimento da
area em estudo, orientacao solar, entorno urbano, bem como levantamento
topografico, cadastral, legislativo, infraestrutura urbana, entre outros; e
a segunda perfaz a evolucao entre etapas no desenvolvimento de infor-
macoes e compatibilizacao entre disciplinas. Esta etapa consolida todas
as informacoes técnicas, sendo denominada como (Projeto completo da
edificacao — PECE), no qual traduz todo o esfor¢co e empenho dedicado pela
equipe de projetos. Neste estagio é possivel evidenciar todos os conceitos,
técnicas e desempenho de qualidade projetado para determinado projeto
de edificacao, assim, ao fim do ciclo produtivo/construtivo, problemas
técnicos de pds-obra e projetos, tendem a ser reduzidos satisfatoriamente.
Na visao de Kowaltowski et al (2006) as metodologias de projeto sao vistas
como abstracoes e redugcoes no processo criativo, a fim de compreender
o fendmeno projetivo.
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3. METODOLOGIA

O estudo apresentado refere-se a uma revisao bibliografica de argu-
mento tedrico, na forma de pesquisa bdasica. O artigo analisou conceitos
e definicoes, discussoes, teorias e evolucao do pensamento em design,
processo de projeto arquitetonico e como a abordagem do design thin-
king pode contribuir nas etapas que envolve o desenvolvimento projetual
em arquitetura, por meio da prototipagem de baixa fidelidade e ideacao.
A pesquisa também propos a insercao da avaliacao pds ocupacao, como
ferramenta de levantamento preliminar e informacdes de entrada entre
etapas, cujo foco é ampliar as solucoes ao longo do processo de projeto,
promovendo maior participacdo do usudrio. Este artigo, faz parte de estu-
dos apresentados no capitulo 2 da dissertacao de mestrado da autora e
discente do Programa de Pds-graduacao do Mestrado Profissional em
Design da Universidade Federal do Amazonas.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os processos do design contemporaneo deparam-se com o desafio
de conceber projetos ambientalmente sensiveis. Questoes socioeconémi-
cas e culturais tém confrontado os processos de projetos a adotarem novas
posturas, com base na experiéncia do usuario, considerando aspectos
como: “O que pensam”; “O que sentem”; “Como agem”, observados na
abordagem do pensamento em design, orientados pela inovacao e novas
tecnologias a fim de introduzir o usuario no processo criativo e gerar
produtos e servicos que estejam norteados pelas dimensoes basicas da
usabilidade, (Eficacia, Eficiéncia e Satisfacao). Para Brown (2019), a abor-
dagem do design thinking em processos de projetos, nao consiste em uma
inovacao incremental, mas sim, em uma inovacao na maneira de resolver
problemas. Tim Brown, faz uma reflexao sobre os problemas do século
XXI e quais seriam os impactos se aplicadssemos o Design Thinking, aos
verdadeiros “problemas traicoeiros”, fazendo um convite a transitarmos
para fora da zona de conforto, enfatizando, que nao se pode solucionar
problemas com o mesmo tipo de pensamento que os criou (BROWN, 2019).
Ainda nessa reflexao, é sugerido que as equipes e projetos, estejam incor-
porados ao pensamento do design, embora pareca abstrato, é necessario
um espaco fisico de inovacao que seja capaz de tangibilizar os processos
exploratorios e iterativos nas etapas criativas, que precedem ao solucio-
namento de problemas (BROWN, 2019). Nesse contexto, € possivel obser-
var lacunas que podem ser exploradas no processo de projeto arquitetonico
nas etapas recomendadas pela ABNT NBR 16636-2/2017. Ferramentas
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como avaliacdo pés ocupacao, ideacao e prototipagem rdpida, sao eficazes
na promocao de projetos participativos, uma vez que, consideram também
as percepcgoes dos usudrios e interacoes multidisciplinares para o forne-
cimento de ideias e insights, conforme é sugerido na (Figura 03), no
processo criativo e de desenvolvimento projetual. O conjunto de ideias e
insights para abordar problemas no Design Thinking sao tratados por
McKim (1980), pela combinacao de dois pensamentos, sendo: 0 pensa-
mento divergente, que se atem a pensamento intuitivo e o convergente,
que é caracterizado pela forma racional de pensar (NAJAR, 2019). O pensa-
mento divergente, compreende a geracao de opcoes e alternativas para
um dado problema de forma livre e despretensiosa. Para Brown (2019), o
pensamento divergente apresenta possibilidades de se obter resultados
mais ousados, sendo o caminho para a inovagao. Diferentemente do pensa-
mento convergente, conforme descreve Lana (2021), que refere-se ao
momento de fazer escolhas e importantes andlises das opcoes levantadas
como possiveis solucoes.

ANALISE SINTESE VALIDAGCAO
Avaliagdo Pés Ocupagdo - APO Prototipagdo Ideagéo Projetos executivos
(Banco de dados) de baixa complementares
fidelidade (EBCoME)
Programa Estudo
de preliminar Projetos para o Projeto completo
necessidades arquitetonico licenciamento de edificagio
LV-ARQ | PN-ARQ | EV-ARQ | EP-ARQ & &
|
o
Levantamento Estudo de Anteprojeto Projeto executivo Documento
de dados e viabilidade arquiteténico arquiteténico conforme
informagdes de arquitetura ou Pré - executivo construido
técnicas (PR)
Estudo Anteprojetos
preliminar complementares
dos projetos (AP-COMP)

complementares
(EP-COMP)

FIGURA3  Processo orientado pelo pensamento em design. Fonte: Dos autores, (2022).

Na representacao do processo de projeto orientado pelo pensa-
mento em design (Figura 03), foi estabelecido trés grupos: analise, sintese
e validacao. Esses grupos funcionam como uma visao macro em relacao as
atividades que estao organizadas entre etapas recomendadas pela ABNT
NBR 16636-2/2017.

4.1 Analise

No grupo de andlise, estao as etapas de projetos: levantamento de
dados (LV-ARQ) e informacoes técnicas (LVIT-ARQ); o programa de neces-
sidades de arquitetura (PN-ARQ); o estudo de viabilidade de arquitetura
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(EV-ARQ) e o estudo preliminar arquitetonico (EP-ARQ) que sugere para-
lelamente o estudo preliminar dos projetos complementares (EP-COMP).
Neste grupo, € possivel suscitar a utilizacao das ferramentas de avaliacao
pOs ocupacao, prototipacao de baixa fidelidade e a ideacao, conforme indi-
cacao entre etapas. A avaliacao pos ocupacao — APO, disponivel as partes
interessadas, como consulta a base de dados retroalimentados, realizadas
por pesquisas de campo junto aos usuarios em projetos/produtos seme-
lhantes, visando melhorias continuas no processo e projetos futuros; a
prototipacao de baixa fidelidade, apresenta informacoes provenientes da
etapa de levantamento e APO, possibilitando um alinhamento de expec-
tativas, seja em estudos de massas, pré dimensionamentos ou projecoes
econdmico-financeiras; e a ideacdo na etapa de estudo preliminar, tanto
em arquitetura quanto nos projetos complementares, por meio de equi-
pes multidisciplinares, poderao realizar o brainstorming sobre o projeto
e propostas em revisoes projetuais e coordenacao técnica de projetos em
um ambiente comum de dados (Commom Data Environment) a fim de solu-
cionar problemas técnicos identificados. A insercao dessas ferramentas
neste grupo, além de promover a participacao dos usudrios, subsidiara,
seja na forma de representacao grafica, descritiva, de esbocos ou diagra-
mas, melhores estratégias e solucoes na entrada de informacoes para
as equipes de projetos, complementando os requisitos de desempenho
técnico e/ou financeiros.

