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Resumo

Nos tltimos anos, os servigos de empresas e governos passaram a ser fornecidos aos usua-
rios/cidadaos com algum elemento digital, seja como ferramenta de auxilio a um atendente
ou como sistemas de autosservigo. No contexto da transformacao digital, o Governo Fede-
ral Brasileiro tem se empenhado no emprego de estratégias de transformacao dos servigos
em servigos digitais. A abordagem de Design de Servicos possibilita a criagdo e transfor-
macao de servigos a partir de uma visao holistica, com emprego de praticas colaborativas,
Design Centrado no Ser Humano/Cidadao e Experiéncia do Usudrio, praticas essas que
consideram o usudrio/cidadao no centro da transformagao para a criagdo de valor. O pa-
norama da transformacao de servigos digitais prové a associacao da area de Engenharia
de Software, baseada nas metodologias ageis e em disciplinas como a Interagdo Humano
Computador, ao Design de Servigos, possibilitando um contexto favoravel para que um
servico digital seja desenvolvido com foco na experiéncia do usudrio e na construgao de
valor. O Laboratorio ITRAC da Universidade de Brasilia esta desenvolvendo uma aborda-
gem de Cocriacdo Agil para Servicos Digitais denominada Calliandra, que se fundamenta
no Design de Servicos e nas praticas de Experiéncia do Usuario no contexto da Engenharia
de Software, baseada nas Metodologias Ageis, para executar projetos de transformacio de
servicos digitais do governo brasileiro. Atualmente, a Calliandra dispoe de alguns aponta-
mentos de métodos, técnicas e ferramentas no apoio ao desenvolvimento dos projetos em
cada uma de suas fases, ao mesmo tempo que busca evoluir e aprimorar os procedimentos
e introduzir novos apontamentos. Nesse cenario, o objetivo deste trabalho foi investigar
métodos, técnicas e ferramentas que possam apoiar a abordagem Calliandra de Cocri-
acao Agil para Servicos Digitais. Como resultados, espera-se que a fundamentacio dos
temas envolvidos, como Design de Servigos, Design Centrado no Humano e no Usuario,
e Experiéncia do Usuario; e o apontamento de métodos, técnicas e ferramentas possam

contribuir para o refinamento da abordagem Calliandra.

Palavras-chave: Design de Servigos; Engenharia de Software; Experiéncia do Usuario;

Codesign; Cocriacao.



Abstract

In recent years, the services provided by companies and governments have increasingly
incorporated digital elements, either as tools to assist attendants or as self-service systems
for users/citizens. In the context of digital transformation, the Brazilian Federal Govern-
ment has been committed to employing strategies to transform services into digital ones.
The Service Design approach enables the creation and transformation of services from
a holistic perspective, utilizing collaborative practices, Human/Citizen Centered Design,
and User Experience. These practices prioritize the user/citizen at the center of trans-
formation for value creation. The landscape of digital service transformation involves the
integration of Software Engineering, based on agile methodologies and disciplines such
as Human-Computer Interaction, with Service Design. This synergy creates a conducive
environment for developing digital services with a focus on user experience and value
creation. The ITRAC Laboratory at the University of Brasilia is developing an Agile
Co-Creation approach for Digital Services called Calliandra, grounded in Service Design
and User Experience practices within the context of Software Engineering, based on Agile
Methodologies, to execute projects for the transformation of Brazilian government digital
services. Currently, Calliandra has some outlines of methods, techniques, and tools to
support the development of projects in each of its phases while also seeking to evolve,
improve procedures, and introduce new insights. In this scenario, the objective of this
work is to investigate methods, techniques, and tools that can support the Calliandra
Agile Co-Creation approach for Digital Services. The expected results include providing a
foundation for involved topics such as Service Design, Human-Centered Design, and User
Experience, as well as a set of methods, techniques, and tools aligned with the phases of

Calliandra.

Keywords: Service Design, Software Engineering, User-Experience, Codesign; Co-creation.
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1 Introducao

1.1 Consideracoes Iniciais do Capitulo

Neste capitulo sao apresentadas a contextualizacao deste trabalho, o problema e a
questao de pesquisa, o objetivo geral e os especificos, bem como a metodologia adotada.
Dado que o objeto desta pesquisa esta relacionado ao Design de Servigos aplicado no
contexto da Engenharia de Software, buscou-se contextualizar as areas de conhecimento
com foco no design e desenvolvimento de produtos e servigos que estejam alinhados a

experiéncia dos envolvidos.

1.2 Contexto

Ao longo das tultimas décadas, o impacto da revolucao tecnoldgica tem atingido
diversos setores. Dentre esses, encontra-se a administragao publica e os servicos de go-
verno. No cenério de transicao para o mundo digital, surgiu nos anos 2000, o Programa
de Gowverno Eletronico Brasileiro, com o objetivo de aumentar a qualidade de servicos

publicos.

Em 2016, o governo brasileiro publicou a Estratégia de Governanga Digital que
propoe o Governo Digital, acrescentando metas ao paradigma anterior, e trazendo a infor-
matizacao de processos internos. Esse foi um embrido, cuja a meta era atingir a sociedade
ampliando os servigos digitais, consolidando plataformas de servigos publicos digitais e

aprimorando a participagao digital dos cidadaos (GOV.BR, 2023).

Em 2018, foi instituido o Sistema Nacional para a Transformagdo Digital, unifi-
cando os canais digitais do Governo Federal e eventualmente, em 2019, instauraram o
Portal "Gov.Br". A proposta de Governo Digital cresceu constantemente por meio da
implementagao de programas de inovagao e desenvolvimento e a criacao e ampliacao de

setores voltados para digitalizacao de servigos puiblicos (GOV.BR, 2023).

A atual Estratégia de Governo Digital, instituida em 2020, é pautada em principios,
objetivos e iniciativas que guiam a transformacao com o apoio de tecnologias digitais e
esforco colaborativo para oferecer servicos digitais a populagao, aumentar a confianga no
governo e estreitar a relagao com os cidadaos de forma digital, com emprego da abordagem

Experiéncia do Usudrio, orientado ao cidadao no papel de usuario (GOV.BR, 2023).

A Transformagao Digital é definida por Mergel, Edelmann e Haug (2019) como "um
esforco holistico para revisar os processos e servigcos centrais do governo além dos esforcos

tradicionais de digitalizagdo, evolui ao longo de um continuum de transicio do analdgico
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para o digital até uma revisao completa das politicas, processos atuais e necessidades e
resultados dos usudrios, resultando em uma revisdo completa dos servicos existentes e na
criagao de novos servigos digitais. O resultado dos esforcos de transformacao digital foca,
entre outros, na satisfacio das necessidades dos usudrios, em novas formas de entrega de

servicos e na expansdo da base de usudrios'.

Segundo Ostrom et al. (2021), o fornecimento de servigos provoca uma complexi-
dade significativa e pressiona as organizagoes provedoras rumo a processos de transfor-
macao para se adequarem aos contextos crescentemente articulados em que operam. Para
lidar com esse fenomeno, torna-se necessario a andalise sistematizada e uma abordagem
orientada a atividades de design no que concerne a pessoas, tecnologias e outros recursos
que constituem e participam de sistemas de servigos (KOSKELA-HUOTARI et al., 2021).

O Design de Servigos (Service Design - SD) pode ser entendido como uma aborda-
gem sofisticada, centrada no ser humano, colaborativa e holistica para melhorar sistemas
existentes ou ofertar novos sistemas de servigos. O design de servigos é multidisciplinar,
dado que parte de uma série de teorias pertencentes a diferentes disciplinas. Em esséncia,
busca compreender a experiéncia do cliente e antecipar novas propostas de valor, sendo

assim “um processo de integracao de recursos em novas maneiras para permitir novas
formas de cocriagao de valor entre os atores” (STRUWE; SLEPNIOV, 2021).

O emprego do Design de Servigos tem apresentado éxito em projetar e transformar
o fornecimento de servigos que, além de contemplar oportunidades benéficas aos prove-
dores em termos organizacionais e de negbcios, sao centrados no usuario ou consumidor
(LEINONEN; ROTO, 2023). A pratica de SD adota técnicas, ferramentas e processos de
Design de Experiéncia de Usudrio (User Ezperience Design - UXD), assim como desen-
volve seus préprios métodos de trabalho (ZIMMERMAN; FORLIZZI, 2014).

Somados a esses movimentos, a Pesquisa e o Design de UX tém sido valorizados na
industria de software por agregar valor aos produtos ou sistemas construidos em torno da
visdo do usudrio (SAAD et al., 2021; LEINONEN; ROTO, 2023). A abordagem chamada
Design Thinking ¢ amplamente utilizada para integrar UX ao processo de desenvolvimento
de software (KABRA; MUKERJEE, 2023).

Ao centro de abordagens como Design Thinking e Design de Servigos, encontra-
se 0 processo colaborativo de Codesign (SMEENK, 2019). Ao inserir a participagdo do
usuario principal nos processos que levam a tomadas de decisao na concepg¢ao do servigo,
o Codesign permite que a organizacao entenda como seus clientes cocriam valor e como
oferecer e configurar os recursos sobre os quais o usuario opera na experiéncia proposta

(TRISCHLER et al., 2018).

Desta forma, o que difere o Design de Servigos das perspectivas de Design Cen-

trado no Usudrio (do inglés User-Centered Design - UCD) e Experiéncia do Usuério é
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que o Design de Servigos (SD) busca solugbes na interseccao entre provedores de servi-
cos e as necessidades do usudrios para cocriacao de valor, enquanto UCD e UX estao
exclusivamente orientados ao usuério (ZIMMERMAN; FORLIZZI, 2014).

Alguns autores percebem a rede de participantes e elementos do servi¢co e sua
orquestragdo como um viés do Design Centrado no Humano (do inglés Human-Centered
Design - HCD). Miettinen e Koivisto (2009) chamam a atencao que "Design de Servigos

é um desafio de sistemas impulsionado pela compreensao da experiéncia humana'.

Ainda nesse contexto, a Engenharia de Software tem sido somada ao processo de
concepgao de servigos. Dessa forma, ocorre uma sobreposi¢do de conceitos do Design de
Servicos, Metodologias Ageis, Interacio Humano-Computador (HCI) e Experiéncia de
Usuédrio (UX).

Muitos posicionam a disciplina de HCI numa terceira onda, onde ha uma tendéncia
de aproximar-se do foco na experiéncia e na construgdo de significados/valores. Essa
atuacao requer abordagens que se encarreguem das relagoes entre os stakeholders, que
produzam servigos como resultados e se orientem pelo valor que pode ser criado entre os
clientes e as partes interessadas, esséncias do Design de Servicos e das préaticas de UX
(YOO et al., 2019).

Em um contexto interdisciplinar, e até transdisciplinar, os trabalhos realizados
em cada uma dessas praticas sao complementares uns aos outros, criando um fluxo que
nasce de uma visdo ampla do servi¢o e desdgua no contexto da Engenharia de Software,

aplicando diferentes métodos, técnicas e ferramentas.

O cenério deste trabalho estéd relacionado as pesquisas e aos desenvolvimentos re-
alizados pelos pesquisadores do laboratério ITRAC (Information, Technology, Research
and Application Center), uma unidade de pesquisa da Faculdade Gama (FGA) da Uni-
versidade de Brasilia (UnB). O ITRAC origina-se do envolvimento de professores do curso
de graduacao de Engenharia de Software, que buscam pesquisar e desenvolver em colabo-
racao com parceiros da academia, com o governo e com a industria, a partir de Projetos
de Pesquisa, de Desenvolvimento e de Inovagao na area de Tecnologia da Informagao (TT),

para socializacao do conhecimento cientifico produzido no ambito da instituicao.

O ITRAC est4 desenvolvendo uma abordagem de Cocriacio Agil para Servicos
Digitais denominada Calliandra (Fonte: em constru¢io). A Calliandra é uma abordagem
resultante das experiéncias dos projetos de pesquisa, de desenvolvimento e de inovacao
na area de Transformacao Digital de Servigos Publicos, mais especificamente, entre os
pesquisadores do Laboratério ITRAC e do Ministério da Gestao e da Inovacao em Servigos
Publicos (MGI), composta por algumas diretorias, entre elas a Diretoria de Difusao e
Avaliagao de Servigos Publicos Digitais (e a Secretaria de Governo Digital) e a Diretoria
de Identidade Digital.
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Os pesquisadores do Laboratorio ITRAC desenvolvem atividades que conectam os
ambitos da Engenharia de Software, do Design de Servigos e da Experiéncia do Usuario.
A partir de uma visao holistica que vai do Design de Servigos a Engenharia de Software,
a abordagem Calliandra busca tornar a transformacao de servicos publicos digitais mais

eficiente e sistematizada.

1.3 Problema

Ainda em construcao, a abordagem Calliandra é dividida em fases, com objetivos
delimitados, definicao da participacao de publicos especificos, e definicdo de papéis. Em
cada fase, a partir dos artefatos de entrada esperados, podem ser empregados diversos
métodos, técnicas e ferramentas, a fim de alcancar os objetivos e gerar os resultados

esperados.

A depender do foco de cada projeto, as fases podem ser todas executadas ou nao,
em forma sequencial ou nao. Conforme o escopo e os materiais de cada projeto, essas

decisoes sao oriundas de anélises dos pesquisadores.

Atualmente, o Laboratorio ITRAC dispoe de alguns apontamentos de métodos,
técnicas e ferramentas no apoio ao desenvolvimento dos projetos em cada uma das fases
do Calliandra. Ao mesmo tempo, busca melhor definir e estabilizar os procedimentos do
Calliandra por meio dos conceitos que o compoem, bem como os métodos, técnicas e

ferramentas em uso.

Neste cenario, a pergunta de pesquisa deste trabalho é: Quais conceitos da Enge-
nharia de Software, do Design de Servicos e da Experiéncia do Usudrio podem contribuir
com a abordagem de Cocriacio Agil para Servigos Digitais Calliandra e quais métodos,

técnicas e ferramentas podem compor a abordagem?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo Geral

No contexto do Design de Servicos Digitais, o objetivo geral deste trabalho é:
Investigar métodos, técnicas e ferramentas que possam apoiar a abordagem Calliandra de

Cocriagio Agil para Servigos Digitais.

1.4.2 Objetivos Especificos

Conforme o objetivo geral, sdo estabelecidos os seguintes objetivos especificos:
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I. Caracterizar os temas Design de Servicos, codesign e cocriagdo no contexto da Ex-

periéncia do Usudrio e dos principios ageis;

II. Investigar e catalogar métodos, técnicas e ferramentas que possam ser empregados

na abordagem Calliandra de Cocriacio Agil para Servicos Digitais;

1.5 Metodologia

Dado o objetivo, uma metodologia de desenvolvimento para este estudo foi definida

e classificada, e um plano metodoldgico foi estruturado.

1.5.1 Classificacdo Metodolégica

Este trabalho é classificado como pesquisa de natureza Aplicada, dado que parte
de conhecimentos cientificos bédsicos para investigar e gerar conhecimento para aprimorar

o processo de Transformacao Digital do Laboratorio ITRAC.

Quanto a abordagem, esta é Qualitativa por explorar as nuances e percepgoes de

cada contexto, sem realizar considera¢des numéricas ou estatisticas.

A tipologia deste trabalho é Descritiva, ja que se fundamenta na descricdo de

métodos e caracteristicas do objeto de estudo e das técnicas e ferramentas levantadas.

Por fim, emprega-se a técnica de Estudo de Caso, baseado no Protocolo de Estudo
de Caso Brereton et al. (2008), no qual se busca a compreensao do contexto e da comple-
xidade da abordagem de Cocriacdo Agil para Servicos Digitais Calliandra mediante uso

de técnicas de revisao bibliogréafica e documental.