4.2 Sintese e Valida¢io

Estes dois ultimos grupos compreendem a consolidacao das ideias
e insights fornecidos pelo grupo de anadlise. As etapas de anteprojeto,
arquitetdénico e complementar serao desenvolvidos com maior clareza,
evitando retrabalhos com novas definicoes, haja vista que nesta etapa, as
discussoes com foco em solucoes técnicas, foram realizadas e superadas,
com auxilio do brainstorming. Assim, as etapas seguintes de projeto legal
e executivo, estarao em processo de confeccao e coordenacao técnica a
medida que avancam para um modelo federado e compatibilizado. Por
fim, o grupo de validacao, apresentara um projeto eficiente, verificado em
todo o ciclo virtual construtivo, por meio da tecnologia BIM oferecendo
maiores contribuicoes para a execucao do projeto e posteriormente ao
processo de uso, operagcao e manutencao da edificacao.
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CONCLUSAO

Gerar solucgoes técnico-funcionais em projetos arquitetonicos com
o auxilio do Design thinking, consiste em ampliar as possibilidades reso-
lutivas mediante a evolucao entre etapas, a medida que informacoes,
levantamentos técnicos e atributos sao transformados em desenhos que
tangibilizam as abstracoes dos processos cognitivos do projetista. Nesse
fluxo criativo, o pensamento em design refina o processo criativo, orien-
tando a resultados satisfatérios, mediado pelas restricoes e requisitos de
projeto, considerando também as reais necessidades de seus usuarios. A
etapa de andlise, conforme é sugerido no presente estudo, aborda dife-
rentes procedimentos metodoldgicos, aproximando equipes multidiscipli-
nares em um ciclo de gerenciamento e desenvolvimento virtual, capaz de
consolidar informacoes, prever erros e corrigir incoeréncias projetuais.
Os desafios contemporaneos apontam para modelos de negdcios futuros,
cujos requisitos do cliente, sustentabilidade e novas tecnologias, estarao
em crescente importancia, exigindo melhorias continuas e melhorias incre-
mentais, a medida que avancam. A era de inovacao continua, revela uma
necessidade inerente as equipes de projetos em aprimorar seus métodos
de trabalho, na maneira que os edificios sao projetados, fabricados, cons-
truidos e ocupados, a fim de manterem-se competitivos em seus projetos,
na entrega de informacoes e na qualidade percebida de seus usudrios.
Brown (2019), sugere que os principios do Design Thinking, sao aplicaveis
a diversas organizacoes e nao se limita a criacao de produtos, mas sim
em usa-lo como estratégia de sobrevivéncia para inovacao, em todas as
tarefas que sao centradas no ser humano.
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O DESIGN DE SERVICOS E O IMPACTO NA GESTAO DE
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SERVICE DESIGN AND THE IMPACT ON HAND MADE CRAFTS
BUSINESS MANAGEMENT AND CREATIVE ECONOMY.
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RESUMO: O texto apresenta os conceitos relacionados a gestdo da experiéncia do usuario, além de
relaciona-los ao impacto da tecnologia na gestdo de negdcios dos setores de artesanato e economia
criativa. Foi contextualizado o atual momento do artesanato brasileiro, com relatos de experiéncia. Esta
pesquisa estudou a inclusdo do design no processo de gestdo e como ocorreu a adogdo de um modelo
de diagnéstico de gestdo de pontos de contato com o usudrio, utilizando conhecimentos do design de
servicos. O processo utilizado caracteriza-se como um método etnografico para levantamento descri-
tivo do uso da metodologia de Customer Design. Como resultado, a pesquisa considerou relevante o
diagndstico da gestdo de pontos de contato como estratégia para o design da experiéncia de consumo
em pequenos negicios.

PALAVRAS-CHAVE: Design de Servico, Pontos de Contato, Artesanato.

ABSTRACT: The text presents the concepts related to user experience management, in addition to relating
them to the impact of technology on business management in the craft and creative economy sectors.
The current moment of Brazilian handicraft was contextualized, with experience reports. This research
studied the inclusion of design in the management process and how the adoption of a diagnostic model of
management of points of contact with the user occurred, using knowledge of service design. The process
used is characterized as an ethnographic method for a descriptive survey of the use of the Customer Design
methodology. As a result, the research considered relevant the diagnosis of touchpoint management as
a strategy for the design of the consumer experience in small businesses.

KEYWORDS: Service Design, Touch Points, Crafts.
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1. INTRODUCAO

Toda a discussao acerca da importancia dos pontos de contato de
marca nesta pesquisa tem relacao com estruturar o esforco de design
de servicos, mapear as interacoes do usudario com a marca de forma a
fornecer uma base para ilustrar a experiéncia de consumo geral, no caso
de empreendedores artesaos e da economia solidaria do municipio de
Manaus, no Brasil. No artigo de Brugnoli (2019), Connecting the Dots
of User Experience, ele afirma que o sistema de experiéncias é a soma
de todos os pontos de contato com as conexoes entre eles. Isso permite
afirmar que independente de estarmos falando de negdcios da era digi-
tal ou pequenos varejos de bairro, criar valor no século XXI envolvera
cada vez mais sistemas de experiéncia. A pesquisa de Rawson, Duncan e
Jones (2013), descobriu que a otimizagao nos pontos de contato era um
forte indicador de saude do negocio. Os pesquisadores descobriram uma
correlacao de 20% a 30% com resultados melhores, como, por exemplo,
rendimento mais alto, melhor retencao e palavras positivas. Inspirado
nestes dados, foi utilizada como referéncia nesta pesquisa o texto de Taylor
(2019), 15 Customer Touchpoints to Revolutionize Your Small Business, em
que detalha o que poderia ser uma orientacao de avaliacao da aplicacao
da gestao de pontos de contato para pequenos negdécios, a partir da expe-
riéncia da empresa Ruby de assistentes virtuais.

A necessidade de abordagem desta pesquisa com relacao ao design
de servicos e a gestao de pontos de contato de marca com o segmento de
artesanato e economia soliddria diz respeito aos dados disponibilizados
por DATA SEBRAE (2019), plataforma de inteligéncia disponibilizada pela
Unidade de Gestao Estratégica do SEBRAE Nacional, sobre o mercado
de artesanato brasileiro. Especialmente no que toca ao comportamento
e habito de uso de ferramentas digitais para gestao de design estratégico
de negécios, que impactam a maneira como estes empreendedores lidam
com a gestao de pontos de contato de marca e retencao de clientes.

O mercado de artesanato e a economia soliddria ganharam outro
patamar de desenvolvimento com a evolucao da economia criativa nos
ultimos anos. Segundo dados do Censo do IBGE de 2011, 8,5 milhoes de
brasileiros fazem do artesanato o seu pequeno negocio, considerando
isso como complemento de renda ou renda principal. Também segundo
o Instituto, todos esses brasileiros movimentam um mercado de R$ 50
bilhdes anuais, niumero ainda confirmado pela ultima pesquisa de 2016,
mas bastante relevante para observar alguns fatos que chamam atencao
para determinadas necessidades dos empreendedores.
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Segundo dados do DATA SEBRAE, sobre o mercado de artesanato,
41% dos artesaos brasileiros estao na faixa de 50 a 64 anos de idade, seguido
do segundo grupo onde 27% possuem de 40 a 49 anos. Participam deste
espectro de dados empreendedores com diversos niveis de formacao, sendo
pessoas com ensino fundamental, ensino médio, graduacao e pds-graduacao,
a maioria mulheres. E notada uma relacdo entre o grau de instrucio e a dedi-
cacao a atividade manual: quanto mais baixo o grau de instrucao do artesao,
maior a dedicacao ao artesanato como fonte de renda principal.