1.5.2 Plano Metodolégico

O plano metodolégico deste trabalho esta organizado em quatro fases: Planeja-
mento da Pesquisa; Coleta de Dados; Anélise de Dados; e Relatério (BRERETON et al.,
2008). Detalhadas como:

o Planejamento da Pesquisa: a condi¢ao de pesquisa é apresentado por meio de
revisao da literatura, pergunta de pesquisa, objetivos do trabalho e plano metodo-

logico;

o Coleta de Dados: o levantamento e a aplicacdo das técnicas de coleta de dados

sao realizados com revisao documental e revisao bibliografica;

» Analise de Dados: a interpretacao e analise dos dados coletados sao executadas,

assim como a analise da validade do trabalho;
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o Relatério: o relatério é composto pelos resultados desta pesquisa e é apresentado

por esta monografia.

1.6 Organizacao do Trabalho

Esta monografia desenvolve-se no decorrer de sete capitulos. Primeiramente este,
Capitulo 1 - Introdugao, que comporta contextualizagdo, problema, objetivos de pes-
quisa e metodologia aplicada no trabalho. Em seguida, sao apresentados os seguintes

capitulos:

o Capitulo 2 - Referencial Tedrico: neste capitulo apresenta-se um levantamento

de conceitos fundamentais, no contexto do Design de Servigos;

o Capitulo 3 - Proposta: neste capitulo apresenta-se a Metodologia de Pesquisa

empregada neste trabalho;

o Capitulo 4 - Abordagem Calliandra: neste capitulo apresenta-se o objeto de
estudo deste trabalho, a proposto da abordagem Calliandra - de Cocriacio Agil para

Servicos Digitais;

o Capitulo 5 - Levantamento de Métodos, Técnicas e Ferramentas: neste
capitulo apresenta-se o resultante da investigacao de métodos, técnicas e ferramentas

que possam apoiar a abordagem Calliandra.

o Capitulo 6 - Catalogo de Métodos, Técnicas e Ferramentas na Aborda-
gem Calliandra: neste capitulo apresenta-se os métodos, técnicas e ferramentas
catalogados nas fases da abordagem Calliandra, assim como um Glossario no qual

a abordagem possa se apoiar.

o Capitulo 7 - Conclusao: neste capitulo apresenta-se as consideracoes finais sobre

o trabalho, assim como encaminhamentos para trabalhos futurosmir.
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?2 Referencial Tedrico

2.1 Consideracdes Iniciais do Capitulo

Neste capitulo sao apresentadas as bases conceituais deste trabalho de pesquisa.
Inicia-se com a definicao de alguns conceitos essenciais para este trabalho: Design e Servi-
¢os. Em seguida, uma contextualizacao de Design de Servigos; Valor; Produgao e Consumo
do Servigo (Codesign, Cocriagao de Valor, Cocriacao e Coprodugao). Ademais, uma breve
conceituacao da Légica Servigo-Dominante e uma apresentagao do Design e a Rede de Sta-
keholders (Design Centrado no Usuario e no Humano). E abordada a Interagdo Humano
Computador, indo desde os tépicos de Paradigmas da HCI e um panorama de Design de

Servicos na HCI. Além disso, conceitos e aplicacbes de Experiéncia do Usuério.

2.2 Design e Servicos

Segundo Gurgel (2023), a expressao design surgiu na Inglaterra do século XVIII
como traducao do termo italiano disegno. A palavra design, cuja base etimologica vem do
latim designare, de signum (marca, sinal), significa desenvolver, conceber. Com o progresso
da producao industrial e criacao das escolas de design, o termo passou a caracterizar uma
atividade especifica no processo de concepc¢ao de produtos e, mais recentemente, também

a concepcao de servigos.

Gurgel (2023) chama a atencdo para o carater interdisciplinar do design como
uma de suas caracteristicas fundamentais, como uma proposta diversa e incremental que

propicia o didlogo e a participacao efetiva dos envolvidos.

Quanto ao termo servigo, Gurgel (2023) o define como um conjunto de atividades
de uma instituicao realizadas com o objetivo de atender as necessidades de um usuario
ou de um cliente. Katzan (2011) caracteriza servigo como um processo de intera¢ao com
proposito definido entre duas entidades que cocriam valor, sejam elas pessoas, escritérios,
institui¢oes ou similares. As atividades podem constituir longos procedimentos, e além das
etapas para concluir a operacao, o autor ressalta que existem etapas auxiliares a execucao

do servico, como por exemplo, agendamentos para sua realizacao.

Para Flowers (2017), o servigo se resume aos aspectos Prover e Performar. O
primeiro refere-se a provisao de meios para que alguém chegue a um objetivo, e o segundo

a performance de uma agao que ajude essa pessoa a atingir seu alvo.

Katzan (2011) aborda também os diferentes papéis assumidos pelas entidades ao

participarem de um servico, podendo ser provedores ou clientes, onde normalmente o
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cliente tem uma necessidade que sera processada e cumprida pela entidade participante
no papel de provedor. Nesse sentido, apresenta-se um cenario em que grande parte dos

provedores sao também consumidores de servigos (KATZAN, 2008).

No entanto, com o avango da Légica Servigo-Dominante (VARGO; LUSCH, 2004),
Vargo e Lusch (2016) traz uma nova abordagem onde todos os papéis envolvidos no servigo
recebem o mesmo nome: atores. Isso ocorre dado que tanto as organizac¢bes quanto os
beneficiarios integram recursos e participam do servigo no intuito de cocriar valor. Pontua-
se ainda que atribuir a orientagdo Ator para Ator (do inglés, Actor to Actor (A2A)) traz
um carater mais dindmico e verossimil a rede que compoe a criacao de valor, onde os

envolvidos sao destituidos de predefini¢oes ligadas a papéis como provedor ou consumidor.

2.3 Design de Servicos

O Design de Servigos (do inglés, Service Design - SD) tem como foco a compreensao
da natureza das relagoes interpessoais, bem como entre as pessoas e as organizacoes e se
dirige a algumas questoes sobre como estruturar melhor a jornada do consumidor (seja
como consumidor, como cidaddao ou como usuério final de um servigo), como tornar o
servico mais acessivel, quem sao as pessoas participantes da jornada e como elas sao
impactadas (STICKDORN; SCHNEIDER, 2021; GURGEL, 2023). O Design de Servigos
emprega diversas abordagens, métodos, técnicas e ferramentas para mapear os pontos de
contato dos consumidores com o servico, a fim de articular melhorias para a experiéncia

desse consumidor.

Stickdorn et al. (2018) trazem a definigdo de Morgan Miller como a mais popular,
a qual diz: "O Design de Servicos ajuda as organizagoes a enxergarem Seus servicos pela
perspectiva do cliente. E wma abordagem para projetar servicos que equilibra as necessida-
des do cliente e as necessidades do negocio, buscando criar experiéncias de servigo fluidas
e de qualidade. O Design de Servigos se ancora no Design Thinking e oferece um processo
criativo e centrado no ser humano para a melhoria de servicos e o projeto de novos ser-
vicos. Por meio de métodos colaborativos que envolvem clientes e equipes de servico, ele
ajuda as organizacoes a obterem uma compreensao verdadeira e completa de seus servigos,

possibilitando melhorias holisticas e significativas’.

Os autores Stickdorn et al. (2018) constroem seis principios fundamentais do DS,

sendo eles representados na Tabela 1.

Segundo Mager (2008), os designers de servigo realizam o trabalho de visualizar,
formular e coreografar possiveis servicos a partir da observagao e interpretagao de padroes
comportamentais. Essa visao se dirige a perspectiva do consumidor e tem como objetivo
garantir a esse, interfaces uteis, usaveis e desejaveis, além de efetivas e eficientes do ponto

de vista do provedor.
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Tabela 1 — Seis principios do Design de Servigos

Principio

Descricao

Centrado no Ser Humano

Considera a experiéncia de todos que sao afetados pelo
Servigo

Colaborativo

Construido por stakeholders de diferentes backgrounds
que participam ativamente no processo de concepcao do
Servico

Iterativo

Abordagem que promove iteracao do protétipo de um
servico, explorando, adaptando e experimentando até
que chegue a implementacao

Sequencial

Visualizado e guiado como uma sequéncia de agoes re-
lacionadas entre si

Real

Considera necessidades reais do usuario, pesquisadas e
prototipadas no mundo real onde mesmo os valores in-
tangiveis sao postos em evidéncia por meio de uma rea-
lidade fisica ou digital

Holistico

Considera de forma sustentavel as necessidades de todos

os stakeholders em diversos cenarios do negocio

Criado pela autora conforme Stickdorn et al. (2018).

Para Pine e Gilmore (1998), a fundamentagao de SD se encontra na Experiéncia
do Consumidor (em inglés, Costumer Ezperience - CX). Os autores declaram que o Design
de Servigos é por definigao o Design da Experiéncia do Consumidor (em inglés, Costumer
Ezperience Design - CXD), ao passo que Forlizzi (2010) enxerga como uma aplicagao
especializada de Design de Experiéncia do Usuério (em inglés User Ezperience Design -
UXD).

Flowers (2017) considera que o Design de Servigos pode ter principios similares a
UXD. A vantagem do SD para o consumidor, ou usudrio, comporta "ezperiéncias fim-a-fim
sem friccdo, coesas e criadas do ponto de vista do consumidor". No entanto, a diferenca
entre SD e UXD se encontra na vantagem do SD quanto a organiza¢ao, a qual foca em
aprimorar sua estrutura, partindo da conviccao de que um servico representa a qualidade
dos processos da organizacao que o prové. A autora afirma ainda que o SD nao existe

apenas para fazer o design dos servigos, mas sim o design para os servicos.

Em Roto et al. (2021), os autores reforgam que SD compreende uma visdo mais
holistica, no qual consideram um conjunto mais amplo de participantes da jornada além

do usuario ou consumidor, como as equipes que colaboram com a provisao do servigo.

Em todo caso, conforme Lee, Grinevich e Chipulu (2023), a literatura destaca
que o monitoramento e andlise da Ezperiéncia do Consumidor sao praticas necessarias
para a producado e entrega de servigos. De acordo com Patricio, Fisk e Cunha (2008),

a Experiéncia do Consumidor (CX) é resultado do conjunto de pontos de contato com
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o servigo/produto, que pode ocorrer a partir de pessoas, tecnologias ou combinagoes de

ambos.

Nesse aspecto, entende-se que a Experiéncia do Consumidor ao fazer uso de um
servigo pode ser afetada por fatores externos, tais como caracteristicas pessoais, expe-
riéncias anteriores, percepgoes, habilidades, expectativas e emocoes. Isso aponta para o
principio de que as organizagoes devem ir além da entrega de funcionalidades, mas que

devam alcancar vinculos emocionais de longo prazo mediante boas experiéncias com o

servigo (PATRICIO; FISK; CUNHA, 2008; BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008).

Os autores Lee, Grinevich e Chipulu (2023) chamam a atengao para esses agentes
emocionais oscilantes e ratificam que, como o Design de Servigos abrange momentos antes,
durante e apos o contato com o servico, o monitoramento e a avaliacao da experiéncia

devam ser feitos de maneira continua.

De acordo com Mergel, Ganapati e Whitford (2021), os processos de Design de
Servigos devem enfatizar, além da ética dos cidadaos/beneficiarios, a visdo dos funcioné-
rios publicos, visto que estes compdem o niicleo da provisao do servigo e podem contribuir

nas tomadas de decisdo com sua compreensao sobre o funcionamento da equipe e do todo.

Nessa dtica, destaca-se a estratégia de Total Experience (TX), mostrada na Figura
1. A TX propde a intersec¢ao da Costumer Experience (CX, em alguns casos vista como
Citizen Experience, ou Experiéncia do Cidadao) com Employee Experience (EX, ou Ex-
periéncia do Funcionario), User Ezperience (UX) e Multi-Ezperience (MX), este tltimo
tratando-se do uso de diferentes canais interativos para criar uma experiéncia unificada
(Gartner, 2023; OutSystems, 2024).

O Design de Servigos opera sobre o principio da existéncia de dois stages, o palco
e o bastidor. O palco (front stage) representa o que é visivel ao consumidor, enquanto
o bastidor (backstage) abarca todos os processos que produzem o palco, aqueles que o

consumidor ndo vé, mas consegue sentir por meio da experiéncia (FLOWERS, 2017).

Desta forma, Lee, Yap e Roto (2022) compreendem o Design de Servigos como
composto por quatro dimensoes: Experiéncia do Consumidor; Trabalho dos Bastidores;
Rede Colaborativa; e Ecossistema e Infraestrutura. Na Figura 2, os autores trazem um
quadro representativo da literatura de como o SD é visto pela lente da comunidade de

Interagdo Humano Computador (do inglés, Human-Computer Interaction, ou HCI).

Assim, Lee, Yap e Roto (2022) identificam uma tendéncia produto-centrista, na
qual o SD é percebido pela HCI como mais préximo do nivel de interagao (Experiéncia do
Consumidor e Trabalho dos Bastidores), com foco em atividades de Design de Experiéncia
de Usuario. De acordo com os autores, existe uma necessidade de trazer para HCI a

percepcao de que o Design de Servigos busca criar condicoes para a Cocriagdo de Valor, a
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Figura 1 — Total experience (OutSystems, 2024)
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HCI’s current adoptions
of service design
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Figura 2 — Como HCI adota Design de Servigos com relacao as suas quatro dimensoes
(LEE; YAP; ROTO, 2022).
partir do entendimento do servigo em todos os seus niveis, incluindo os mais altos, como
o sistémico e sua orientacao a negbcios.

Na lente dos servigos digitais de governo, os autores Luna et al. (2024), apontam

que os desafios englobam infraestrutura, acessibilidade, confiabilidade e boa Experiéncia

do Usuario. Ressaltam ainda a necessidade de compreender os ecossistemas do servigo,
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bem como as demandas de seus beneficiarios, para garantir servicos que reflitam os valores

governamentais.

2.4 Valor

O Valor é criado a partir de uma rede de multiplos atores que planejam, provém

e consomem o ecossistema complexo e dindmico do servigo (STROKOSCH; OSBORNE;,

2020). Segundo Jacoby e Rodriguez (2007), o trabalho do designer é investigar e com-

preender as necessidades humanas para oferecer propostas de valor atraentes aos seus

Usuarios.

O Valor, no contexto dos servigos publicos, pode ser dividido em cinco dimensoes,
como colocado por (OSBORNE et al., 2022) na Tabela 2.

Tabela 2 — Dimensoes do Valor nos Servicos Publicos

Dimensao

Descrigao

Valor em troca

Valor econdémico referente ao preco que o usuario vai
pagar pelo servigo

Valor em producgao

Valor adicionado a partir do envolvimento no Code-
sign/Coprodugao do servigo independente dos resulta-
dos ou a partir do aprimoramento do servigo

Valor em uso

Valor adicionado a partir da experiéncia de uso do ser-
vigo considerando seus efeitos e impacto

Valor em contexto

Valor adicionado a partir do impacto do servigo quanto
as necessidades do usuério no contexto que vivem, que
experienciaram e que esperam

Valor em sociedade

Valor adicionado a partir de como o servico expressa
e cumpre os valores publicos/democraticos, prové bens
publicos e os impacta indiretamente sobre a sociedade

(OSBORNE et al., 2022).

No ambito do Ecossistema do Servigo Publico, Osborne, Nasi e Powell (2021)

propoem um modelo tridimensional de Criacdo de Valor:

1. Loci: Considera o "lugar'ou ponto de vista, podendo ser do Individuo, da Sociedade

e/ou do Ecossistema;

2. Elementos:

» Satisfagdo a Curto Prazo e Bem-estar do Usuario: Satisfacdo a curto prazo

dos usuarios dos servigos publicos quanto a sua experiéncia com o servigo e a

influéncia no seu bem-estar;

» Resultados do Servigo em Médio/Longo Prazo: Efeitos e impactos do servigo;
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o Experiéncia de Vida dos Usuarios com Servigo: Influéncia do servigo na expe-

riéncia de vida de quem consome o servico;

o Criacao de Capacidade para Mudancas Futuras: Construgao da habilidade de
tornar cidadaos e comunidades autossuficientes quanto a resolucdo das suas

necessidades;
« e Valor Social: Beneficios para a sociedade como um todo, indo além do indi-

vidual.

3. Processos: Considera a Criagao de Valor como um conjunto interativo de processos

de produgao e de uso/consumo, como pode ser observado na Figura 3.

Process
Stakeholder -
role(s)
Production Consumption

Co-design Co-production | Co-experience Co-construction
The role of key | ... designing ... managing ... creating the ... creating the
public service | public services | and delivering | positive/negative | effect/impact of a
stakeholders public services | experience of a | public service
n... public service upon their life

(and vice versa)

Figura 3 — Processos de Criagdo de Valor para Servigos Publicos (OSBORNE; NASI;
POWELL, 2021).

A Tabela 3 mostra como as categorias de Valor apontadas na Tabela 2 sao refletidas

pelos elementos apontados no modelo tridimensional de Criacao de Valor.

Nos projetos de Governo Digital, a literatura salienta a necessidade de analisar
e compreender o Valor Publico produzido por meio do uso da tecnologia - tanto na es-
fera individual do cidadao como do corpo social - para alcancar propodsitos e a visao
governamental. Valores como transparéncia, confianca, engajamento social, democracia
e equidade social sao assim alcancados pela transformagao digital que atua em apoio a

tarefas do governo e na provisao de servigos piblicos (LUNA et al., 2024).

Luna et al. (2024) constroem a Tabela 4, como apontado na obra de Jorgensen e
Bozeman (2007), onde estes valores publicos da visdo de governo sao agrupados e exem-

plificados.

Desta forma, os servigos providos por meio digital sao vistos como construtores das

constelacoes de valores 1. da relacao da administracao publica com cidadaos; 2. dos aspec-
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Tabela 3 — Dimensoes do Valor a nivel do Servigo

Dimensao | Valor em pro- | Valor em uso - | Valor em con- | Valor em soci-
do Valor | dugao - Sisté- | Experiéncia texto - Neces- | edade - Social
/ Prazo mico sidades
Curto Satisfacao a | Resultados do | Criacao de | Reflexos de Va-
prazo Curto Prazo e | Servico - Efeitos | Capacidade lor Social
Bem-estar  do -Habilidades
Usuério
Longo Bem-estar  do | Resultados Criacao de Ca- | Criacao de Ca-
prazo Usuario e Expe- | do  Servico - | pacidade - Con- | pacidade Social
riencia de Vida | Impactos fianca e Persona-
dos Usuarios lidade
com Servico

(OSBORNE et al., 2022).

Tabela 4 — Constelagoes de Valores Publicos

Constelacao

Conjuntos de valores relevantes

Aspectos intraorganizacionais da
administracao publica

Efetividade, eficiéncia e confiabilidade

Comportamento dos funcionarios
do setor publico

Responsabilidade, profissionalismo e integri-
dade

Relacao administracao publica-
politicos

Lealdade politica, responsabilidade

Relacao administracao publica-
cidadaos

Envolvimento do cidadao, equidade, respon-
sividade e democracia

Contribuicao do setor publico

para a sociedade

Bem comum, sustentabilidade (inclui uso res-
ponsével dos recursos) e dignidade

Transformacao de interesses em
decisoes

Regra da maioria, democracia dos usuarios,
protecao das minorias

Relacao administracao publica-
ambiente

Transparéncia-sigilo,  defesa-neutralidade,
competitividade-cooperagao

(JORGENSEN; BOZEMAN, 2007) adaptado por (LUNA et al., 2024).

tos intraorganizacionais da administracao publica; 3. do comportamento dos funcionarios

do setor publico; e 4. da contribui¢ao do setor publico para a sociedade.

2.5 Producdo e Consumo do Servico

2.5.1 Codesign

Codesign é o processo criativo realizado de maneira coletiva e aplicado ao longo do

processo de design ou redesign em colaboragao com os stakeholders (SANDERS; STAP-
PERS, 2008; OSBORNE et al., 2022),
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Jarke (2021) afirma que o Codesign como uma tradigdo surge nos anos 1970 com
o propésito de envolver os usudrios no design de sistemas da informacao. De acordo com

Lépez-Lopez et al. (2023), o Codesign emerge da abordagem UCD.

Smeenk (2023) define Codesign como um conceito democratico onde as pessoas afe-
tadas pelas decisoes do design sdo envolvidas parcial ou inteiramente no processo. Assim,
permite participagao ativa dos stakeholders (pesquisadores, desenvolvedores e usuarios)
no processo de inovagao do servico - vide Figura 4 (YAP; LEE; ROTO, 2021).

modelo @ Teoria codesign

N -

ﬁ Ferramentas

Compreensao

Figura 4 — Design Centrado no Usuério Cléssico vs. Codesign (SANDERS; STAPPERS,
2008).

O Codesign se mostra determinante para o sucesso do servigo e cria um contexto
em que clientes nao sao vistos pelas organizacoes apenas como pessoas que usam seus
servigos ou produtos, mas como forga de inovagdo e vantagem competitiva. Assim, para
explorar de maneira colaborativa e agregar visoes distintas na concepg¢ao de um produto,
sistema ou servigo, o Codesign aplica um conjunto de técnicas e ferramentas (FAN; LUO,
2020; TRISCHLER et al., 2018).

2.5.2 Cocriacdo de Valor

Considerando a orientacdo A2A de Vargo e Lusch (2016), a Cocriagao de Valor
ocorre por meio de experiéncias holisticas e significativas em ecossistemas de servigos, os
quais sao formados por redes de atores integradores de recursos e fornecedores mutuos de

Servigos.

Ramirez e Mannervik (2008) compreendem que projetar um servigo é organizar
o sistema de Cocriacdo de Valor a partir de capacidades dos stakeholders distribuidas
por meio de uma rede complexa. Desta forma, constantemente se cocria valor a partir
do processo de interacdo entre a organizagao e o consumidor (MIETTINEN; KOIVISTO,
2009).

Observa-se na Figura 5, dos autores Lee, Grinevich e Chipulu (2023), que o prove-

dor do servico propoe valor a experiéncia no momento do contato, enquanto os recursos
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do cliente inserem valor ao processo antes e até apods a interagao direta. Isso constréi a
ideia de que o valor cocriado é determinado pelo beneficiario, mas a organizacao prove-
dora contribui a partir da entrega do servigo, desde a linha de frente do servigo até os

diferentes niveis de recursos.

i Service process }

Customer
and their
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Resource integration

Resource integration i Serviie
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Figura 5 — Cocriagao de Valor e a Experiéncia do Cliente no processo do servigo (LEE;
GRINEVICH; CHIPULU, 2023).

Para os autores Miettinen e Koivisto (2009), os processos de Cocriacao de Valor e
a interacao sao fundamentais para o Design de Servigos. A interagdo, como formadora da
Cocriacao de Valor, indica a necessidade de construir interfaces entre usudrios e servicos.
Contudo, ainda que seja estabelecido pelo beneficiario final do servico, o valor nao é
estritamente definido por seus segmentos tangiveis, mas pela percepcao do consumidor ao
entrar em contato com esses (KOETZ; KOETZ, 2012; ELLWAY; DEAN, 2016).

Iniciativas governamentais buscam maximizar essa (co)Criagdo de Valor mediante
transformacao digital, ao criar mais espacos de interacao entre organizagoes, cidadaos
e outros envolvidos proporcionando colaboragdo e compartilhamento de recursos e de
conhecimento (LUNA et al., 2024).

Na esfera dos servigos ptiblicos, Osborne (2018) sugere a Légica do Servigo Ptiblico
(PSL) por conta das particularidades apresentadas por servigos oferecidos no ramo de

governo especialmente com relagao a (co)Cria¢ao de Valor.

Por exemplo, para servigos oferecidos pelo setor privado é vantajoso o retorno
constante dos beneficiarios. Entretanto, no caso de organizagoes piblicas, o retorno pode
indicar que o servigo falhou em suprir as necessidades do cidadao. Outro caso ¢ a existéncia
de consumidores de servigos inconscientes ou mesmo compulsérios, a qual nao ¢ uma

realidade para servigos privados. Além disso, quando se trata de provisao de servicos
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publicos a rede de pessoas impactadas envolve amigos, familia e a sociedade como um
todo (OSBORNE, 2018).

Nessa linha, a PSL afirma que as organizagoes publicas em seu papel de facilita-
doras do processo de Criagdo de Valor, ou cocriadoras deste valor, devem ser colocadas
em pauta no design da provisao do servi¢o para analisar e compreender a melhor forma
de propor a cocriacao de valor (OSBORNE, 2018).

2.5.3 Cocriacao

De acordo com Avila-Garzon e Bacca-Acosta (2024), o conceito de Cocriagao surge
do marketing e é definido como a criacao colaborativa em ambientes de sistemas interativos
implicando na associacao do consumidor e da organizagdo. De maneira similar, Osborne
et al. (2022), no contexto do servigo publico, compreendem a Cocriagdo como a criagdo

de valor colaborativa entre os principais stakeholders.

Ainda no campo da Administracio e Gerenciamento Publicos (do inglés Public
Administration and Management, ou PAM), a Cocriagao confere um vinculo da organi-
zagdo com a comunidade. Assim, os cidadaos sdo envolvidos em diversos momentos do
processo de produgao, ao ponto de serem considerados parceiros criativos (LOPEZ-LOPEZ
et al., 2023).

A Cocriagao pode ser vista como similar & Coproducao: um processo que promove
de participacao ativa do cidadao por meio de sua colaboracao com os provedores de
servigos. No entanto, a Cocria¢do encontra-se num nivel mais estratégico (BRANDSEN;
STEEN; VERSCHUERE, 2018).

Para elucidar essas diferengas, Brandsen, Steen e Verschuere (2018) apresentam o
seguinte exemplo: "Se os inquilinos colaborarem ativamente na manuten¢ao ou no design
da habitacao, isso é Coproducao. Se eles apenas receberem passivamente o que pagam,
nao é; Se os inquilinos iniciarem a construcao de suas habitagoes, ou deliberarem em um
conselho representativo discutindo questoes de manutencao e design, isso ¢ Cocriacao; Se a
cooperativa colaborar com um conselho local, isso ndo é nem Coprodugao nem Cocriagao.
Isso foi chamado em outros lugares de Cogerenciamento (BRANDSEN; PESTOFF, 2006);
Se pessoas externas quebrarem as janelas e os carros dos inquilinos, elas estao ajudando
a moldar a experiéncia residencial destes tltimos, mas elas nao estao coproduzindo ou

cocriando."

2.5.4 Coproducao

A Coproducao, vista do contexto da PAM, refere-se a participacao colaborativa a

longo prazo dos usuarios - neste caso cidadaos - e outros stakeholders, como funcionarios
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do servigo, nos processos de gerenciamento, provisao e/ou avaliagao dos servigos (JARKE,
2021; OSBORNE et al., 2022).

Manzini (2015) realizou um mapeamento do envolvimento do cidadao nos servigos
publicos. Como mostrado na Figura 6, um dos eixos do grafico varia com relagao ao grau
de participacao e o outro varia quanto ao nivel de colaboracao. Nesta Otica, a Coproducao

representa um modo de engajamento ativo e colaborativo.

Active
involvement
do-it-yourself co-production
Collaborative
involvement
being served co-management

Figura 6 — Mapa de envolvimento do cidadao Manzini (2015) adaptado por Jarke (2021).

O conceito de Coproducao envolve o servigo ja em sua fase de implementacao. Além
disso, pela lente da Loégica Servigo Dominante (do inglés Service-Dominant Logic ou S-
D Logic), a Coprodugao apresenta-se como intrinseca aos servigos, podendo ocorrer até
mesmo via participagao involuntaria ou inconsciente do usuario (OSBORNE; RADNOR,;
STROKOSCH, 2016).

A Coproducao recorre a experiéncias, expertise e recursos de usuarios do servigo e
cidadaos para criar e aprimorar as propostas de valor pelas organizagoes (STROKOSCH;
OSBORNE, 2020). Os usuérios assumem entdo um papel que ndo se resume a apenas
receber o servico, mas também de contestar e determinar o que é mais adequado conforme
suas necessidades (LUNA et al., 2024).
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2.6 Logica Servico-Dominante

A Loégica Servigo-Dominante é uma linha de pensamento do marketing manifestada
por Vargo e Lusch (2004). Em sua obra, os autores apontam a tendéncia da mudanca de
foco dos resultados - produtos - para os processos - provisao de servigos e (co)criacao de

valor.

Assim, com os avangos da Administragao e Gerenciamento Publicos (PAM), a S-D
Logic emerge como uma abordagem num contexto anteriormente tido como Produto-
Dominante. A S-D Logic, portanto, enxerga a natureza do servigo como baseada em
processos e nao definida apenas por seus elementos tangiveis ao usuario, o qual aqui as-
sume papel de coprodutor e cocriador do valor do servico (OSBORNE, 2018; OSBORNE;
NASI; POWELL, 2021).

A S-D Logic dirige-se a necessidade de gerar valor - ndo apenas econoémico - a
sociedade. Dessa forma, transforma a PAM tradicional focada na producao em uma PAM
contemporanea que considera também o uso/consumo do servigo. Assim, baseia-se na
teoria de que as organizacdes nao entregam valor, apenas oferecem propostas e recursos
para que o usudrio crie este valor (OSBORNE, 2018; OSBORNE et al., 2022; OSBORNE;
NASI; POWELL, 2021).

Em Vargo e Lusch (2016), os autores indicam os Principios Fundamentais (FP)
da S-D Logic em seu surgimento (2004), e em anos seguintes (2008 e 2016). Na Tabela 5

pode-se observar que novos FP surgiram enquanto outros nao sofreram alteracoes.

Desde seu surgimento, teorias emergem visando explorar o cenario Servigo-Dominante,
onde o servigo ¢ visto como um veiculo que carrega o potencial de gerar valor ao con-
sumidor - ou cidadao. Teorias como Valor Publico, Governanga Colaborativa, Logica do
Servigo Piblico e Administracao Publica Comportamental orientam-se por essa logica
e tomam cada uma sua prépria direcao na Criacao de Valor. A Tabela 6 busca melhor
identificar a posigao destas teorias (OSBORNE et al., 2022).

2.6.1 Ecossistema do Servico Publico

O Ecossistema do Servigo Publico (do inglés, Public Service Ecosystem - PSE) pro-
poe uma abordagem holistica que abrange as linhas teéricas de Valor Piblico, Governanca

Colaborativa, Logica do Servigo Publico e Administracao Publica Comportamental.

A metafora do ecossistema interpreta a Criacao de Valor nao apenas como algo
individual, mas como algo que acontece em um meio complexo e interativo. Como resul-
tado, o framework PSE visa o entendimento da provisdo do servigo publico e da Criagao
de Valor das perspectivas social, individual e de servico (OSBORNE et al., 2022).
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Figura 7 — Uma visao geral do processo UCD (LARUSDOTTIR; CAJANDER; ROTO,
2023).

Trischler e Trischler (2021) identificam trés niveis dentro do PSE: Macro-level;
Meso-level; Micro-level. Osborne et al. (2022), a partir dessa divisao, trazem uma relagao
entre cada nivel e uma respectiva teoria da S-D Logic, além de adicionar um novo nivel
chamado "Sub-micro-level". Pode-se observar na Tabela 7 a relagdo proposta, bem como
uma descricao conforme a metafora do ecossistema e o tipo de valor adicionado em cada

ponto.

2.7 Design e a rede de stakeholders

2.7.1 Design Centrado no Usuario

O Design Centrado no Usudrio (em inglés, User-Centered Design - UCD) é uma
abordagem que se fundamenta em processos de planejamento, design e desenvolvimento
orientados ao usudrio final do produto/servigo/sistema projetado. O UCD foca em aprimo-
rar a usabilidade e a Experiéncia do Usuario de sistemas de software a partir da aplicacao
diversas técnicas e métodos com o objetivo de (FERREIRA et al., 2021; STANDARDI-
ZATION, 2019).

A Standardization (2019) define as atividades principais do processo UCD. Como
pode-se observar na Figura 7, inicia-se pelo esclarecimento do contexto de uso, depois
especificacao dos requisitos e, na etapa seguinte, a producao de solugoes de design. Esta

ultima ¢ seguida pela avaliagao do design, e ambas se repetem caso seja necessario.