Ainda de acordo com o DATA SEBRAE, apenas 5% incluem a divul-
gacao/exposicao como estratégia. Isso indica que o empreendedor deste
setor deixa de gastar tempo na dedicacao ao planejamento de relaciona-
mento com os usudrios dos produtos. E possivel supor que niao ha habito
de pesquisa com usudarios e processos recorrente de estimulo a vendas e
retencao. E quando se aprofunda a pesquisa sobre inclusao no meio digital
deste mesmo publico, é percebido que ainda um quarto dos artesaos nao
possuem e-mail e cerca de 25% nao praticam e-commerce.

2. REFERENCIAS EM DESIGN DE SERVICOS E ARTESANATO

Conforme registrado por Lima e De Oliveira (2016), no artigo
“Design e Artesanato, uma relacao delicada”, quando implementado como
profissao no Brasil na década de 1960 e por um longo periodo, o caminho
do design esteve distante do artesanato — com pequenas excecoes COomo o
trabalho desenvolvido por Lina Bo Bardi e Aloisio Magalhaes. No entanto,
a partir de 1990 esses lacos comecaram a se estreitar e varias acoes passa-
ram a ser promovidas entre os dois campos, muitas vezes respaldadas por
incentivo de politicas publicas, que passaram a promover o artesanato
como uma forma de preservacao da cultura e geracao de renda.

Segundo Durante (2017), menciona que os “Sistemas Colaborativos
de Interferéncias e Acoes dos Designers no Artesanato” se dao pelos
programas ou projetos nos quais ocorrem, geralmente acoes de apoio ao
artesanato e possiveis intervencoes de designers. Esses programas gover-
namentais e\ou projetos de extensao de instituicoes de ensino em design
tem, ainda hoje, um papel importante no desenvolvimento e valorizacao do
artesao, especificamente, na aplicacao de metodologias colaborativas de
interacao entre designer e artesao. Ha exemplos de apoio desde a dissemi-
nacao cultural até o preparo e desenvolvimento do produto artesanal. Além
disso, também é possivel localizar iniciativas referentes a comercializacao
dos produtos de artesanato tais como desenvolvimento de embalagens,
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etiquetas, organizacao do ponto de venda até a implementacao de sites
de comeércio justo.

Ainda, Durante (2017) afirma que ha uma pluralidade e subjetividade
nas metodologias utilizadas nas interacoes entre artesaos e designers. No
caso de grandes programas governamentais e instituicoes de ensino o
iniciador da ideia de intervencao ou criacao de metodologia é o que possui
maior poder intelectual e/ou econémico. Entretanto, como é percebido ao
visitar programas como Arte Sol e Minas Raiz, sem a presenca e vontade
do artesao nada pode ocorrer. Assim, para iniciar um processo colabora-
tivo como o0s que caracterizam a relacao design/artesanato, € necessario
um trabalho de compreensao e convencimento de ambos os lados. Deve
existir o olhar ético e colaborativo do designer, com vistas a superar seu
trabalho autoral e contribuir para a melhoria de um processo ja estabe-
lecido, bem como a disponibilidade e abertura do artesao.

A partir de Adélia Borges (2011), é possivel ter um entendimento
mais pratico desta integracao colaborativa entre design e artesanato,
quando ela cita os caminhos que tém sido trilhados nessas acoes, podendo
ser organizados nos seguintes eixos principais:

e  Melhorias das condi¢oes técnicas;

e Potencialidades dos materiais locais;
e Jdentidade e diversidade;

e Construcao das marcas;

e Artesaos como fornecedores;

e Acoes combinadas

Analisando o aspecto do design de ser centrado no usudrio, implica
em dizer que na colaboracao entre designer e artesao, o primeiro sempre
trard a visao do mercado, ou melhor dizendo, a visao construida a partir da
experiéncia de consumo observado em nivel profissional no meio de lojas
e comércios de artefatos artesanais no mercado de design e decoracao.
Dado que é comum encontrar produtos artesanais com apelo decorativo
e simbdlico em relacao a determinada cultura, essa colaboracao implicara
em uma analise das melhorias das condi¢oes técnicas do produto artesanal,
do aproveitamento de seus insumos locais e da sua identidade iconografica,
relacionando com a 6Gtica das tendéncias de consumo vigentes.

Considerando a cocriacao?®, esta tem sido a pratica habitual nas
colaboracoes entre designers e artesaos. Lima e Oliveira (2016) salientam

3 Cocriagdo: E um aspecto fundamental da filosofia do design de servicos. Ela pode incluir funcionarios,
designers, executivos ou usuarios, trabalhando colaborativamente para examinar e inovar uma deter-
minada experiéncia de servigo. (Stickdorn; Schneider; 2014).
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que o encontro entre os dois campos € recente e é preciso debater sobre
como ele vem acontecendo para que seja possivel continuar de forma
harmoniosa, sem que haja uma imposicao de saberes, especialmente por
parte de designers. A inter-relacao entre design e artesanato tem revertido
para muitas localidades o quadro de desprestigio com o qual muitas vezes
artesaos e seus artefatos se deparam, valorizando assim o produtor e seu
o produto. A cocriacao nao s6 gera mais renda, como também valoriza os
saberes antigos, que passam a despertar o interesse dos jovens, mantendo
viva este modelo de cultura.

Ainda, considerando o processo sequencial, a colaboracao de desig-
ners com negocios do artesanato envolve desde a etapa de diagndstico
do grupo de artesaos, entendendo o nivel de acabamento do produto,
proposta e diferenciacao iconografica, técnicas ancestrais aplicadas, até
o alcance ao mercado, com o processo de construcao de marca e seu
discurso baseado em storytelling* para o consumidor.

E possivel verificar estas praticas em alguns exemplos de design de
novos servicos criados por organizacoes para atender artesaos e melhorar
o valor agregado em seus produtos. Durante (2017), fez um levantamento
em sua pesquisa sobre os exemplos do projeto Minas Raizes e da Central
Artesol.

O projeto Minas Raizes foi desenvolvido no Nucleo de Design e
Responsabilidade Social do Centro de Extensao da Escola de Design da
UEMG, executado com apoio da Associacao dos Artesaos de Nova Lima/
MG. O projeto teve 2 anos de duracao, atendeu 26 artesaos de 8 regioes
de Nova Lima, com o desenvolvimento de novos produtos.

A metodologia utilizada por Daniele Menezes Martins, designer e
uma das idealizadoras do projeto Minas Raizes, focou basicamente em
um conjunto de capacitacoes dos artesaos. Houve, inicialmente, um cadas-
tro dos participantes por meio de formularios onde foram coletados dados
como nome, renda, técnica artesanal utilizada, motivacao e questiona-
mentos sobre fontes de materiais de insumo para a producao artesanal.
ApOs cadastro e selecao, ocorreram visitas as casas dos artesaos com
objetivo de perceber o uso de quais tipos de materiais, equipamentos e
insumos artesanais. Em seguida, foram ministradas aulas e palestras sobre
metodologias de design, design e artesanato, processos criativos e histéria
da arte. Ap6s isso, foram sugeridos novos produtos orientados ao mercado,
conectados a cultura local, promovendo novas composi¢coes e aproveita-
mento de materiais. Tiveram acesso a oficinas de comercializacao e

4 Storytelling: Ato de envolver a marca em uma histéria que faga referéncia ao consumidor, em vez de
simplesmente aparecer aos olhos dele. (LINDSTROM, 2016).
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precificacdo. Os participantes também foram estimulados a conhecerem
novas referéncias criativas, de dentro do meio do artesanato e do mundo
da arte. Participaram de passeio contemplativo e inspiracional na regiao
de Nova Lima, identificando nova iconografia nao explorada no segmento
de artesanato. Feita esta etapa, partiram para identificacao dos principais
temas até gerar uma minicolecao de produtos com base nos sentimentos
interpretados no processo criativo, representados na Figura 1.