Por uma perspectiva, a visao dos desenvolvedores ¢ limitada por ser um grupo

pouco heterogéneo, podendo nao contemplar a realidade de usuarios leigos que poderao
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usar o produto. Islind (2018) reforga que a pesquisa com os futuros usudrios é essencial.
Segundo a Standardization (2019), um desenvolvimento de software baseado em conhe-
cimento raso ou incongruente sobre o usudrio é uma das maiores causas de fracasso de

produtos digitais.

As metodologias UCD foram estabelecidas em 1970, contudo, foram reconhecidas
e adotadas a partir de 1990 (NUSIR, 2020). Atualmente, a abordagem UCD tém sido
absorvida por projetos da Engenharia de Software, a fim de construir produtos, servigos

e sistemas que possam ter uma boa usabilidade e atender as necessidades do usuario
(GiNCAN; DURDU, 2021).

O trabalho de Anwar et al. (2014) visualiza o processo UCD como composto por
trés etapas principais: Planejamento; Design e Desenvolvimento; e Testes. Os autores
constroem um mapeamento de praticas referentes a execucdo de cada uma das fases,

como é possivel observar na Tabela 8.

2.7.2 Design Centrado no Humano

(NGUYEN et al., 2022) definem Design Centrado no Humano (do inglés, Human-
Centered Design - HCD) como uma filosofia e como um conjunto de principios, métodos

e ferramentas de Design que viabiliza propostas de Cocriagao de Valor dos servigos com
os seus beneficidrios (NGUYEN et al., 2022; MIETTINEN; KOIVISTO, 2009).

O processo HCD se estende para além do foco em desenvolvimento de servicos

usaveis e funcionais para os usuarios e concerne também propostas de valor que consideram

uma rede de stakeholders (MIETTINEN; KOIVISTO, 2009).

Os autores Nguyen et al. (2022) discorrem, ainda, sobre um modelo de HCD para
servigos denominado DIMAND (sigla em inglés que representa as etapas Diagnosticar,
Identificar, Medir, Navegar e Entregar). Um dos pilares do DIMAND é a Rede de Partes
Interessadas (stakeholders), onde se define quem estard envolvido em cada momento do

processo de concepgao e tomadas de decisao e qual o nivel de envolvimento.

A Rede de Partes Interessadas do ciclo de HCD DIMAND pode ser observada
na Figura 8. As participagoes sao classificadas como Informativa, que atua no papel de
fornecedor de informacgoes de Design; Consultiva, que oferecem consultoria as agoes e
decisdes do Design; e Participativa, que se envolvem nas decisdes do Design. As partes

sao separadas também em Externas e Internas.

Estes apontamentos percebem o Design de Servigos como uma modalidade do
Design, que comporta uma ampla complexidade de atores e elementos que participam
direta ou indiretamente, desde as tomadas de decisao e do Design até a interagao. Isto
indica que, além dos clientes, o servico comporta participantes que intermediam interacoes

principalmente em atendimentos na modalidade pessoa-para-pessoa.
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Figura 8 — Rede de Partes Interessadas do DIMAND (NGUYEN et al., 2022).

Dessa forma, o HCD tenta coreografar os elementos do servico e criar propostas

de valor para o consumidor ao compreender e influenciar seu comportamento.

Enquanto o servico orienta-se pelo Design Centrado no Humano, a interacao digital
¢ conduzida pelo Design Centrado no Usuario. Isto indica que para prover um servico,

uma rede de stakeholders e suas contribuigoes devem ser coordenados, além do usuério,
para cocriar valor (MIETTINEN; KOIVISTO, 2009).

2.8 Interacao Humano Computador

Nos ultimos anos, observa-se que, com o desenvolvimento tecnolégico, grande par-
cela dos servigos passaram a ser fornecidos aos clientes com algum elemento digital, seja
como ferramenta de auxilio a um atendente ou como sistemas de autosservico (PATRI-
CIO; FISK; CUNHA, 2008). Segundo Katzan (2008), recursos de apoio ou instancias de
servigos sao comumente ligados a tecnologia computacional por sua caracteristica tran-
sacional, que abre espaco para novos modelos de gestao de informagao e tecnologias de

comunicacao.

A transformagao digital prové um cenario em que o Design de Servigos colabora
com a Engenharia de Software para que o produto/servigo seja desenvolvido (CHATLEY
et al., 2023). De acordo com Yap, Lee e Roto (2021), alguns estudos apontam como a
disciplina Interacao Humano Computador (do inglés, Human-Computer Interaction, HCI)

associada ao Design de Servicos pode construir um contexto favoravel.

Bodker (2006) considera que, entre os novos desafios de pesquisa no cenério de
HCI, uma das principais tendéncias da terceira onda de HCI, é uma evolucao do foco
na otimizagdo da eficiéncia, para o foco na experiéncia e na construcao do significado,
do valor. A autora cita, inclusive, a mudanca do foco de fatores humanos para atores
humanos. Outra tendéncia é a evolucao do papel do designer de interacao de designer de

produto para designer de servico.
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Os pesquisadores Zimmerman e Forlizzi (2014) apontam que o termo design na
comunidade de HCI significava engenharia de usabilidade, isto é, o processo de modelar
usuarios e sistemas e especificar o comportamento do sistema de forma que se adaptasse
as tarefas dos usudrios, para que fosse eficiente, facil de usar e facil de aprender. Com
o tempo, designers comecaram a trabalhar com desenvolvedores de software, agregando
habilidades como hierarquia visual, navegacao, cor e tipografia, e o desenvolvimento do
design de artefatos impressos. Contudo, os autores apontam as novas atuagdes como o
design de intera¢do rotulando de “design criativo” para distingui-lo da abordagem da
engenharia. No projeto de engenharia, os desenvolvedores criam software para atender a
uma especificagdo, e em design criativo, designers continuamente reformulam o problema,

e o0 questionam constantemente.

Zimmerman e Forlizzi (2014) ressaltam ainda que as abordagens de interagio cen-
tradas no design do produto sao insuficientes para lidar adequadamente com os complexos
desafios sociotécnicos, e propdoem o design de servicos como um complemento, dado que
a abordagem sistémica melhor endereca as relagoes complexas dos stakeholders e pode
produzir resultados com foco em sistemas produtos-servigos, se concentrando na cocriacao

de valor entre clientes e stakeholders.

2.8.1 Os Trés Paradigmas da Interacao Humano Computador

Segundo Harrison, Tatar e Sengers (2007), historicamente, a literatura de HCI
apresenta abordagens orientadas principalmente por dois paradigmas, e mais recente-
mente, o surgimento de um terceiro paradigma. Também citados como 1la., 2a., e 3a.

ondas.

O primeiro paradigma, orientado a partir de fatores humanos e de engenharia com
foco na otimizacdo homem-maquina. Isto é, identificar problemas concretos que importu-

nam as interagoes entre humanos e maquinas, e propor solucoes otimizadas.

O segundo parte, decorrente da ciéncia cognitiva, de uma metafora central que
considera a mente e o computador como processadores de informacao integrados, tendo
assim maior énfase na teoria e no que esta acontecendo na mente humana. Desta forma,
lida com os fendmenos e questdes que ocorrem no processamento de informacgoes entre
usuério e computador. “Como a informagao entra?”; “Que transformacoes ela sofre?”;

.

“Como ela sai novamente”; “Como pode ser comunicada de forma eficiente?”; e assim por

diante.

Entretanto, a HCI emprega uma ampla variedade de abordagens aparentemente
dispares, como design participativo, acdo situada, etnografia, e design sensivel a valores,
que surgem de fendmenos que até entdo os dois primeiros paradigmas nao conseguiam

comportar. Nesse contexto, emerge um terceiro paradigma.
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Nessa nova onda, afasta-se da interagdo pragmatica ou do processamento de in-
formacoes e aplica-se uma nova forma, onde a interag¢io ¢ uma forma de producao de

significado (valor).

O terceiro paradigma se sustenta em alguns principios: a construcao de significado;
a perspectiva do usudrio quanto ao mundo, & si mesmos e a interagao (situated knowledges,
ou conhecimentos situados); o contexto de uso como definitivo para o significado e natureza
da interacao; conhecimentos situados dos pesquisadores, e a necessidade de que venham
de multiplos backgrounds para trazer interdisciplinariedade e riqueza de interpretacoes;
foco em valores (ou critérios) do design; e a necessidade de heuristicas que apoiam o

entendimento do que ocorre em cada situagao.

Na Tabela 9, apresenta-se uma sintese de cada um dos trés paradigmas e uma

comparagao entre eles, com foco nas definicoes de interagdo, nos objetivos centrais, e nas
questoes de interesse de cada paradigma (HARRISON; TATAR; SENGERS, 2007).

2.8.2 Do Design de Servicos a HCI

O Design de Servicos pode fornecer a HCI fundamentos, frameworks e ferramentas
para que sejam desenvolvidas aplicagoes mais alinhadas ao mercado e as necessidades dos
stakeholders.

Lee, Yap e Roto (2022) ap6s um levantamento, de acordo com a amostra de 85
trabalhos analisados, apontam um conjunto de métodos de Design de Servigos mais co-

mumente adotados em HCI, conforme apresentado na Figura 9.

Na anélise de Lee, Yap e Roto (2022), o escopo de Design de Servigos mais usado
na HCI é da perspectiva da jornada, onde faz-se o uso do Mapa de Jornada do Usuario

para descrever as agoes do usuario.

No entanto, Yap, Lee e Roto (2021) pontuam que o Design de Servigos tem certo
nivel de distanciamento da Interagdo Humano Computador por tomar uma perspectiva
de negdcios menos focada no usuério. Forlizzi (2018) traz o debate sobre a relevancia
da unido entre design tecnolédgico e modelos econdmicos, e Zimmerman e Forlizzi (2014)
compreendem que Design de Experiéncia de Usuério encontra uma forte orientacao a
tecnologia. Lee, Yap e Roto (2022) corroboram com esta visao e complementam que é

frequente o foco na FExperiéncia do Usudrio nas publicagoes que unem SD e HCI.

2.9 Experiéncia do Usuério

O conceito de Experiéncia do Usudrio (do inglés, User Ezperience - UX) foi po-
pularizado por Norman (1988) ao propor o debate sobre decisoes do design na criagdo

de produtos ou sistemas que causam desconforto e frustragdo aos seus usuarios, e como
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Figura 9 — Métodos de Design de Servigos usados na HCI (Gréafico criado pela autora
conforme Lee, Yap e Roto (2022)).

polir o seu desenvolvimento ao somar a visao de um produto ou sistema a perspectiva de
pessoas que possivelmente irdo usé-lo. Com os apontamentos de Norman (1988), esta cor-
rente de pesquisa se tornou cada vez mais relevante ao longo dos anos, com o objetivo de
aprimorar produtos, servicos ou sistemas, de modo que, seus usudarios consigam opera-los
de maneira produtiva e satisfatéria (GURGEL, 2023).

Nessa o6tica, observa-se que os conceitos de UX e os estudos de usabilidade se
sobrepoem de certa forma. A Experiéncia do Usuario, no entanto, se apresenta como
a evolucao do conceito de usabilidade, e possui uma visdo mais holistica, dindmica e
interdisciplinar. O estudo de UX intersecciona areas como psicologia, ciéncia cognitiva,
design e ciéncia da computagdo (PETTERSSON et al., 2018; PINHEIRO; DIAS, 2023).

Sob o olhar de Hartson e Pyla (2019), UX ¢ algo sentido internamente pelo usudrio
que se expressa na combinacao dos quatro fatores apresentados na Figura 10: Usabilidade,
referente a produtividade, eficiéncia, facilidade de uso e apreensibilidade; Utilidade, re-
lativa a habilidade de usar o sistema ou produto para atingir seus objetivos; Impacto
Emocional, ou o componente afetivo da experiéncia, sentimentos e satisfacdo do usuério;

Significancia, isto é, a relagdao a longo prazo do usuario com o produto.

Segundo a International Organization for Standardization (2018), os resultados da

interacdo com o sistema referem-se a emocoes, crengas, preferéncias, percepcoes, conforto,



Capitulo 2. Referencial Teorico 39

Productivity, efficiency,
ease of use, learnability

Usability

Ability to use system or
product to accomplish
goals of work

User

experience =
Affective component of

user experience and user
feelings, user satisfaction

Emotional
impact

Long-term personal
relationship with product

Meaningfulness

Figura 10 — Quatro fatores que compdem a Experiéncia do Usudrio (HARTSON; PYLA,
2019).

comportamentos e tarefas cumpridas antes, durante e apds o uso. Além disso, UX é
influenciado por aspectos de contexto, de local e de tempo, bem como fatores referentes
a condigao social. Para Preece, Rogers e Sharp (2011) UX é um conceito que se refere a
resposta, a percep¢ao, ao prazer e a satisfacdo do usudrio ao interagir com um produto,

servico ou sistema.

Dadas as consideragoes, observa-se que a esfera de UX é integrada a dois grandes
processos: pesquisa e design (PETTERSSON et al., 2018). Pesquisa de Experiéncia do
Usudrio (UX Research - UXR) é o nome dado a pesquisa sistematica, em que ocorre coleta,
analise e interpretacao de dados de usuario. A UXR é considerada essencial para aproximar

a concepgao do produto ou servico da visdo da pessoa que ird usi-lo (MARTINELLI,
LOPES; ZAINA, 2022).

O Design de Experiéncia do Usudrio (User Ezperience Desgin - UXD) é o dominio
do design em que a Experiéncia do Usudrio é o objeto de estudo e de projeto (CARVA-
LHIDO et al., 2022). E notével que as praticas de UXR existentes sdo abundantes, e que

estas compoem também o panorama das fases iniciais de UXD.

Pettersson et al. (2018) realizam uma triangulagdo de cem estudos de UX e ma-
peiam algumas das praticas mais presentes na pesquisa de UX. Ressalta-se aqui que estas
sao praticas inerentemente ligadas a pesquisa em seu sentido investigativo, e nao incor-
poram técnicas de sintese. No gréafico da Figura 11 é possivel observar a predominancia

de questionarios e entrevistas neste contexto.
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Figura 11 — Métodos usados na pesquisa de UX (Gréfico criado pela autora conforme
(PETTERSSON et al., 2018)).

Saad et al. (2021) declaram que a implementagao de préaticas de UX agregam valor
aos processos de desenvolvimento de software. O estudo de Martinelli, Lopes e Zaina
(2022) identifica na literatura praticas de UXR e UXD usadas na industria de software
e as classifica em grupos conforme suas atribuicdes. As classes demarcadas pelos autores

no mapeamento da Figura 12 sao:

« Praticas de planejamento de pesquisa (Verde): Sao as atividades que pro-
movem a UXR nos times de software relacionadas a definicdo de objetvos e ao

desenvolvimento de artefatos de apoio a pesquisa;

» Préticas de coleta de dados com usudrios (Rosa): Sao as atividades que podem
ser realizadas ao longo do processo de desenvolvimento de software dedicadas a gerar

colecoes de dados;

« Préticas de andlise de dados (Laranja): Referente as acoes dedicadas a analisar
os dados para gerar informacoes que apoiam a tomada de decisdes no desenvolvi-

mento de software;

» Praticas de design com pesquisa (Azul): Refere-se as préticas de desenvolvi-

mento designs e protétipos no ciclo de vida do produto de software;

« Praticas de organizacao informacional e comunicagao sobre usudrios (Ama-
relo): Trata das atividades de organizagdo e transferéncia informacional entre as

pessoas e times participantes do desenvolvimento de software;
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« Praticas de treinamento de pesquisa (Roxo): Referente a preparagao dos pro-
fissionais da industria de software e sua capacitacao quanto as habilidades de UXR,

de forma que, crie-se uma cultura de pesquisa e avaliacao da Experiéncia do Usuario.

Figura 12 — Mapeamento de praticas de UXR (MARTINELLI; LOPES; ZAINA, 2022).
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Tabela 5 — Desenvolvimento dos Principios Fundamentais

Principio | 2004 2008 2016

Funda-

mental

FP1 A aplicagdo de habili- | Servico é a base fun- | Sem alteragoes
dades e conhecimentos | damental de troca
especializados é a uni-
dade fundamental de
troca

FP2 A troca indireta mas- | A troca indireta mas- | Sem alteragoes
cara a unidade funda- | cara a base fundamen-
mental de troca tal de troca

FP3 Bens sao mecanismos | Sem alteracoes Sem alteragoes
de distribuicao para a
provisao de servigos

FP4 O conhecimento ¢ a | Recursos  operantes | Recursos operantes sao a

fonte fundamental de
vantagem competitiva

sao a fonte funda-
mental de vantagem
competitiva

fonte fundamental de be-
neficio estratégico

FP5 Todas as economias | Sem alteragoes Sem alteragoes
sao economias de ser-
Vico
FP6 O cliente é sempre o | O cliente é sempre um | O valor é cocriado por
coprodutor cocriador de valor multiplos atores, sempre
incluindo o beneficiario
FP7 A empresa s6 pode fa- | A empresa nao pode | Os atores ndo podem en-
zer propostas de valor | entregar valor, mas | tregar valor, mas podem
apenas oferecer pro- | participar na criacao e
postas de valor oferta de propostas de
valor
FP8 A visao centrada em | Uma visdao centrada | Uma visao centrada em
servigos ¢ orientada ao | em servigos é ineren- | servicos ¢ inerentemente
cliente e relacional temente orientada ao | orientada ao beneficiario
cliente e relacional e relacional
FP9 Todos os atores sociais | Sem alteracoes
e econdmicos sao inte-
gradores de recursos
FP10 O valor é sempre de- | Sem alteragoes
terminado de forma
unica e fenomenologi-
camente pelo benefi-
ciario
FP11 A cocriacao de valor é co-

ordenada através de ins-
tituicoes e arranjos ins-
titucionais gerados pelos
atores

Adaptado de Vargo e Lusch (2016).
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Tabela 6 — Teorias que seguem a S-D Logic

Teoria

Descricao

Valor Publico

Identifica e compreende os arranjos insti-
tucionais a fim de criar Valor social legi-
timo (sendo valioso para a sociedade, poli-
ticamente sustentavel e operacionalmente
viavel)

Governancga Colaborativa

Explora os processos de Criagao de Valor
a nivel organizacional

Légica do Servigo Piblico

Comporta o entendimento da Criagao de
Valor para usuarios individuais de servi-
¢os, funcionarios e cidadaos

Administracdao Piublica Comporta-
mental

Compreende o impacto de crengas e valo-
res pessoais/profissionais sobre a Criacao
de Valor

Criado pela autora conforme Osborne et al. (2022).

Tabela 7 — Niveis do Ecossistema

Nivel do ecos- | Descrigao Visao ted- | Valor adicio-
sistema rica nado
Macro-level Atmosfera: impacto das normas, | Valor Ptublico | Valor em socie-
(Institucional) | regras e crengas sociais sobre a dade

Criacao de Valor
Meso-level Habitat: impacto dos atores | Governanca Valor em produ-
(Sistema do | e redes organizacionais, re- | Colaborativa | ¢ao
servico) gras/normas organizacionais, a

comunidade local e processos de

servigo na Criacao de Valor
Micro-level Populagao: impacto do usué- | Légica do | Valor em uso
(Usua- rio/stakeholder /funciondrio  na | Servico Pud- | e/ou Valor em
rio/stakeholder| Criagao de Valor blico contexto
do servico a
nivel  indivi-
dual)
Sub-micro- Sub-solo: impacto das crengas | Administracao| Valor em con-
level (Cren- | pessoais ou profissionais sobre a | Publica Com- | texto
gas) Criacao de Valor portamental

Criado pela autora conforme Osborne et al. (2022).
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Tabela 8 — Praticas de UCD

Fase

Praticas

Planejamento

do Usuario.

Investigacdo Contextual/Etnografia (Estudos de Campo); Anélise
de Requisitos do Usuéario; Design Iterativo; Entrevistas com Usua-
rios; Anélise de Tarefas; Grupos Focais; Pesquisas; Personas/Perfil

Design e Desen-

Prototipagem sem Teste de Usuario; Prototipagem de Baixa Fide-

volvimento lidade; Prototipagem de Alta Fidelidade; Classificacao de Cartoes;
Design de Interface/Interagao; Design Visual; Design Experimental;
Design Conceitual.

Testes Revisao Informal por Especialistas; Avaliacao por Especialista em

Usabilidade/Revisao Heuristica ou por Especialista; Testes Rapidos
e Iterativos; Testes de Usabilidade; Avaliagdo Cognitiva; Avaliagao
Heuristica Formal; Avaliacao de Usabilidade; Cenario.

Fonte: (ANWAR et al., 2014).

Tabela 9 — Comparacao dos Paradigmas

Paradigma 1
- Engenha-
ria/  Fatores
Humanos

Paradigma 2 - Re-
volucao Cognitiva

Paradigma 3 - Perspec-
tivas Situadas

Metafora de

Interacao como

Interacao como comu-

Interacao situada nos feno-

Interacao ligacdo humano- | nicacdo de informa- | menos
maquina ¢oes
Objetivo Otimizar o en- | Otimizar a acurdcia e | Apoio a agdo situada no
central da | caixe entre hu- | eficiéncia da transfe- | mundo
interacao mano e maquina | réncia informacional
Questoes Como pode- | Quais incompatibili- | Quais atividades situacio-
tipicamente | mos consertar | dades acontecem na | nais existentes no mundo
de interesse | problemas  es- | comunicacao entre | podemos apoiar?
pecificos que | computadores e pes- | Como os usuarios se apro-
surgem na | soas? priam de tecnologias e como
interacao? Como podemos mo- | apoiar essas apropriagoes?

delar com precisao o
que as pessoas fazem?
Como podemos me-
lhorar a eficiéncia do
uso computacional?

Como apoiar a interagao
sem restringi-la pelas capa-
cidades do computador?

Quais sao as politicas e va-
lores no cenario da interacao
e como apoia-los no design?

Fonte: (HARRISON; TATAR; SENGERS, 2007).
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3 Materiais e Métodos

3.1 Consideracdes Iniciais do Capitulo

Neste capitulo apresenta-se os Materiais e Métodos composto pelo Plano Metodo-
légico que apresenta quatro grandes fases: Planejamento de Pesquisa, Coleta de Dados,
Analise de Dados e Relatorio. Além disso, sdo apontadas as atividades realizadas e cro-

nograma.

3.2 Planejamento de Pesquisa

O Capitulo 1 contempla a fase de Planejamento de Pesquisa, o qual exibe tema
e contexto da pesquisa, seus objetivos e o plano para alcangé-los. Os Capitulos 2 - Re-
ferencial Teérico, 4 - Abordagem Calliandra e 5 - Levantamento de Métodos, Técnicas
e Ferramentas sao referentes a fase de Coleta de Dados, enquanto o Capitulo 6 - Cata-
logo de Métodos, Técnicas e Ferramentas constitui a Andlise de Dados. O Relatorio é a

materializacao desta monografia.

Foi estabelecida a técnica de Estudo de Caso para execuc¢ao do trabalho de com-
preensao da abordagem Calliandra, assim como a investigagdo e proposta das praticas

que irdo compor esta abordagem.

O Protocolo de Estudo de Caso foi adotado como proposto por Brereton et al.

(2008), compreendendo onze itens a serem desenvolvidos, como mostrado na Tabela 10.

3.3 Coleta de Dados

Nesta monografia a Coleta de Dados é realizada a partir da Pesquisa Bibliografica

e Pesquisa Documental.

3.4 Analise de Dados

Com os dados obtidos, a Andlise sera realizada, a fim de obter conclusoes a partir
da interpretagdo destes dados e criar cadeias de informagoes e indicadores (TOLEDO,
2009).
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Tabela 10 — Protocolo de Estudo de Caso.

Fase Descricao

Identificar pesquisas anteriores sobre o topico
Background Definir a principal questao de pesquisa que estd sendo abordada por este estudo
Identificar quaisquer questdes de pesquisa adicionais que serdo abordadas

Identificar se é um projeto de caso tinico ou caso multiplo
Design Descrever o objeto de estudo
Identificar propostas de cada questao de pesquisa

Selecao de Caso Critérios para selecao de casos

Procedimentos que regem os procedimentos de campo

Procedi tos ¢is do estud . . .
rocedunentos ¢ papets do estudo Papéis dos membros da equipe de pesquisa do estudo de caso

Identificar os dados a serem coletados
Coleta de Dados Definir um plano de coleta de dados
Definir como os dados serdo armazenados

Identificar os critérios para interpretar os resultados do estudo de caso
Definir quais dados serdo utilizados para a resposta da pesquisa
Considerar a gama de possibilidades e suas explica¢oes

A anélise deve ocorrer a medida que a tarefa do estudo de caso progride

Anélise

Verificar a validade do plano em relagao aos aspectos gerais,

Validade do plano validade interna, externa e da validade do constructo

Especificar questoes de validade residual, incluindo potenciais conflitos de interesse

Limitacoes do Es .
imitagoes do Hstudo (ou seja, inerentes ao problema, em vez de decorrentes do plano).

Relatorios Identificar publico-alvo e o relacionamento com outros estudos
Fornecer estimativas de tempo para todas as etapas principais:
Cronograma . (1 ~ -
planejamento, coleta de dados, andlise de dados, geragdo de relatoérios
A Atualizar durante a condugao do estudo, observando quaisquer
Apéndices

divergéncias das etapas acima

Fonte: (BRERETON et al., 2008)

3.5 Relatério

O Relatério deste trabalho compreende esta monografia de Trabalho de Conclusao

de Curso.

3.6 Atividades do Protocolo de Estudo de Caso

Seguindo o Protocolo de Estudo de Caso adotado, nesta secao, apresenta-se uma

descricao dos itens.

3.6.1 Background

Este item resulta da Pesquisa Bibliografica e Pesquisa Documental realizadas para

a contextualizacao e formagao da base tedrica deste trabalho.
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3.6.2 Design

Este trabalho é um projeto de caso unico que visa apoiar a abordagem de Cocriacao
Agil para Servicos Digitais Calliandra do Laboratério ITRAC.

3.6.3 Selecdo de Caso

O objeto de estudo deste trabalho é a abordagem de Cocriacio Agil para Servi-
cos Digitais Calliandra do Laboratorio ITRAC. No Capitulo 4 - Abordagem Calliandra,

encontra-se uma breve descricao da abordagem.

3.6.4 Procedimentos e Papéis do Estudo de Caso

No que se refere aos papéis, a autora deste trabalho esta vinculada ao Laboratério

ITRAC como estudante-pesquisadora.

Os procedimentos estao alinhados aos objetivos geral e especificos explicitados no

Capitulo 1 - Introducao, constituindo duas atividades:

1. Caracterizar os temas Design de Servigos, codesign e cocriacao no contexto da Ex-

periéncia do Usuario e dos principios ageis;

2. Investigar e catalogar métodos, técnicas e ferramentas que possam ser empregados

na abordagem Calliandra de Cocriacio Agil para Servigos Digitais.

As atividades do Item 1 possibilitaram a construcao do Capitulo 2 - Referencial

Teodrico.

As atividades do Item 2 constituem os Capitulos 5 - Levantamento de Métodos,
Técnicas e Ferramentas - quanto a parte de investigacdo e 6 - Catdlogo de Métodos,

Técnicas e Ferramentas para a Abordagem Calliandra - referente a catalogacao.

3.6.5 Coleta de Dados

Como a abordagem Calliandra tem norteado as acoes dos projetos de pesquisa do
ITRAC, espera-se que as proposicoes deste trabalho possam contribuir com os trabalhos

dos pesquisadores.

Assim, as pesquisas bibliografica e documental caracterizam a coleta de dados que
compoem o Capitulo 2 de Referencial Tedrico e o Capitulo 5 com o Levantamento de

Métodos, Técnicas e Ferramentas e o Cpaitulo 6.
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3.6.6 Analise

A medida que se realizava a Coleta de Dados, também realizava-se a Andlise. Com
isso, a medida que os dados foram coletados, esses foram interpretados e transformados
em informacoes para alinhar as descobertas. E com isso, possibilitar a proposicao de

informagoes para o alcance do objetivo deste trabalho.

3.6.7 Validade do plano

O dominio deste trabalho ¢ a abordagem Calliandra de Cocriacao Agil para Servi-
cos Digitais, contudo o levantamento de técnicas, métodos e ferramentas é amplo e pode

ser valido para projetos da mesma area ou com propostas similares.

Espera-se que as proposicoes oriundas deste trabalho possam ser validadas no

desenvolvimento das pesquisas em andamento realizadas pelo ITRAC.

3.6.8 Limitacoes do Estudo

Os resultados desde trabalho estdao limitados ao escopo da abordagem Calliandra
de Cocriacdao Agil para Servicos Digitais. Contudo, espera-se que possa ser um norteador

para trabalhos na mesma area.

3.6.9 Relatério

O Relatério deste trabalho compreende esta monografia de Trabalho de Conclusao

de Curso.

3.7 Cronograma

Na Figura 13 apresenta-se o Cronograma deste trabalho, com as atividades reali-

zadas.

3.8 Apeéndices

Esta monografia ndo conta com apéndices.

3.9 Consideracoes Finais do Capitulo

Este capitulo apresentou a selecao de Materiais e Métodos para o desenvolvimento

deste trabalho, compreendendo o detalhamento das etapas do Protocolo de Estudo de Caso
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Fases

Etapas do Protocolo de Estudo de Caso (Brereton)
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3. Selegdo do caso

qui

4.P i e papéis

5. Coleta de dados

Coleta de

Objetivo | - Caracterizar os temas envolvidos: Design de Servigos, Design Centrado no Humano e no Usuério e Experiéncia
do Usuario

Dados

Objetivo Il - Identificar e catalogar métodos, técnicas e ferramentas adequadas a abordagem de Codesign Agil para

Servigos Digitais C:

6. Analise

7. Validade do plano

Andlise dos

8. Limitagdes do estudo

Dados

9. Relatério

10. Ci

11. Apé

Defesa do TCC1

Defesa do TCC2

Figura 13 — Cronograma.

- Atividades realizadas

- Atividades a serem realizadas

adotado Brereton et al. (2008). No capitulo seguinte apresenta-se uma breve descri¢ao da

Abordagem Calliandra.
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4 Abordagem Calliandra

4.1 Consideracoes Inicias do Capitulo

Este capitulo apresenta o objeto de estudo deste trabalho: a abordagem de Cocri-
acao Agil para Servicos Digitais Calliandra, em desenvolvimento pelos pesquisadores do
Laboratério ITRAC, Faculdade FGA da Universidade de Brasilia. Apresentam-se os Prin-
cipios Fundamentais, as fases da abordagem Calliandra, assim como os Inputs e Qutputs

de cada fase.

4.2 Calliandra

A abordagem Calliandra de Cocriacio Agil para Servicos Digitais, em desenvol-
vimento pelos pesquisadores do laboratério ITRAC, busca representar fases, etapas e
espagos utilizados para a criagao de servigos ptiblicos digitais inovadores (Fonte: em cons-

trugdo).

No contexto da aplicacdo de Design de Servigos e de um conjunto de métodos,
técnicas e ferramentas, busca-se fomentar a inovacao na transformagao digital de servigos
publicos por meio de atividades que promovam o codesign, a criatividade, a colaboracao,
o reconhecimento da experiencia do usuério/cidadao, e levem a criagdo de valor. Neste
cenario, os pesquisadores do ITRAC avistaram a oportunidade de propor uma abordagem

adequada ao escopo dos projetos de Transformacao Digital de Servicos Piblicos.

O escopo inicia com o Design de Servigos e percorre temas como Design Centrado
no Usudrio/Cidadao, Experiéncia do Usudrio, conceitos como Codesign e Cocriagao de

Valor, além dos valores e principios das Metodologias Ageis.

O objetivo é que a abordagem promova, com agilidade e eficiéncia, uma visao
holistica, compreendendo a perspectiva da Experiéncia dos Usuarios, construida com a

participagao desses no processo.

A abordagem deve apontar em cada fase: papéis; processos; métodos; técnicas; e
ferramentas, de tal forma que, ndo necessariamente as etapas sejam sequenciais, mas que

nas fases e entre elas haja uma estrutura bem estabelecida.