FIGURA1 Objetos expostos na Associagdo de Artesdos Artes da Terra em Nova Lima/MG. Fonte: Durante, 2017.

Ainda segundo Durante (2017), neste projeto a intervencao do design
no artesanato se deu de modo a garantir ao artesao a autoria do objeto,
a autonomia na producao e a liberdade no desenvolvimento de qualquer
objeto com que sentisse confortavel ou se identificasse. O objetivo nao
foi a modificacao dos objetos ja produzidos pelo artesdao, mas a inova-
cao e o estimulo para que o proprio artesao aplicasse os conhecimentos
adquiridos na sua rotina de trabalho, inovando nos seus processos e uso
de materiais. Segundo a autora, pode-se dizer que houve um método de
compartilhamento de saberes entre designers e artesaos.

Esse modelo de metodologia ndo é engessado, nem unico. A ideia
¢ intervir nos processos do artesdao sem interferir no objeto em si, mas
fazer com que o artesao utilize conhecimentos de design e inove no seu
processo de producao. Para efeito comparativo, além do projeto Minas
Raizes, durante a pesquisa realizou o diagnostico do programa Artesol, o
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qual possui eixos que contemplam desde o desenvolvimento de técnicas
artesas as politicas publicas de apoio ao artesanato, envolvendo recursos
financeiros e disseminacao cultural. O foco desse programa sao artesaos
que ja dominam alguma técnica de artesania e produtos artesanais conec-
tados as raizes culturais locais e minimamente prontos para o mercado.
E feito um diagndstico antes de qualquer atuacdo do programa. E feita
uma selecdo e analise sobre as questoes culturais do produto. Os artesaos
participam de treinamentos para aprenderem noc¢oes de design, marketing,
publicidade, propaganda, comunicacao em redes sociais, sustentabilidade,
vendas e comercializacao.

Esse exemplo da Artesol ja vislumbrava um futuro na experiéncia de
consumo de artesanato por meio da evolucao de novas ferramentas digi-
tais de acesso a divulgacao e comercializacao. Em um estudo de Prochnow
(2015), foi analisado o modelo de negdcios do e-commerce Solidarium.
net (Figura 3), um marketplace pioneiro na venda de produtos artesanais.
Segundo o autor, em sintese, a Solidarium conectava as cooperativas de
produtores de artesanato de baixa renda, que sozinhos nao poderiam
articular a criacao, producao e comercializacao de seus produtos, com
grandes varejistas e consumidores online, considerados aqui como seus
stakeholders. A empresa chegou a atender 15 mil artesaos em sua fase
de operacao antes de encerrar atividades.

Prochnow (2015), em pesquisa realizada com 100 artesaos e produto-
res que tinham relacionamento de até 2 anos com a plataforma Solidarium,
indicou que o grande ganho para este publico era o valor agregado de
estar associado a uma plataforma de negdcios sociais, concebida por meio
de um modelo de design de servico inovador para o segmento. Foram
88% dos entrevistados que informaram sobre a imagem positiva deixada
pela Solidarium no relacionamento com estes usudrios. Apesar de todo
o impacto social causado inicialmente pela plataforma digital, o negdcio
teve que pivotar, utilizando o jargao do mercado de startups. Em entrevista
ao site projeto Draft, Tiago Dalvi, ex-CEO da Solidarium, comenta que
as margens de operacao eram muito pequenas, para poder valorizar o
produto artesanal, e isso impactava o crescimento do negdécio. Além disso,
esclarece que a necessidade de fazer empreendedores venderem mais era
a principal visualizacao de estratégia a ser adotada para o crescimento.
Isso implicaria treinar melhor os empreendedores a gerirem o seu proprio
negocio. Atualmente, a empresa mudou o foco de publico, tornando-se
OLIST, e concentra esforcos em promover a insercao de pequenos nego-
cios em diversas plataformas de market place existentes no mercado, sem
necessariamente possuir uma proépria.
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Similar a este modelo da Solidarium, mas considerando a mudanca
do modelo de negdcios para o varejo digital em Market Place, é a operacao
do Jirau da Amazonia, iniciativa da Associacao Zagaia com a Fundacao
Amazonas Sustentavel (FAS) e Amerericanas.com. Neste website, os
produtos de comunidades tradicionais das Reservas de Desenvolvimento
Sustentavel da Amazonia passam por curadorias em design, sdo compra-
dos com pagamento na fonte aos artesaos e comercializados para todo
o pais, resolvendo entraves de logistica e acesso a informacao sobre as
comunidades produtivas.

2.1 Apresentando o Modelo Fantastic de Diagnéstico
da Gestao de Pontos de Contato de Marca

Esta pesquisa teve como objetivo realizar, por meio de um processo
de testes, uma anadlise a respeito da aplicabilidade da ferramenta Fantastic
utilizada para avaliar o estdgio de boas praticas de gestao de pontos de
contato de marca no universo de publico do segmento de artesanato no
Estado do Amazonas. A ferramenta Fantastic foi testada durante a sua
concepg¢ao com empreendedores do mercado de artesanato. Esta ferra-
menta de diagnostico foi concebida a partir da analise de 15 pontos de
contato de marca, que segundo a empresa norte americana de assisten-
tes virtuais Ruby, em texto escrito pela especialista Anna Taylor, seriam
bésicos para a gestao de relacionamento de pequenos empreendedores
com seus consumidores.

Na primeira fase de testes, foi concebido um protétipo de baixa
fidelidade, em formato de planilha do Excel que gerava um gréafico radar
dindmico a partir das respostas das entrevistadas. A técnica utilizada
foi a entrevista com 6 usudrias iniciais da metodologia, com mediacao a
distancia no preenchimento das respostas da ferramenta. As aplicacoes
foram realizadas de forma online, em encontros gravados na plataforma
de videoconferéncia Zoom. Ao final, as participantes receberam via apli-
cativo de mensagens WhatsApp o link para um formulario eletrénico
do Google com as seguintes perguntas objetivas em formato de escala e
também discursivas, conforme Figura 2:
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1) De1 a3, como vocé considera as informagdes m| ® Multiple choice > o
repassadas a vocé durante aplicagao da ferramenta =
Fantastic durante a consultoria sobre Gestao de Pontos T
de Contate?
1 - ndo consegui agregar ao meu negacio x =
=
2 = Um pouco relevante X =
3 - bastante relevante x

Add option or add "Other"

Q [m Required H

2) Que nivel de aplicabilidade vocé conseguiu observar nas informagdes direcionadas a rotina
didria do seu negécio de artesanato?

1 - ndo aplicével
2 - um pouco aplicavel

3 - bastante aplicavel

3) Hdinformagdes positivas que vocé pode comentar a respeito da consultoria em Gestio de
Pontos de Contato em relagdo ao seu negdcio? Quais?

Long answer text

4) Hainformagdes negativas que vocé pode comentar a respeito da consultoria sobre Gestio de
Pontos de Contato?

Long answer text

5) Qual o nivel de recomendagio que vocé indicaria sobre a consultoria Fantastic para outros
colegas artesdos?

1 - pouco recomendével
2 - recomenddvel

3 - bastante recomendavel

FIGURA2  Formulério do processo de testes com artesds usuarios do modelo Fantastic de diagnéstico de Gestdo
de Pontos de Contato. Fonte: O autor, via Google Formularios, 2020.
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Durante a segunda fase de testes, a técnica de entrevistas também
foi utilizada. Foi realizada também utilizando a plataforma de videocon-
feréncia Zoom, com tela compartilhada onde as usudrias preenchiam as
respostas nao mais em planilha do Excel, mas em protétipo de média
fidelidade em versao web no desktop. As imagens foram gravadas.