4.2.1 Principios Fundamentais

O usuério do servico esta no centro da Calliandra, indicando que todos os espacos

da abordagem sao orientados por seus problemas e necessidades.
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Os elementos e técnicas utilizados em cada um desses espacos sao selecionados a
partir de critérios que buscam envolver o usuério/cidaddo, além dos demais stakeholders

(partes interessadas) de forma efetiva no processo de criacao do servigo.

A Calliandra ainda considera o usuario em um contexto amplo, no qual sao levados
em conta os aspectos sociais, econdmicos e ambientais, abordados no Design Centrado na
Vida (Life-Centered Design).

A abordagem Calliandra foi projetada para conferir agilidade e eficiéncia aos fu-

turos projetos de transformacao digital de servigos publicos.

4.2.2 Fases da Abordagem Calliandra

O nome Calliandra origina da planta do cerrado homoénima, com o ciclo da abor-
dagem sendo composto pelas fases de vida da planta. Sao elas: Semear, Germinar, Brotar,

Florescer, Frutificar e Amadurecer.

Semear

Amadurecer

Brotar

Florescer

Figura 14 — Fases da Calliandra. (Fonte: em construgdo)

Na Figura 14 apresentam-se as 06 (seis) fases da Calliandra. Cabe ressaltar que
o objetivo da estrutura em fases nao visa estabelecer ou demonstrar hierarquia, nem a
obrigatoriedade da sequéncia entre as fases, mas uma categorizacao dessas, com a divisao
e apontamento de papéis, responsabilidades, conjunto de processos e produtos, métodos,

técnicas e ferramentas que possam apoiar as fases a serem realizadas.
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Na fase denominada Semear busca-se responder perguntas como: "O que é o
servigo"; "Para quem este servico sera criado". Assim, inicia-se com uma ideia de inovagao
que ¢é considerada a semente, e a pesquisa e geracao de ideias a nutrem e a condicionam

para a germinacao.

A fase Germinar é a que busca delimitar um escopo para o servigo, validando
com o usuario seus problemas e necessidades. Neste momento, busca-se refinar o que foi

definido anteriormente na fase Semear.

A fase Brotar é como a porta de entrada para o desenvolvimento. Aqui o servico
comeca a se configurar e sao determinadas funcionalidades das solugoes tecnologicas a

serem construidas.

Na fase Florescer ocorre efetivamente o desenvolvimento da solucao estabelecida.
Préticas UX-Ageis ocorrem em paralelo ao desenvolvimento de software possibilitando

que o usuario se mantenha participante do processo.

A fase Frutificar é referente ao monitoramento para otimizacao realizado a fim de

garantir que os objetivos definidos estao sendo alcancados apds o lancamento do servigo.

Ja a fase Amadurecer compreende a melhoria continua do que foi desenvolvido.
Neste momento, sao coletados os insights para melhoria do processo executado e reunidos

conhecimentos adquiridos ao longo da experiéncia.

4.2.3 Inputs e Outputs da Abordagem Calliandra

Na Figura 15 é possivel observar os inputs e outputs esperados para cada fase, bem

como as partes interessadas envolvidas e algumas técnicas executadas atualmente.

4.3 Consideracoes Finais do Capitulo

Neste capitulo apresentou-se a abordagem de Cocriacio Agil para Servicos Digitais
Calliandra, em desenvolvimento pelos pesquisadores do Laboratério ITRAC, Faculdade
FGA da Universidade de Brasilia.
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Figura 15 — Abordagem Calliandra pelo Laboratério ITRAC. (Fonte: em
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5 Levantamento de Métodos, Técnicas e Fer-

ramentas

5.1 Consideracdes Iniciais do Capitulo

Neste capitulo apresenta-se o levantamento de métodos, técnicas e ferramentas e
sua proposicao & proposta da abordagem de Cocriacdo Agil para Servicos Digitais Calli-

andra.

Em Saad et al. (2021), os autores definem abordagens como conjuntos de praticas,
nas quais sao empregadas uma ou mais técnicas. Neste trabalho, sao chamados de métodos
os conjuntos de técnicas e ferramentas que se desenvolvem ao longo de miiltiplas etapas.
Ainda conforme Saad et al. (2021), usa-se o termo técnica ou ferramenta para se referir

aos meios para lidar com as informagoes sobre usuarios ou produtos.

 Inicialmente, apresenta-se um caminho iniciando no Design de Servicos até as me-

todologias dageis da Engenharia de Software, passando pela Experiéncia do Usuario.

« E trazida ainda a visdo de Design de Servicos Multinivel e os Niveis de Zoom do
Design de Servicos, como apoiadores da compreensao do fluxo entre o Design de

Servicos e o desenvolvimento de produtos digitais.

o Em seguida, explora-se a Blueprint do Servico, sua proposta, como pode ser usado e
quando é 1util. Sao apresentadas outras ferramentas como os Mapas de Jornada e de
Sistema, e os Canvas Proposta de Valor, Modelo de Negécios, Codesign Empético
e o MVP (Minimum Viable Product). Além destes, os métodos Design Thinking e

Design Sprint sao abordados.

o Sobre Experiéncia de Usuério no contexto agil, sao discutidos ainda trés métodos
usuais de aplicacao do Design de Experiéncia do Usuério em cenarios ageis: - Modelo
Orientado a Contetdo, - Modelo de Elementos de UX, e o - Duplo Diamante. Con-
tinuando no contexto agil, sao trazidos os métodos que contemplam a Experiéncia

do Usuario originados na filosofia Lean: Lean Startup, Lean Inception e Lean UX.

Na Tabela 11 apresenta-se a coletanea de métodos, técnicas e ferramentas investi-

gados para compor a proposta da abordagem Calliandra
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Tabela 11 — Métodos, técnicas e ferramentas abordados neste capitulo

Nome Classificacao
Design de Servigos Multinivel Método

Niveis de Zoom do Design de Servigos | Método

Service Blueprint Ferramenta/Técnica
Mapa de Jornada Ferramenta/Técnica
Mapa de Sistema Ferramenta/Técnica
Design Thinking Método

Design Sprint Método

Canvas Propostas de Valor Ferramenta

Canvas Modelo de Negdcios Ferramenta

Canvas Codesign Empéatico Ferramenta

Canvas MVP Ferramenta

Modelo Elementos de UX Método

Duplo Diamante Método

Lean Startup Método

Lean Inception Método

Lean UX Método

Criada pela autora.

5.2 Do Design de Servicos a Engenharia de Software

Leinonen e Roto (2023) em suas pesquisas envolvendo DS e UX no contextos de
desenvolvimento de software, reconhecem a necessidade de se construir um fluxo para
a criacao de servigos a partir da compreensao e melhoria de um processo que se inicia
na fase inicial do Design de Servigos, passando por outras fases, até chegar ao UX no
contexto agil. Patricio et al. (2011) j& havia sugerido um fluxo que dividia trés niveis
fundamentais para o Design de Servigos, e Miller (2023), com inspiragao nesse trabalho,
construiu os Niveis de Zoom do Design de Servicos, afunilando as perspectivas até chegar

ao desenvolvimento de um produto digital.

5.2.1 Design de Servicos Multinivel

O Design de Servigos Multinivel (Multilevel Service Design, ou MSD) é uma abor-
dagem que conta com um eixo de processos de design, conceitos e modelos a fim de
sintetizar e integrar trés niveis fundamentais para provisao de servigos: 1. o conceito do
servico para a organizacao; 2. o sistema do servico para a organizagdo; e 3. o encontro
com o servigo (os pontos de contato) (PATRICIO et al., 2011).

Patricio et al. (2011) oferecem um pensamento holistico e sistémico dos niveis pre-
sentes no design de servicos por meio do MSD. Além disso a abordagem traz fundamentos
sobre cocriacao que permitem considerar a experiéncia do consumidor em contato com o

servigo, os relacionamentos, as redes de valor e os requisitos de negbcios.
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Understanding the Designing the
customer experience service offering
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esllgnlng e Service Experience Architecture and
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Designing the Service Encounter Service Experience
Service encounter Experience Blueprint
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Figura 16 — Modelo de Design de Servigos Multinivel (PATRICIO et al., 2011).

A Figura 16 mostra os trés niveis fundamentais do Design de Servigos Multinivel.
O primeiro, conceito do servico, ¢ um nivel mais estratégico que olha para a Constelagao
de Valores da Experiéncia e a rede de atores, desde os servicos internos ou externos que
possibilitam a provisao do servigo na ponta até o beneficiario final. Este tltimo, por sua
vez, é visto por meio de uma Constelagdo de Valores do Consumidor (PATRICIO et al.,

2011).

No nivel do sistema, fala-se sobre a Experiéncia do Servigo, a Arquitetura e a
Navegacao do Sistema. O Sistema do Servigo é um passo que permite visualizar como o
relacionamento entre varios servigos e interfaces possibilitam que a jornada do consumidor
ocorra. Por tltimo, o nivel de encontro do servigo, que olha para os momentos em que o
beneficiario interage com o servigo (PATRICIO et al., 2011).

Com o trabalho de Patricio et al. (2011) como base, Miller (2023) constréi um
modelo que representa os miiltiplos niveis do Design de Servigos. Como visto na Figura
17, este modelo é composto pelos niveis Estratégia de Negdcios, Estratégia do Servico,

Experiéncia do Servico, Experiéncia do Usuério e Usabilidade.

Cada uma das fases mostradas na Figura 15 - Abordagem Calliandra - se identifica
com um ou mais dos niveis sugeridos por Miller (2023). Em geral, os niveis mais abran-
gentes tem influéncia em todas as fases, no entanto, é possivel notar que a cada momento
da abordagem Calliandra existem niveis que se mostram mais aparentes, ou seja, mais

ligados ao objetivo principal apresentado pela fase.
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Estratégia
de Negdcio Estratégia
O que o servigo permite de Ser\lico
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Proposta de valor para o

Experiéncia
do Servigo Experiéncia

beneficiario e 0 modelo Experiéncia do do Usuario

de apoio 2 provisio do _ beneficidrio nos A experiéncia do
servigo varios pontos de contato usuéiio na navegagio

online e offline do ponto de contato
de toda a jornada

Figura 17 — Niveis de Zoom do Design de Servigos adaptado de Miller (2023).

O nivel mais abrangente, de Estratégia de Negdcios, compreende o alcance da or-
ganizacao em termos de mercado que o servigo permite. Esse nivel permeia especialmente
a fase inicial da Calliandra, Semear, onde a proposta da organizagao é bastante evidente

nas discussoes.

O nivel de Estratégia do Servico transfere o foco da proposta da organizagao para
a proposta de valor do servigo em si, afunilando a discussao. Essa perspectiva é paralela

ao que ocorre nas fases Germinar e Brotar da Calliandra.

A fase Brotar traz a interseccao dos niveis Estratégia do Servigo e Experiéncia
do Servico. Neste ultimo a ideia é olhar para a experiéncia e todos os pontos de contato
da performance do servigo, tanto os que tocam o consumidor quanto os que ocorrem por

tras da linha de visibilidade, entre outros atores do servigo.

A Experiéncia do Usudrio é um nivel que foca nas atividades que envolvem o usua-
rio do servigo. Olhando para o fluxo seguido pelo consumidor tem-se as fases Florescer
e Frutificar da abordagem Calliandra, onde comecam a surgir prototipos, define-se as

interfaces - muitas vezes digitais - e estas sdo desenvolvidas.

A Usabilidade é o nivel mais especifico dentre os mapeados e retrata a experiéncia
direta com o ponto de contato, a interface. Esse nivel é também muito presente nas fases
Florescer e Frutificar, onde tanto protétipos quanto sistemas devem apresentar boa

usabilidade.

A fase final da Calliandra, chamada Amadurecer, pode ser vista como a mais

ampla, responsavel por construir a visao ciclica desta abordagem. Isto se d& pois nesta fase
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é possivel visualizar elementos de todos os niveis de zoom propostos por Miller (2023),
tendo um foco em identificar e planejar possiveis melhorias do servigo em todas suas

camadas, o que pode levar novamente a primeira fase da abordagem Calliandra.

5.2.2 Transferéncia de conhecimento do Design de Servicos a Engenharia de

Software

Como apresentado na Figura 18, o Design de Servigos ocorre na etapa de mais
alto nivel e realiza um trabalho de investigacao das necessidades e desejos de usuarios e
consumidores, além da jornada das pessoas participantes do servigo, bem como das opor-
tunidades de mercado, no que é chamado de fuzzy front end. Em dado momento, é tomada
a decisao de se levar todas as informagoes obtidas para o processo de desenvolvimento,
com o desafio: "como lidar com as lacunas temporal e de conhecimento influenciadas por

mudancas no mercado e nas propostas iniciais de escopo?"

oofo= OOOO

o = o, O
o > - U= o © O ° O
; 0
trends scoping - ¢ront End of Innovatio, O
strategic arena \idea
market / technical uncertainty generation
idea ‘_‘/

evaluation \ concept
high imeriti(‘Jy generation
concept

evaluation ' 4
sprint mie‘ﬁ:y iterations
go to
development

/

development

testing & valuation U
Back End of Innovation Iy

product

Figura 18 — Atividades no fuzzy front end da inovagdo de produtos (GASSMANN;
SCHWEITZER, 2013).

Para isso, os autores compreendem que é preciso aprimorar o processo de transfe-
réncia de conhecimento entre as fases de SD e de desenvolvimento do produto, e partem
do principio de que as informagoes coletadas alimentam a perspectiva da Fxperiéncia do

Usudrio da metodologia Agile UX.

Em seguida, os autores sintetizam o processo de desenvolvimento de servigos em
fases descritas na Tabela 12: Andlise da Situagao; Exploracao; Conceito; Decisao de In-

vestimento; Inicio da Implementacao; Desenvolvimento; e Comercializacao.

Além disso, os autores catalogam as informacoes e artefatos necessarios para gra-
dualmente envolver papéis da fase de desenvolvimento na visao do servico. Estes elemen-

tos sao classificados também conforme suas caracteristicas de transferir informagoes para
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Tabela 12 — Fases do desenvolvimento de um novo servico

Fase Descricao

Analise da Situagao Motivacao para buscar algo de uma area de interesse

Exploracao Busca por necessidades e contextos de uso

Conceito Definicao de uma solucao

Decisao de Investimento Investimento de mais recursos na ideia, avaliagao de seu
potencial e alinhamento com os objetivos da empresa

Inicio da Implementacao Breve momento onde a implementacao do servigo € ini-
ciada e as hipdteses sao verificadas

Desenvolvimento Implementagao dos componentes digitais do servigo por
meio de processos ageis, como por exemplo: Scrum;
Scrumban; Desenvolvimento paralelo a UCD; e outros

Comercializacao Entrada do servigo no mercado em grande escala

Criada pela autora conforme Leinonen e Roto (2023).

membros de uma mesma equipe e dentro de uma fase do projeto (utility boundary ob-
jects), ou de realizar a transferéncia de conhecimento entre times e entre multiplas etapas

(spanning boundary objects). Essa divisao pode ser visualizada através da Figura 19.
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Figura 19 — Spanning/Utility boundary objects (LEINONEN; ROTO, 2023).
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Como resultado do que foi apresentado, na Figura 20, os autores sugerem o mapea-
mento desde as fases iniciais de criacao de um servigo até as fases finais, passando
por um lago de iteragao estratégica sem desenvolvedores, um laco de iteracao
estratégica com desenvolvedores, até um laco de interacao tatica com desenvol-

vedores.

O mapeamento assume um formato diagonal pois a passagem de uma fase para
outra nao possui um corte claro. Desta forma, sao apresentados os artefatos e papéis

necessarios para execucao de cada etapa.
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V' Service Design interface
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hd s Product Agi Ie UX

s ’ backlog

Tactical iteration loop
with development

Implementation practices
Figura 20 — Service Creation Project (LEINONEN; ROTO, 2023).
A Figura 20 estrutura o que foi visto na Figura 18. Assim, na fase inicial do processo

tem-se o Design de Servigos com sua caracteristica estratégica. Em seguida, os designers de

servico entram em contato com os designers de UX por meio do dominio que os autores
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chamam de "Service Design Handover", os quais em seguida fazem a transferéncia do

conhecimento adquirido aos desenvolvedores na fase tatica de desenvolvimento.

Dessa forma, os designers de servigo executam seu papel na etapa de Design de
Servico, mas ainda ficam préximos das fases iniciais de passagem para UX Agil, criando
outputs como Necessidades do Consumidor, Mapa de Jornada do Consumidor, Visao
do Servico, Blueprint do Servi¢o e Prototipo. O papel de Product Owner, advindo da
metodologia 4gil Scrum, se localiza no dominio de transferéncia e age ativamente na Visao
do Servigo e no Modelo de Negdcios. Os UX designers e desenvolvedores de software ficam
na etapa de UX Agil e trabalham também na passagem de conhecimento com criacao de
artefatos comuns na metodologia agil como Historias de Usuario, Backlog do Produto,

Interface e o Servigo/Produto.

5.3 Service Blueprint

A Service Blueprint, proposta por Shostack (1982), é uma metodologia de andlise
que desenha uma planta dos elementos criticos do servico, com descri¢ao das atividades,
sequéncias logicas de processos, planejamentos, plataformas de servicos, casos de uso e

outras representacgoes detalhadas.

Com a constante inovagdo no ambito de servigos, a Service Blueprint também
passou por evolugdes significativas nas décadas seguintes a sua concepgao que tornaram
este método valioso para compreender como ocorre a criagdo de valor e a experiéncia do
cliente em contato com o servigo (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008).

Assim, as Blueprints conseguem estruturar como o servico acontece fim-a-fim e
da superficie até o seu nucleo, permitindo que sejam sugeridas alteracoes nas atividades
detalhadas para aprimora-las ou que sejam desenhadas novas experiéncias (FLOWERS;
MILLER, 2023).

Esse mapeamento pode ser citado na literatura como essencialmente um apoia-
dor na construgao da visao da linha de frente do servigo e dos pontos em evidéncia da
perspectiva do consumidor. (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008). Na Figura 21, Lee,
Yap e Roto (2022) apontam a Service Blueprint como uma ferramenta de suporte para
as atividades de design realizadas com foco no Trabalho dos Bastidores, que ocorrem por

tras da linha de frente vista pelo beneficiario.

Dessa forma, o que torna o método tao proveitoso é sua abrangéncia em representar
e permitir andlise sobre os processos de cocriagao de valor que constroem a experiéncia do
servico e os sistemas subjacentes que sustentam sua execucao. Com isso, olha-se através
da experiéncia para enxergar como ocorre o trabalho por tras da linha de visibilidade
(BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008; FLOWERS; MILLER, 2023).
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Level Dimension Supporting method
Interaction level Customer experience Customer Journey Mapping
Backstage work Service Blueprint
Collaborative network Stakeholder mapping
System level d Ecosystem & Infrastructure Ecosystem mapping

Figura 21 — Quatro dimensoes do Design de Servicos do nivel de interacao ao nivel de
sistema (LEE; YAP; ROTO, 2022)

As Blueprints buscam ser simples e alcangar um terreno comum de entendimento,
uso e inovagao para todos os stakeholders, onde todos conseguem visualizar com facilidade
os diferentes niveis de manifestacao do servico que devem ser orquestrados. Torna possivel
assim o desenvolvimento e melhoria de servigos, além de ser um artefato de comunicacao
para criagao de solugoes focadas no consumidor (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008).

Tabela 13 — Cinco componentes tipicos da Service Blueprint

Evidéncia Fisica
Acoes do Consumidor

Linha de Interacao

Acoes de Funcionarios em Con-

tato Visivel
Linha de Visibilidade

Acbes de Funcionarios em Con-

tato Invisivel
Linha de Interacdo Interna

Processos de Suporte
Criada pela autora conforme Bitner, Ostrom e Morgan (2008).

Na Tabela 13 observa-se os cinco componentes mais comuns considerados ao cons-
truir uma Blueprint do servico. Ao topo da Blueprint, encontra-se a Evidéncia Fisica, re-
presentativa dos elementos tangiveis os quais o consumidor entra em contato no Moment
of Truth (Momento da Verdade), ou seja, a cada vez que a Linha de Interagao é cruzada
pelo beneficiario. O quadro em seguida, considerado o ponto de partida na construcao da
Blueprint, é o de Ag¢des do Consumidor e inclui os passos executados cronologicamente
pelo usuario do servigo. Na sequéncia, vé-se as barras de A¢oes de Funcionarios em Con-
tato Visivel, onde ocorrem as atividades da linha de frente, e de A¢oes de Funcionarios em

Contato Invisivel (Trabalho dos Bastidores), que ocorrem apés a Linha da Visibilidade
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Current State Blueprinting
helps you better understand
how the experience is delivered

Strategy

Future State Blueprinting

Implement Design helps you transition from
Design to Implement

Figura 22 — Onde se encaixa a Blueprint (FLOWERS; MILLER, 2023).

onde as atividades nao chegam a atingir diretamente o consumidor. Por fim, o quadro
de Processos de Suporte, separados do Trabalho dos Bastidores pela Linha de Interacgao

Interna, responsavel por representar as tarefas essenciais de apoio a execucao do servigo

(BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008).

Flowers e Miller (2023) sugerem que a Blueprint pode ser aplicada em momentos
criticos de um ciclo formado por etapas basicas de Descoberta, Estratégia, Design, Imple-
mentacao e Avaliacdo. Como ilustrado na Figura 22, os autores apontam que durante a
Descoberta, o método possibilita melhor entender e avaliar o estado atual, ao passo que

durante o Design ¢ possivel visualizar meios de prover uma nova experiéncia.

Bahtiri (2018) constréi a Service Blueprint mostrada na Figura 23. Nessa obra,
a Blueprint é confeccionada na fase de Definicdo do Design Thinking como um meio de
visualizar as relagdes entre as partes que compoem o servico e estao ligadas aos pontos
de contato do usuario em sua jornada. Apesar de leves alteracoes nas nomenclaturas e
adicao do componente cronoldgico que aponta as fases da jornada do usuario, é possivel

notar que a Blueprint segue o mesmo formato apontado na Tabela 13.

5.4 Mapa de Jornada

O Mapa de Jornada (também chamado de Mapa de Jornada do Usudrio ou Mapa
de Jornada do Consumidor) apresenta uma sequéncia cronolégica de agoes do usuério e
compoOe uma narrativa por meio de seus pensamentos e emocoes. Dessa forma, constroi
uma visao que desperta empatia e permite identificar entre as areas que constroem a
experiéncia do consumidor aquelas candidatas a melhorias (GIBBONS, 2018; FLOWERS;
MILLER, 2023).

O Mapa de Jornada é composto por cinco elementos chave, que podem ser vistos

na Figura 24. Conforme Gibbons (2018), estes elementos sao:

o Ator: Define o ponto de vista da jornada, ou seja, a persona que experiencia a

narrativa construida;
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Figura 23 — Service Blueprint (BAHTIRI, 2018)

« Cenario e Expectativas: A situagdo a qual a narrativa pretende contar, considerando

os objetivos, necessidades e expectativas do ator;

» Fases da Jornada: Os momentos mais alto-nivel que ocorrem na linha do tempo da

jornada;

o Acoes, Pensamentos e Emocoes: Mapeados em cada etapa das agoes do ator, repre-
sentam seus comportamentos, questionamentos, motivagoes, necessidades e contexto

e variacoes emocionais;

o Oportunidades: Ideias de otimizacao que surgem a partir do mapeamento.

Para criar ou compreender Mapas de Jornada é preciso considerar: 1. Se o mapa foi
construido em suposi¢oes ou em pesquisa, ou seja, qual é a sua confiabilidade; 2. Se o mapa
reflete a jornada real - focado em comunicar informacoes sobre como ocorre a experiéncia
- ou se descreve uma jornada idealizada - focado em visualizar como as possiveis melhorias
podem se encaixar na experiéncia; 3. Se o mapa conta a jornada de usudrio, ou algum
outro ator, por exemplo funcionério, assim como pode unir as jornadas de mais de um
ator; 4. Qual o nivel de zoom do mapa, ou seja, qual a escala e escopo representados; 5.

Se o mapa estd focado na experiéncia geral ou apenas no produto, representando assim

apenas os pontos de contato (STICKDORN; SCHNEIDER, 2021).

O Mapa de Jornada tem uma proximidade acentuada com algumas outras técnicas

e métodos, mas possuem diferengas fundamentais entre si, como:
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Figura 24 — Mapa de Jornada (GIBBONS, 2018).

o Service Blueprint: O Mapa de Jornada é um método que pode ser complementar a
Service Blueprint, pois oferece uma visao rica em detalhes da visao do beneficiario em
contato com a linha de frente da experiéncia. Ao passo que o primeiro documenta a
experiéncia na linha de frente, a Blueprint evidencia o funcionamento da organizagao
de maneira mais holistica (FLOWERS; MILLER, 2023). Para Gibbons (2018), a
Blueprint funciona como uma extensao dos Mapas de Jornada, onde transfere-se o

foco do usuario para o negdocio;

o Mapa de Experiéncia: O Mapa de Experiéncia conta com uma visao mais ampla
que o Mapa de Jornada, onde o ator e o cenario se tornam mais genéricos a fim de

compreender comportamentos humanos que nao sao particulares ou especificos de
um produto ou organizacao (GIBBONS, 2018);

o Mapa de Historia do Usuario: O Mapa de Histéria do Usuario confere uma repre-
sentagao visual as Historias de Usuario, provenientes da metodologia Agil como um
meio de planejar e detalhar funcionalidades a partir da vontade de um usuario.
Enquanto o Mapa de Jornada se encontra na fase exploratoria do ciclo de vida do
produto, o Mapa de Histérias de Usuério pertencem ao momento de planejamento
e implementagao (GIBBONS, 2018).
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5.5 Mapa de Sistema

Os autores Stickdorn et al. (2018) definem Mapa de Sistema como "uma repre-
sentagdo visual ou fisica das principais constituintes do sistema no qual a organizacao,

servigo ou produto fisico/digital estd inserido".

Essa ferramente permite a visualizagao de diversos elementos em um momento
especifico, assim facilita a andlise das interagoes entre os principais constituintes. Os
Mapas de Sistema conseguem trazer representagoes de diversos estados (um mapa para

cada estado), inclusive estados futuros para simular mudangas e possiveis novos elementos
do sistema (STICKDORN et al., 2018).

A criagao de um Mapa de Sistema se inicia pela preparacao de dados e materiais.
Em seguida, sao listados, priorizados e posicionados no mapa os atores ou stakeholders de
interesse. Caso seja relevante para os objetivos do Mapa de Sistema, podem ser ilustrados
os relacionamentos entre os atores e as trocas de valor decorrentes dessas relacoes. E pos-
sivel ainda, a cada lacuna de informacoes detectada, conduzir pesquisas e iterar trazendo
mais volume de dados para a visualizagao. (Stickdorn, Marc and Lawrence, Adam and
Hormess, Markus Edgar and Schneider, Jakob, 2021).

Existem trés variagoes mais usadas de Mapas de Sistema, sao eles o Mapa de
Stakeholders, Mapa de Rede de Valor e Mapa de Ecossistema.

5.5.1 Mapa de Stakeholders

O Mapa de Stakeholders, conforme Stickdorn et al. (2018), traz uma visao das
pessoas e institui¢oes principais que impactam na experiéncia . Assim, entende-se quais
os stakeholders envolvidos no ecossistema, as relagoes que estabelecem entre si e as opor-

tunidades que surgem a partir disso.

No exemplo de Stickdorn et al. (2018) visto na Figura 25, pode-se identificar os
diferentes grupos de stakeholders separados em setores representados pelos trés circulos
A. Clientes; B. Stakeholders Internos; e C. Stakeholders Externos. Os consumidores estao
ao centro do mapa, mas em cada caso podem ser escolhidos os devidos elementos para

estar centralizados, como projetos ou funcionarios.

Por fim, o mapa pode mostrar os relacionamentos formais ou informais entre os

stakeholders e os gargalos e estruturas de poder criados por eles.

5.5.2 Mapa de Rede de Valor

O Mapa de Rede de Valor detalha as trocas de valor entre stakeholders a partir
do relacionamento entre eles. Assim, sao demonstrados os fluxos de troca de valor, seja

por meios informacionais, de servigos ou financeiros entre stakeholders. As trocas de valor
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Isto é Design de Servico na Pratica
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produto fisico ou digital ou sistema. Ele assume certa

lificada por um stakehold

penp F
no centro do mapa. E possivel adicionar relagées entre os
atores. Se um mapa apresenta a relacao de troca de valores
entre atores, ele costuma ser chamado de mapa de rede de
valores (veja a préxima imagem).

Figura 25 — Mapa de Stakeholders (STICKDORN et al., 2018).

sao indicadas por setas geralmente bidirecionais e podem ser acompanhadas de icones que

ilustrem o tipo de troca de valor.

Para visualizar o sistema a partir de perspectiva e momento de interesse, sao
definidos, como no Mapa de Stakeholders, o modelo de representacao dos setores, as
partes organizadas conforme seus grupos ou departamentos e as trocas de valor entre essas
partes. Esses pontos encontram-se no exemplo trazido pela Figura 26 (STICKDORN et
al., 2018).

5.5.3 Mapa de Ecossistema

O Mapa de Ecossistema traz a extensao final do Mapa de Stakeholders e do Mapa
de Rede de Valor. Sao adicionados aqui outros atores - humanos e/ou digitais - perten-

centes a rede, criando uma composicao integral do sistema.

O Mapa de Ecossistema pode ser usado para entender o ecossistema e identificar

possiveis entidades de suporte, a cadeia de recursos e as principais partes interessadas
(WEST; NARDO, 2016).

Com tantos elementos e detalhes representados, a complexidade cresce e, dessa

forma, dependendo do que espera-se visualizar, é possivel optar pela criagdo de varios



Capitulo 5. Levantamento de Métodos, Técnicas e Ferramentas

68

03 Ferramentas basicas do design de servico

A Mapas de rede de valor permitem visualizar
a troca de valores entre stakeholders.

B Mapas de ecossistema podem incluir outros atores além
dos stakeholders classicos (pessoas e organizagges), como
interfaces, plataformas, sistemas, lugares, etc.
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humano-humano, ele permite visualizar interagdes
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Figura 26 — Mapa de Rede de Valor/Ecossistema (STICKDORN et al., 2018).

mapas de subsistemas, no lugar de um mapa de visao geral que nao explora os pormenores

(STICKDORN et al., 2018).

A Figura 26 oferece um exemplo de aplicacdo. E possivel notar que hd uma di-
ferenca sutil entre o Mapa de Rede de Valor e o Mapa de Ecossistema, onde o primeiro
tem por foco representar as trocas de valores realizadas entre stakeholders, e o segundo
busca incluir na visualizacao atores como interfaces, sistemas, lugares e outros, tornando

a representacao cada vez mais rica em detalhes.

5.6 Design Thinking

O conceito de Design Thinking (DT) foi consolidado como uma abordagem que
produz solugoes criativas para problemas complexos, e leva em consideracao os valores e
necessidades do consumidor. O DT é reconhecido como uma pratica de viés centrado no
humano, ou seja, segue a filosofia HCD. Com isso afirmam que, além do foco em criar
solugoes desejaveis aos consumidores imediatos, o DT também atende as necessidades
da organizacdo e todos envolvidos no contexto da solucao, de forma que as propostas
sejam vidveis e criem valor para os negocios (PEREIRA; RUSSO, 2018; LARUSD6TTIR,;
CAJANDER; ROTO, 2023).
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Plattner, Meinel e Leifer (2010) desenvolveram um dos modelos de DT mais ado-
tados atualmente (LERMEN et al., 2023) que, como ilustrado na Figura 27, desenrola-se

em seis etapas.

UNDERSTAND

I OBSERVE

POINT OF VIEW [&—

IDEATE I
PROTOTYPE

A
DESIGN THINKING

Figura 27 — Design Thinking de acordo com Plattner, Meinel e Leifer (2010). Fonte: (LER-
MEN et al., 2023).