Em uma plataforma online criada, o usudrio se deparava, primeira-
mente, com uma tela inicial, onde estao apresentadas trés personas de
empreendedores: a primeira chamada de empreendedora nata, com tempo
de experiéncia no negécio avancado, a segunda um empreendedor iniciante
e a terceira um empreendedor do agronegdcio. A partir do clique no bloco
escolhido, o usudrio é direcionado para uma segunda tela onde inicia preen-
chendo um cadastro com dados. A partir do cadastro inicial, o usuario é
convidado a clicar no botao “préximo” para iniciar o preenchimento do
formuldrio de diagndéstico da gestao de pontos de contato, respondendo a
perguntas com uma nota na escala de 1 (hum) a 5 (cinco). A seguir, na Figura
3, é possivel verificar este fluxo de inicio na ferramenta Fantastic. As pergun-
tas versam sobre 15 (quinze) pontos de contato de marca, entre eles: acesso
ao numero de telefone, caixa de correio de voz, ambiente de trabalho, website,
anuncios, interacoes em redes sociais, brindes, cartdes de relacionamento,
e-mails, embalagens, fatura, formuldrios de pesquisa, relacionamento, agili-
dade em respostas e participacao em eventos.

Tela inicial com dastro
s ma &

empreendedores. dados de usudrios.

3 0 seu nimero de telefone é facil de encontrar? Facil de clicar? *
fantastic® i . ole M

Escala

ANTERIOR PROXIMO

FIGURA3  Fluxograma de telas iniciais da ferramenta online Fantastic de diagndstico de Pontos de Contato. Fonte:
Os autores, modelo Fantastic em prot6tipo de média fidelidade, 2020.

Ao final da pergunta de nimero 15 (quinze), as usudrias da plata-
forma recebem uma nota que varia de 0 a 100%, a partir do teor das
respostas do formulario. Com o objetivo de mensurar o valor do processo
para a rotina de gestao dos artesaos, a pesquisa se ateve a experién-
cia destas empreendedoras com o teor das perguntas referentes aos 15
(quinze) pontos de contato avaliados e a entrega do relatério de diagnoés-
tico rapido da ferramenta via e-mail. A apresentacao de resultados oferece
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trés variacoes de resposta, podendo ser uma pontuacao baixa, média ou
alta, dependendo do coeficiente gerado a partir das respostas. A partir
das respostas, o usudrio se depara também com uma breve descricao que
funciona como uma devolutiva sobre o resultado recebido. Cada bloco de
pontuacao do coeficiente de gestao de pontos de contato, se baixa, média
ou alta, tem uma resposta padrao de acordo com o resultado.

Participaram da fase de testes desta ferramenta um total de 19 (treze)
artesas, todas do Estado do Amazonas, participantes do programa de
atendimento ao artesanato do SEBRAE Amazonas. As participantes care-
ciam de atendimento de gestao em design. De acordo com o resultado do
questiondrio de avaliacao, é possivel confirmar a relevancia do tema gestao
de pontos de contato em relacao ao mercado de artesanato, comparando
com os dados descobertos no relatério DATA SEBRAE do inicio desta
pesquisa que indica a necessidade de o segmento de artesanato buscar
uma maior presenca digital.

Dos participantes desta etapa da pesquisa, 92,3% acordaram como
bastante relevantes as informacoes repassadas durante a aplicacao da ferra-
menta Fantastic de diagnostico da gestao de pontos de contato na experiéncia
do usudrio da marca. Como percebido durante a devolutiva dos resultados
a cada participante, o entendimento dos pontos de contato ainda pode ser
considerado como novidade na gestao dos pequenos negocios do artesanato.
Ainda que algumas das participantes ja tenham o cuidado com um ou outro
ponto de contato, elas indicam nao ter a nocao do controle do todo que pode
se tornar relevante nas estratégias de relacionamento com os clientes. Ainda
na pesquisa, somente 7,7% do publico acredita que a ferramenta pode ser
pouco relevante no momento para o negocio. Considerando os participan-
tes da pesquisa que atingiram uma nota alta como resultado, isso pode ser
indicativo de j& estarem atentos e atuando de maneira rotineira nos pontos
de contato indicados na ferramenta.

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como um método etnografico para
levantamento descritivo do processo de uso da metodologia de Customer
Design®, coletando todos os dados possiveis sobre a experiéncia de
uso por parte dos usudrios artesaos e criativos da economia solidaria.
Caracteriza-se também como um método de abordagem hipotético-dedu-
tivo, no que tange ao processo a ser utilizado.

5 Customer Design: é o processo de permitir que os clientes projetem seus proprios produtos e servigos.
Também pode incluir designs que podem ser dimensionados para todos os clientes. (SPACEY, 2017)
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QUADRO 1 SEGUIR ESTILO DE FORMATAGAO

ESTILO

TITULO DA COLUNA

PARC_Title

Contribuices do design de servigos para o segmento do artesanato e
da economia criativa.

PARC_English_Title

Contributions of service design to the crafts and creative economy
segment.

PARC_Author NAME

Ricardo Alessandro Regis Tavares

PARC_Author INSTITUTION

Centro de Estudos e Sistemas Avancados do Recife - C.E.S.A.R., Manaus,
Amazonas, Brasil. ricardo.focusdm@gmail.com

PARC_Resumo & Abstrac TITLE

PARC_Resumo

O texto apresenta os conceitos relacionados a gestdo da experiéncia
do usudrio, além de relaciona-los ao impacto da tecnologia na
gestdo de negdcios dos setores de artesanato e economia criativa.
Foi contextualizado o atual momento do artesanato brasileiro, com
relatos de experiéncia. Esta pesquisa estudou a inclusdo do design
no processo de gestdo e como ocorreu a adogdo de um modelo de
diagndstico de gestdo de pontos de contato com o usudrio, utilizando
conhecimentos do design de servigos. O processo utilizado caracteriza-
se como um método etnografico para levantamento descritivo do uso
da metodologia de Customer Design. Como resultado, a pesquisa
considerou relevante o diagndstico da gestdo de pontos de contato
como estratégia para o design da experiéncia de consumo em
pequenos negocios.

PARC_Abstract

The text presents the concepts related to user experience management,
in addition to relating them to the impact of technology on business
management in the craft and creative economy sectors. The current
moment of Brazilian handicraft was contextualized, with experience
reports. This research studied the inclusion of design in the management
process and how the adoption of a diagnostic model of management
of points of contact with the user occurred, using knowledge of service
design. The process used is characterized as an ethnographic method
for a descriptive survey of the use of the Customer Design methodology.
As a result, the research considered relevant the diagnosis of touchpoint
management as a strategy for the design of the consumer experience in
small businesses.

PARC_Palavras-chave

Design de Servico, Pontos de Contato, Artesanato.

PARC_Keywords

Service Design, Touch Points, Crafts.

Fonte: revisdo da literatura, 20/jun a 30 jul 2022.

Para atingir o propdsito da pesquisa, utilizou-se de técnica da docu-

mentacao indireta abrangendo a pesquisa e revisao bibliografica, com fim de
realizar levantamento de referéncias existentes entre os canones dos temas
em questdo. Além disso, foi realizada a documentacao direta por meio de

observacao dos usuarios quando em contato com a ferramenta de diag-

nostico Fantastic. Foi aplicado formulario tendo como funcao ser a propria
ferramenta de diagndstico da metodologia de customer experience design
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em questao, atendendo aos objetivos da pesquisa. E foi utilizada a técnica de
testes com usudrios, somando fases diferentes de evoluc¢ao da ferramenta.

Os dados de pesquisa foram registrados a partir da definicao da
bibliografia, registro de fotos e videos do preenchimento dos formula-
rios, dos workshops de apresentacao da metodologia de diagnostico, e
preenchimento dos questiondrios de avaliacao da ferramenta por parte
dos usudrios artesaos.

O universo da pesquisa foi delimitado entre empreendedores arte-
saos tradicionais e da economia criativa e solidaria do municipio de
Manaus, estado do Amazonas, Brasil, que mencionaram estar cadastrados
no banco de artesaos do SEBRAE Amazonas e da Secretaria de Trabalho,
Empreendedorismo e Inovacao da Prefeitura de Manaus (SEMTEPI). O
cronograma da pesquisa decorreu ao longo de 8 meses.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Devido aos dados coletados em formulario de pesquisa de avaliacao da
ferramenta Fantastic, considera-se relevante o tema do diagnéstico da gestao
de pontos de contato para o publico dos pequenos negoécios do artesanato e
da economia criativa solidaria em Manaus, especialmente como estratégia
para o design da experiéncia de consumo em pequenos negocios. Com indice
de relevancia acima dos 90% nas duas etapas de testes com usudrios e apro-
ximadamente 85% de média de aceitacao e aplicabilidade da ferramenta entre
o publico do artesanato da pesquisa, é possivel concluir que o processo de
design da solucao Fantastic pode atender o publico-alvo do artesanato citado.

A partir de uma ferramenta de design focada no auto-diagndstico, e
dependendo das respostas, o empreendedor do segmento de artesanato
recebe as primeiras orientacoes sobre como proceder para aprimorar a utili-
zacao do design no negécio, visando o aumento da competitividade. dando
instrucoes sobre medidas de direcao para busca de conhecimento, treina-
mentos ou consultorias.

E interessante notar algumas referéncias de autores a respeito do que
seria mais efetivo e bdsico no que toca a gestao de pontos de contato para
pequenos negoécios como o artesanato, e identificar que cada interacao cria
uma oportunidade para um momento de verdade. Mais e mais evidéncias
sugerem fortemente que existe uma ligacao entre a experiéncia do cliente/
engajamento e o sucesso financeiro de uma empresa, conforme comenta
Petterson (2019).
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CONCLUSAO

Colaborar com o segmento do artesanato e economia soliddria por
meio da aplicacao de técnicas de design de servicos foi um olhar diferente
diante das pesquisas existentes, relacionando a integracao entre design e
o segmento de artesanato, normalmente tendo como destaque o design de
produto e ndo ferramentas de auxilio na gestao do negécio. Com relacao
a este objetivo especifico alcancado, acredita-se que os artesaos partici-
pantes da pesquisa da ferramenta Fantastic puderam compreender certos
comportamentos da jornada do usudrio de seus produtos que influenciam
o relacionamento entre os empreendedores e seus consumidores, € gerou
reflexdo a respeito de como podem impactar estes usuarios de forma
positiva, gerando reconhecimento e lembranca na mente do publico.

Foi percebido que o relacionamento humano do consultor com as arte-
sas mediando o processo é importante como valor de empatia para a cons-
trucao de confianca no segmento do artesanato. E abordagens de designers
com o publico do artesanato com foco na parte operacional de gestao tendem
a criar gatilhos de tomadas de decisao para o publico usudrio de ferramentas
pautadas nos conceitos gerais de Design de Servicos, como no caso Fantastic.
A metodologia criada pode ser ofertada como consultoria para empresas e
organizacgoes as quais fomentam o mercado do artesanato brasileiro.
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THE SOCIAL ROLE OF DESIGN: AN AMAZONIC PERSPECTIVE

Wilson Prata!

RESUMO: O Design é uma pratica produtiva consolidada na revolugdo industrial. Como pratica social, pos-
sui seus direitos e obrigacdes. Pretendemos problematizar seu papel social na regido amazonica a partir
de sua prética, do seu espaco simbdlico e de sua responsabilidade. Para isso, apresentamos e utilizamos
as nogdes de habitus, campo e alguns autores do Campo do Design. Nesse percurso, situamos os embates
entre Modernidade e tradi¢do, aimplementacdo do sistema produtivo moderno, os diferentes saberes no
contexto amazdnico e os interesses dos agentes envolvidos nessa pratica. Por fim, apresentamos quatro
diretrizes para reconfigurar o papel social do designer na Amazoénia: 1) o Design deve contextualizar sua
prética com os saberes locais; I1) o designer deve operar enquanto tradutor cultural; I1l) o olhar do Design
sobre a Amazodnia deve ser uma abertura; e IV) o Design deve reconhecer sua dimensdo politica. Disso,
apresentamos possiveis caminhos para o Campo e seus agentes.

PALAVRAS-CHAVE: Design no Amazonas, Responsabilidade Social, Campo do Design

ABSTRACT: Design is a practice consolidated in the industrial revolution. As a social practice, it has its
rights and obligations. From its practice, we intend to problematize its social role in the Amazon region
and its symbolic space and responsibility. To do so, we present and use notions as habitus, field and
some authors of the Field of Design. Doing so, we situate the differences between modernity and tradition,
the implementation of the modern productive system, the knowledge in the Amazonian context and the
interests of the agents involved in this practice. Finally, we present four guidelines to reconfigure the
social role of the designer in the Amazon: I) Design must contextualize its practice with local knowledge;
1) the designer must operate as a cultural translator; I1l) Design’s view of the Amazon must be open; and
IV) Design must recognize its political dimension. From this, we present possibles paths for the field
and its agents.

KEYWORDS: Design in Amazonas, Social Responsibility, Design Field.
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1. INTRODUGAO: SOBRE O ENTENDIMENTO DE
DESIGN ENQUANTO PRATICA SOCIAL

Nesse artigo, pretendemos discorrer sobre o papel social do Design
naregiao Amazonica. Para isso, vamos primeiro delimitar o entendimento
dessa nocao. Braga (2011) sustenta que o papel social de uma profissao
estd relacionado aos espacos simbolicos ocupados na sociedade. Portanto,
o papel social pode ser entendido como o conjunto de direitos e deveres
relativos a funcao social que a sociedade espera que um individuo exerca
quando em determinada posicao social ao realizar determinada pratica
(BRAGA, 2011: 10).

Emerge um primeiro questionamento, o de como devemos circuns-
crever esses espacos. Afinal, os fendmenos sociais podem ser analisados
de diversas formas. Entretanto, entendemos que aqui € preciso analisar
os fendbmenos coletivos a partir do tempo e do espaco em que ocorrem,
por isso, situamos o Design enquanto fendmeno nesse contexto especifico,
no caso, o espaco social amazodnico. Assim, abordamos o Design como
uma pratica coletiva, produzida por um conjunto de agentes com carac-
teristicas semelhantes (aquilo que os caracteriza como designers) em um
contexto especifico. Ainda, nao procuramos analisar formalmente esse
objeto ou usar um formalismo para incluir ou excluir os agentes e suas
praticas, isto é, nao pretendemos delimitar o Design por seus aspectos
formais. Enquanto andlise da pratica social no contexto aqui proposto,
todo Design produzido por um agente do Campo do Design no contexto
social amazonico é um Design amazonico, sob o qual incide a responsa-
bilidade social dessa pratica.

Além do contexto espacial, consideramos o contexto temporal.
Tratamos o Design em seu sentido mais especifico, como a forma moderna
de se produzir coisas. Tal como Forty (2007: 20) o aborda, uma disciplina
que se relaciona diretamente com o capitalismo e o processo produtivo
industrial, mais especificamente, como parte inerente da producao indus-
trial capitalista. No raciocinio de Forty (2007: 43) o Design corresponde
a instancia criativa no modo de producao de bens, produtos e servicos
na Modernidade. Pois é a partir desse periodo que o Design se distingue
como uma atividade separada no processo de producao industrial. Isso
ocorre porque o Design possui um papel fundamental na manutencao do
capitalismo. Este sistema produtivo depende da capacidade de inovar e
vender novos produtos, e sua singularidade técnica se constroi a partir do
pressuposto de que a especializacao desta atividade, na pratica do Design,
proporciona uma recompensa maior ante o modelo anterior, do artifice.
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O Design moderno adquiriu muito de sua configuracao atual na
consolidacao do capitalismo e na Revolugcao Industrial, assim como sua
dimensao ideoldgica. Foi nesse momento que muitos dos seus direitos,
deveres, limites e responsabilidades foram determinados, as vezes de
modo explicito (regras, leis, acordos, contratos, etc.), em outros momen-
tos de modo implicito (o gosto moderno, sua estética, a expectativa e os
valores relacionados ao objeto moderno, etc.). Nessa perspectiva, portanto,
o Design é uma pratica intrinsecamente moderna e o designer € tanto um
agente moderno (pois surge na consolidacao da Modernidade) quanto um
agente modernizador (pois cabe a ele um papel na consolidacao dessa
mesma Modernidade).

Dessa categorizacao, do designer enquanto agente modernizador,
que situamos seu papel e sua responsabilidade. Nesse sentido, entendemos
que os problemas de Design nao sao limitados e circunscritos ao Design,
sao problemas sociais, que se evidenciam, enunciam e se resolvem na
coletividade social. A responsabilidade do Design estaria, portanto, no
que a sociedade, em seus antagonismos, contradicoes e estratificacoes,
considera como relevante a respeito desse agente e dos resultados de sua
pratica. Assim como na postura dos agentes em relacao a essas pressoes
sociais e na condicao de existéncia dessas relacoes e seus conteiudos, como
e por que foram constituidas e se sustentam.

Nesse contexto, Cipiniuk (2014: 57) defende que € preciso entender
o Design como uma pratica social coletiva. Esse entendimento faz alusao
ao conceito marxista de praxis, que define que é preciso entender as ideias
e seu processo de formacao a partir das relacoes sociais existentes. A
andlise marxista nos mostra que os produtos materiais sao sempre, em
altima instancia, determinados pelo modo de producao econémico vigente.
Ainda assim, somente a abordagem marxista nao da conta de explicar
como os valores sociais sao materializados em objetos manufaturados na
contemporaneidade. Além disso, a pratica do Design se relaciona também
aos aspectos subjetivos da compressao de espaco e tempo que ocorre
atualmente (o que € belo, feio, elegante, tradicional, ousado, etc.). Logo,
além de ter uma atividade concreta e objetiva, a producao de bens no
paradigma produtivo contemporaneo, o Design revela uma dimensao
ideoldgica nessa dinamica.

Contudo, quando levantamos essas questoes a partir do espaco
social Amazonico, percebemos uma grande lacuna. Ainda que seja uma
regiao habitada por diferentes povos, com diferentes saberes, praticas e
manifestacoes culturais, a estética, a légica e a forma de problematizacao
legitimada seguem aquilo que ¢ legitimado nos grandes centros globais.
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A maioria dos agentes aceitam e se submetem a esse processo sem gran-
des questionamentos ou criticas. Sao praticas naturalizadas. A aliena-
c¢ao do Campo do Design em relacao ao contexto local faz com que essa
pratica se utilize prioritariamente dos valores e das referéncias globais na
disputa simbdlica de espaco e poder que ocorre no embate entre Campo
e sociedade, de modo que a questdo de o que hd de amazoénico no Design
produzido no Amazonas seja colocada como uma questao preterida. Isso
ocorre por diversos aspectos, pela distancia e dificuldade de didlogo com
os centros produtores dos cédigos legitimados pela globalizacao, mas
principalmente devido ao fato de que essa producao global circula massi-
vamente nos espacos sociais de legitimacao local, sem grandes alternati-
vas, confrontos e questionamentos. A legitimacao e consumo do Design
moderno criam referéncias valorativas para os agentes locais, que usam
esse referencial para julgar e direcionar as praticas do Design local. Isso
resulta de uma alienacdo dos agentes produtores locais das préprias prati-
cas e conhecimentos locais do modo de produzir a vida e sua estética. Em
razao dessa alienacao, o Design produzido no Amazonas se pretende um
Design como aquele que é produzido globalmente.

As consequéncias desta postura por parte do campo e seus agentes
possui diversas consequéncias na forma como os agentes entendem sua
pratica e o meio, assim como a maneira como o meio entende os agentes
e suas praticas. Porém, antes de avancar nessas questoes, precisamos
esclarecer aquilo que entendemos como Campo do Design

2. REFERENCIAL TEORICO: AS NOGOES DE CAMPO E HABITUS

Para entender o Design enquanto pratica social precisamos definir
os limites dessa pratica. Utilizar conceitos que deem conta dos aspectos
objetivos e subjetivos do Design e de sua relacao com o meio. Para isso,
utilizamos propostas de Pierre Bourdieu para o estudo desses campos,
como por exemplo as nocoes de habitus e de campo. Isso permite um
entendimento de conformacao do individuo a partir do coletivo e do cole-
tivo a partir dos individuos.

Como primeiro passo, delimitamos que um designer é um agente
que possui um habitus de designer. A nocao de habitus pode ser definida
como uma espécie de senso pratico que o agente utiliza para se colocar
e agir diante de uma situacao ou um fato social, um conjunto de disposi-
¢coes para agir socialmente que nao passam pela consciéncia do individuo.
Sao caracteristicas naturalizadas ao longo do tempo, ou seja, o habitus
se configura como um sistema de preferéncias adquiridas, resultado
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da incorporacao subjetiva de estruturas objetivas que, de modo quase
“homeopatico”, se concretizam em estruturas cognitivas duradouras. Ao
se relacionar com outros agentes do Campo por meio de aulas, pales-
tras, atividades conjuntas, leituras e demais interacoes, os agentes sociais
incorporam um habitus de classe. Quando se sabe agir de acordo com o
que uma determinada classe ou grupo social espera que se aja, sem que
para isso, precise calcular como agir, significa que o agente incorporou
adequadamente esses valores, que seu corpo naturalizou, de modo tacito, o
habitus daquela classe ou grupo social. No caso do designer, isso fica claro
quando o agente fala, percebe as formas, quando se aborda problemas e
se pensam solucoes tais como os demais agentes o fazem. Assim, o habitus
do Design é construido a partir da incorporacao e naturalizacao do fazer
Design. A nocao de habitus, internalizacao da exterioridade, se relaciona
diretamente com a nocao de pratica, que se configura na exteriorizacao
dessa singularidade. Esse processo nao é simples doutrinamento, os agen-
tes podem reforcar ou confrontar a estrutura legitimada e interiorizada,
no caso, os canones do Design. Tudo ocorre como uma dinamica de jogo,
em que as regras sao internalizadas e dentro desses limites os agentes
exercem sua criatividade e realizam seus confrontos. Essa estrutura inte-
riorizada e naturalizada de referéncias e preferéncias define esquemas de
acao para diferentes situacoes, sendo algumas extremamente de ordem
objetivas, direcionando o que fazer, como agir ou se portar. (BOURDIEU,
[1994] 2008: 42-43).

Por ser uma pratica de producao de bens simbdlicos na Modernidade,
o habitus do Design, constréi-se concomitantemente a construcao do
Campo do Design. A partir da nocao de habitus, Bourdieu ([1994] 2008:
22-23) coloca a nocao de campo para explicar a configuracao e a autono-
mia de certos dominios do espaco social. Nesse sentido, o campo é um
espaco simbolico estruturado socialmente, ou seja, um microcosmo social
relativamente autbnomo. O campo se configura pela posicao social dos
agentes que nele se inserem e pela relacao de uns com os outros, sendo
essa insercao uma relacao estabelecida em torno de determinada pratica
e do capital simbodlico decorrente desta, além do interesse compartilhado
em disputar os troféus especificos do campo. Em ultima instancia, todo
campo possui um capital simboélico referente ao reconhecimento mutuo do
poder acumulado pelos pares naquilo que o campo entende como valioso.
No Campo do Design e a partir de suas delimitacoes que os designers se
reconhecem como tais. Nao somente, mas a pratica do Design é o jogo
que € jogado por esses agentes, os troféus sao as distincoes do Campo,
como prémios e diplomas, mas também o reconhecimento dos pares sobre
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quem é um “bom designer”, quem tem um “olho bom”, quem consegue
resolver problemas com agilidade e elegancia, sobre quem leu os autores
“certos” e fala com propriedade, etc.

Além das relacoes e trocas internas que ocorrem no Campo do
Design, a sociedade atua em diversos momentos na composicao e recon-
figuracao deste. Como no surgimento do primeiro curso de Design no
Amazonas, que foi uma demanda social e de outros campos académicos,
assim como quando as questoes legais se colocam para a pratica do Design.
Mais especificamente, na producao, recepcao e legitimacao de seus bens.
Nessa proposta, o Design se caracteriza e passa a ser entendido como algo
de valor no espaco social, nos complexos e nas crencas que permeiam o
coletivo e o individual. Por essa mesma razao, € possivel associar mitos
e crencas a pratica do Design: o “génio criativo”, aquele que embeleza
as coisas, que tem um “olhar apurado”, um dom ou uma sensibilidade
especifica. Por mais romanticas e arbitrarias que sejam, estas formas de
compreensao e explicacao do mundo estao na base da nossa cultura e
como o Design, em grande parte, ¢ também uma forma de ver o mundo, a
exemplo de tudo aquilo que vemos, s6 vemos aquilo que nos diz respeito.
“O que nos diz respeito” é algo que nos precede enquanto sujeitos, pois é
o padrao da nossa cultura que vai funcionar como referencial das nossas
intencoes, um ordenador das acoes e disposicoes. Ou seja, como ja apre-
sentamos, aquilo que Bourdieu define como habitus. Bourdieu entende
que a singularidade dos sujeitos, na Modernidade, ¢ uma nocao postulada
de modo mitico, pois a Modernidade aborda a subjetividade individual
desconsiderando o coletivo, isto é, a prépria sociedade em que aquele
sujeito se constitui.

Na sociedade industrial, ha outro desdobramento dessa equivocada
perspectiva, o entendimento de que o objeto é produzido individualmente.
De fato, o objeto industrial moderno é produzido sempre em colaboracao.
No caso do Design, tende-se a ignorar a rede de participantes que auxiliam
nas escolhas individuais do designer. Nossa sociedade reconhece somente
aquele que “assina” o produto e o coloca como realizador final. A questao
aqui é critica a nocao simplista de um agente totalmente ativo e consciente
de cada nuance de suas acoes, afinal, trancando em um estudio ou escrit6-
rio é impossivel estabelecer de modo satisfatorio tais consequéncias. Essa
autoanalise é importante, mas ¢ insuficiente. Pois dessa forma, pode-se
no maximo considerar as consequéncias mais imediatas e diretamente
relacionadas com sua pratica. Isso pode levar a uma segunda consequén-
cia, um agente passivo em relacao ao todo, sem questionar aquilo em que
ele nao age diretamente, sem maiores responsabilidades nesse processo.
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Assim, para tratar a dimensao simbdlica de um objeto, é preciso consi-
derar, como aponta Cipiniuk (2014: 75), “as circunstancias que estavam
em vigor quando tal objeto foi criado ou imaginado e depois produzido
ou concretizado.” Na sequéncia, apresentamos como tais circunstancias
podem ser delimitadas.

3. METODOLOGIA: O ESPAGCO SIMBOLICO DO CAMPO DO DESIGN

As instancias de producao, circulacao e consumo que estruturam
os campos de producao de bens simbodlicos sao produtos de sua histéria
social. Sao estruturadas, pois elas estao a mercé do que acontece no campo,
e também sao estruturantes, pois é nelas que ocorrem as trocas simboli-
cas que legitimam as praticas do campo e assim consolidam o seu capital
simbdlico. Dessa forma, as ideias e reflexdes dominantes em um campo
sao resultado de sua dindmica interna, tributarias em grande medida das
tensoes internas resultantes dos processos de acumulo de capital simbdlico,
e de sua renovacao; enfim, de sua histéria. Por pautar essas disputas atra-
vés de uma dominacgao simbdlica, as acoes legitimas e vélidas tendem a ser
naturalizadas pelos agentes do campo, incutindo neles as regras validas
nas disputas. Em relacao as profissoes, suas responsabilidades, direitos
e deveres vao se relacionar com sua pratica e a estrutura do campo ao
qual se associam, as competéncias especificas que os agentes desse campo
partilham entre si, assim como a seu papel na divisao social do trabalho.

Para compreender o espaco social e o papel social do Design na regiao
amazoOnica, um primeiro passo ¢ identificar as reflexoes e ideias dominantes
nesse campo. Bourdieu (1989: 67-69) assinala que todo campo possui uma
autonomia relativa, o que faz com existam majoritariamente duas forcas
atuando na sua autonomizacao: as pressoes sociais, externas ao campo, € as
disputas pela dominacao, tensoes internas ao campo. O autor aponta que o
campo nunca é um microcosmo totalmente independente, pois sua autono-
mia é relativa. Assim, o campo conta com uma espécie de grau de refracao,
capacidade maior ou menor de relativizar e atenuar as forcas externas, de
modo que, quanto menos as forcas externas implicarem na resolucao das
tensoes internas, maior seu grau de refracao e mais o campo possui autono-
mia, sendo o inverso, um grau menor de autonomia.

Resta identificar justamente o grau de refracdo do campo e as forcas,
reflexoes e ideias dominantes e que mais o afetam o Campo do Design.
Detalhamos como as nocoes sociais a respeito da producao de bens simbo-
licos se estruturam no periodo de modernizacao da Amazodnia, do Ciclo da
Borracha a globalizacao. A crenca na técnica resultante desse paradigma
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ideoldgico e a necessidade de se levar em consideracao a poética e os
saberes locais para evitar que o design produzido localmente seja mero
reflexo daquele determinado pelas instancias dominantes no Campo.

4. RESULTADO E DISCUSSAO: O DESIGN NA AMAZONIA

De modo geral, historicamente a producao e legitimacao dos sabe-
res na Modernidade amazodnica foi e tem sido feita de modo dogmatico,
desconsiderando as particularidades da cultura e da geografia local, se
pautando pelas solucdes legitimadas globalmente e, principalmente apés o
Ciclo da Borracha, por decisoes técnicas amparadas nos ganhos de cara-
ter pecunidrios imediatistas. Essa é uma postura que ignora as potenciais
solucoes locais para a resolucao dos problemas apresentados pela globa-
lizacao, as quais poderiam ser exportadas para realidades que enfrentam
semelhantes dilemas. Tampouco, por seu imediatismo, possibilita uma
reflexao sobre as decisoes historicamente tomadas, o que permitiria um
aprendizado local a partir de sua realidade.

O resultado mais irreversivel da plena aceitacao desses aspectos é
que eles impedem qualquer existéncia dos coletivos pré-modernos na
Modernidade. Além de uma substituicao das praticas, o modelo globalizante
retira desses povos sua autonomia de se significarem enquanto coletividade.
Esse modelo apaga a condicao mais caracteristica (a relacao com o lugar) e as
trajetérias desses povos, ao mesmo tempo em que os coloca como projetos
de cidadaos, uma promessa que um dia havera de se cumprir. Porém, basta
olhar para a periferia de Manaus para perceber a falta de interesse das clas-
ses dominantes em realizar essa mudanca, de elevar o nativo a condicao de
cidadao. 