De acordo com a literatura agrupada por Lermen et al. (2023), a primeira etapa
(Understand, ou Entender) consiste na realizagdo de pesquisas e entrevistas para melhor
compreensao do problema. O préximo passo (Observation, ou Observagao) refere-se a um
momento de imersao ao contexto do cliente com o propédsito de perceber os problemas
em andamento. A Observacao pode ser realizada através de ferramentas para registros
etnograficos e mapas de jornada do consumidor. Em sequéncia, é realizada a sintese do que
foi coletado a fim de definir o que é chamado de Ponto de Vista (ou Point of View), o qual
ird guiar a criagao de solugdes. Ao chegar no estégio de Ideacao (Ideate), sdo combinadas
técnicas como brainstorming, brainwriting e co-criacdo até que propostas refinadas sejam
selecionadas. Com isso, chega-se a fase de prototipagem (Prototype, ou Protétipo), na
qual as ideias se tornam tangiveis para que seja possivel interagdo com o cliente e assim

recolher feedbacks durante a etapa de Teste (Test).

Tabela 14 — Abordagens DT e diferentes fases

Modelo DT

Fases e Atividades

IDEO, International Design and Con-
sulting Firm

Inspiracao, Ideacao e Implementagao

Institute of Design at Stanford (DS-
chool)

Empatia, Definicao, Ideagao, Prototipa-
gem e Teste

International Organization for Stan-
dardization (ISO): Human-Centered
Design for Interactive Systems

Compreender, Produzir e

Avaliar

Especificar,

Austin Center for Design, Educational
Program

Etnografia, Sintese e Prototipagem

Design Council UK: Double Diamond

Definir Estratégia (Compreender; Definir)
e Executar Solucao (Explorar; Criar)

Fonte: (PEREIRA; RUSSO, 2018).
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Figura 28 — O processo Design Sprint Larusdottir, Cajander e Roto (2023)

E possivel observar que dentre algumas variacdes do modelo, sdo identificadas
algumas similaridades. Ao observar a Tabela 14, percebe-se que em todos os modelos
se encontram momentos de identificacdo do problema além de exploracao de ideias e de
possiveis solugoes (PEREIRA; RUSSO, 2018).

Na Engenharia de software, modelos de Design Thinking tém sido adotados, es-

pecialmente como uma abordagem para desenvolver produtos de software com foco na
Experiéncia do Usuédrio (KABRA; MUKERJEE, 2023).

5.6.1 Design Sprint

Design Sprint é um processo de design colaborativo criado por Knapp, Zeratsky
e Kowitz (2016), que integra principios do Design Thinking e metodologias dgeis a fim
de fortalecer a cultura de préaticas de UX e liderancas de design (KNAPP; ZERATSKY;
KOWITZ, 2016; GOOGLE, 2024; VISESCU; LARUSDOTTIR; ISLIND, 2023).

Antes de tudo, é preciso determinar se a situacao pede pelo Design Sprint. Casos
em que nao existe entendimento sélido sobre os usuarios ou quando o produto nao tem um
direcionamento preciso, torna-se necessario primeiramente olhar para outras abordagens,
como pesquisa exploratéria. Tendo isso definido, o processo de planejamento do Design
Sprint pode ser iniciado por meio de um Sprint Brief, uma ferramenta de alinhamento das
expectativas sobre a Sprint. O Sprint Brief pode contar com a identificacdo do desafio, a

agenda a ser seguida, os times, as técnicas que serao executadas e o contexto do projeto

(GOOGLE, 2024).

Em termos de sua duracao, prevé-se as técnicas do processo sendo realizadas ao

longo de um prazo de cinco dias como pode-se ver na Figura 28.

A duragao, as fases e as atividades usadas no Design Sprint sdo recomendagoes,
no entanto, Google (2024) entende que existem situagoes em que esses elementos podem
sofrer alteracoes, seja pelo tempo disponivel para o workshop ser mais curto, ou por haver

técnicas que fagam mais ou menos sentido para um objetivo especifico.

A primeira das seis fases propostas pelo Design Sprint é chamada Entender. Nesse
momento, o alvo é criar uma base de conhecimento alinhado entre os participantes. Em
seguida, na fase Definir, o time define um objetivo e resultados esperados dentre o que

foi discutido anteriormente. Na etapa FEsbocar, os participantes constroem um corpo de
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ideias individuais, inspirando-se por exemplo em solucoes ja existentes, para que dentre

todas essas ideias seja escolhida ao final uma por pessoa (GOOGLE, 2024).

A fase Decidir pretende fixar um direcionamento para a prototipagem. Isso é
feito por meio de apresentacao das ideias de cada participante, seguida por atividades de
tomada de decisoes. Com isso, a fase Prototipar pode enfim acontecer. Nessa etapa, o time
em conjunto cria um prototipo de alta fidelidade para testar a hipotese, o que leva, por
fim, a fase Validar. Aqui o time testa com usuarios reais o que foi desenvolvido, coletando
feedbacks tanto por meio desses testes quanto por revisoes técnicas e de stakeholders.
Google (2024) sugere uma ampla variedade de técnicas que podem ser usadas em cada

uma dessas fases, conforme mostrado na Tabela 15.

Tabela 15 — Técnicas usadas em cada fase do Design Sprint

Fase Técnicas

Entender Mapa de Afinidade; Mapa de Jornada de Usuario; Mapa
de Experiéncia; Entrevista com Usuarios; Exercicios de
Constru¢ao de Empatia; Lightning Talks (Palestras Re-

lampago).

Definir Métricas de Sucesso e Sinais; Principios de Design; Can-
vas Modelo de Negocios; Escolha de Alvo; Mapa de Hi-
poteses.

Esbocar Crazy 8’s; Compartilhamento e Votacao dos Crazy 8’s;
Esbogo de Solucao.

Decidir Apresentacao dos Esbogos de Solucao; Hipoteses e Ques-

toes de Sprint; Votacao por Ponto; Matriz de Decisoes;
Votagao por Mapa de Calor.

Prototipar Storyboards; Quadro Kanban; Ferramentas de Prototi-
pagem.
Validar Estudo de Usabilidade; Caminhada Cognitiva; Revisao

de Stakeholders; Revisao Técnica; Entrevistas; Recapi-
tulagdo da Sprint; Proximos Passos.
Construido pela autora conforme Google (2024).

Enquanto o Design Sprint propoe um processo de execucao bem definida, o Design
Centrado no Usuario (UCD) é uma abordagem que oferece um conjunto de técnicas e

ferramentas sem contar com um processo que estruture bem o uso destes (VISESCU;
LARUSDOTTIR; ISLIND, 2023).

O método Design Sprint tenta nao perder tempo com planejamentos a longo prazo,
assim é possivel falhar e aprender rapidamente a cada interacao. As Design Sprints se
ancoram nos conhecimentos e ideias dos profissionais sobre consumidores, estratégia e

engenharia e sao realizadas antes da implementacao, para definir o que vai ser produzido
(LARUSDOTTIR; CAJANDER; ROTO, 2023).

O método User-Centered Design Sprint (UCD Sprint) tenta trazer para a proposta

do Design Sprint uma perspectiva centrada no usuario. As fases da UCD Sprint buscam
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Figura 29 — UCD Sprint Larusdéttir, Cajander e Roto (2023)

definir o publico-alvo, suas necessidades, objetivos de Experiéncia do Usuario, desenvolver
uma solugao de design e testar com os usuarios (LARUSDOTTIR; CAJANDER; ROTO,
2023).

Diferente da Design Sprint, este processo ocorre ao longo de duas semanas com
as atividades mostradas na Figura 29. Na primeira semana, sao realizadas a cada dia
atividades de Visao, Pesquisa, Definicdo, Mapeamento e Esboco. Na semana seguinte as

fases sao de Decisao, Prototipagem, Teste, Iteragdo e Finalizacao.

5.7 Canvas

5.7.1 Design de Propostas de Valor

O Design de Propostas de Valor aplica técnicas que promovem alinhamento dos
stakeholders e criacao de propostas de valor aos usuarios. No cenario das politicas de
governo, este método dirige-se a criagao de valor piblico e se propoe a diminuir a distancia

entre intengao politica e a real provisao de servigos ptiblicos (ROUTZOUNTI et al., 2021).

Uma ferramenta chave do método é o chamado Value Proposition Canvas (Canvas
Propostas de Valor). Esta técnica detalha o relacionamento entre o Perfil do Consumi-
dor e o Mapa de Valor da organizacao, buscando de maneira colaborativa identificar os
valores e as necessidades dos usuarios para o desenho e validagao das propostas de valor
(ROUTZOUNTI et al., 2021).

O Canvas Propostas de Valor é uma ferramenta facilitadora do desenho, teste,
construcao e gerenciamento de produtos e servigos. Sua finalidade é comunicar as tarefas,

dores e ganhos do consumidor em foco e como a solucdo proposta conversa com estes
(OSTERWALDER et al., 2014).

A Figura 30 traz o Canvas Propostas de Valor, onde sao identificados seus dois
lados. No Perfil do Consumidor ¢ feita a representacao do que é entendido sobre o consu-
midor, ao passo que no lado do Mapa de Valor é desenvolvida a proposta de criacao de
valor. O Fit é atingido quando um encontra o outro (OSTERWALDER et al., 2014).
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Figura 30 — Canvas Propostas de Valor (OSTERWALDER et al., 2014).

De maneira a complementar a criacao de valor para o consumidor alcancada pelo
Canvas Propostas de Valor, o Business Model Canvas (Canvas Modelo de Negécios) am-
plia as lentes ao virar seu olhar rumo a criacao de valor para o negdcio. O Design de
Propostas de Valor é proposto por Osterwalder et al. (2014) como uma jungao destes dois
Canvas. Os autores consideram que os Canvas podem ser artefatos usados para definir a
hipotese a ser testada por meio do ciclo Construir-Medir-Aprender sugerido no método

Lean Startup.

A Figura 31 demonstra como o Canvas Propostas de Valor é uma aproximagao
da imagem total, sendo um artefato mais detalhado que se encontra inserido no Canvas
Modelo de Negécios. Além do Segmento/Perfil do Consumidor e da Proposta de Valor, o
Canvas Modelo de Negocios traz cartoes de Parceiros Chave, Atividades Chave, Recur-
sos Chave, Rela¢oes com Consumidor, Canais, Estrutura de Custo e Fluxos de Receita.

Stickdorn et al. (2018) estabelece significados de cada cartdo em sua obra:

o Propostas de Valor: Trata-se do que a organizagdo busca oferecer em termos de

produtos e servicos, qual sua proposta de criagao de valor com o consumidor;

e Segmento do Consumidor: Referente ao publico-alvo e as caracteristicas e necessi-

dades que representam os consumidores;

« Canais: Quais os meios (digitais ou nao) usados para se comunicar e distribuir as

atividades que compoem a jornada do consumidor;

e Relagoes com Consumidor: Refere-se a cultura da organizacao e o tipo de relacio-

namento que ela cria e mantém com os perfis de consumidor;



Capitulo 5. Levantamento de Métodos, Técnicas e Ferramentas 74

The Business Model Canvas

Designed for:

Designed by. Date: version

Key Partners 00 Key Activities ° Value Propositions iei Customer Relationships ' Customer Segments ’
e
Key Resources 2a Channels |, %)
Cost Structure @ Revenue Streams 6

@O@O® @ | omevmersuie

® Strategyzer

strategyzer.com

Figura 31 — Canvas Modelo de Negocios (OSTERWALDER et al., 2014).

o Atividades Chave: Trata dos trabalhos realizados nos bastidores que sao essenciais

para que o servigo aconteca;

o Recursos Chave: Detalha recursos concretos, humanos, financeiros e intelectuais que

sustentam a organizacao e a provisao do servigo;

o Parceiros Chave: Confere descricdo do ecossistema e estabelece os stakeholders e

parceiros estratégicos;

o BEstrutura de Custo: Elicita os fatores econdémicos de custo fixos e varidveis conforme

os outros sete blocos superiores estabelecidos;

o Fluxos de Receita: Detalha o faturamento conforme cada segmento estabelecido por

consumidor, assim como as contribui¢oes vindas de Parceiros Chave.

Stickdorn et al. (2018) explora os blocos e traz técnicas que se conectam com cada

um deles, onde novamente observa-se a relevancia de artefatos como Mapa de Jornada,

Blueprints, Protétipos e Mapas de Sistema. A Figura 32 mostra esses apontamentos.
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Figura 32 — Canvas Modelo de Negécios e técnicas ligadas a cada bloco (STICKDORN
et al., 2018).

5.7.2 Canvas Codesign Empatico

Smeenk (2023) chama a atencao para a questao da transferéncia de conhecimento
da pesquisa para a pratica. A autora propoe uma solucao a partir do Canvas de Codesign
Empdtico, uma ferramenta inspirada pela estrutura do Canvas Modelo de Negocios para
auxiliar em processos de transformacao com stakeholders de diferentes backgrounds e

areas de conhecimento.

A autora propoe o Canvas como um meio de ajudar os stakeholders a: compre-
ender melhor a complexidade do problema/oportunidade de solugdo de maneira compar-
tilhada; articular informagoes sobre valores, conhecimentos e experiéncias; intensificar o
engajamento; facilitar a colaboracao; desenvolver empatia; e gerar oportunidades para

mudancas.

Para isso, este Canvas guia-se por oito cartoes, apresentados na Figura 33, sendo
eles: 1. Contexto; 2. Propésito; 3. Foco; 4. Stakeholders; 5. Atividades; 6. Cenéario; 7.

Resultados; e 8. Impacto.

Denominado Canvas de Codesign Empdtico (do inglés, Empathic Codesign Can-

vas), a ferramenta busca responder quatro questoes fundamentais:

« Por qué: Precondigoes do Codesign (Contexto, Foco e Propédsito);

o Quem: Partes interessadas do Codesign (Stakeholders);
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Figura 33 — Canvas de Codesign Empético (SMEENK, 2023).

o O qué: Objetivo do Codesign (Resultados e Impacto);

« Como: Meios do Codesign (Atividades e Cenario).

5.7.3 Canvas MVP

O Canvas MVP é a atividade realizada ao fim do método Lean Inception. Esta
ferramenta é como uma sintese do que foi descoberto e definido. Como visto na Figura 34,
é composto por sete cartoes: Proposta do MVP; Personas Segmentadas; Jornadas; Funci-
onalidades; Resultado Esperado; Métricas para validar as hipoteses do negocio; Custo e

Cronograma.

A Proposta do MVP deve estar focada nas necessidades dos usuarios e na hipétese
estabelecida para o negdcio. Como meios de orientar ao usudrio, visualiza-se o MVP
a partir do cartdo Personas Segmentadas que, diferente das Personas como atividade
da Lean Inceptin, é uma especificacdo do publico-alvo atingido pelo MVP. As Jornadas
seguem essa mesma logica, sendo apresentadas no Canvas MVP aquelas as quais o MVP
se dirige ou aprimora de alguma forma. As Funcionalidades sao especificadas conforme a
versao do Sequenciador mais enxuta, simples e essencial. Os blocos de Resultado Esperado
e Métricas contemplam a hipétese do negdcio, neles sao definidos os resultados que o MVP

pode prover e como esses resultados podem ser medidos. Por fim, com todos os outros
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Figura 34 — Canvas MVP (CAROLI, 2018).

blocos preenchidos, é hora de definir Custo e Cronograma, ou seja, quanto o MVP deve
custar e quando ele serd entregue (CAROLI, 2018).

No Canvas MVP é possivel visualizar o ciclo Construir-Medir-Aprender do Lean
Startup ocorrendo por meio dos trés blocos, respectivamente Funcionalidades, Métricas
e Resultado Esperado. No entanto, o autor Caroli (2018) visualiza um paradoxo entre
construir para aprender e aprender para construir, este ultimo visto nas abordagens cen-
tradas no usuario. Por isso, os blocos Personas, Jornadas e Funcionalidades formam outro
ciclo, Usuario-Jornada-A¢ao, onde trata-se de questdes mais ligadas a vertente de Design
Thinking, como para quem é o MVP e quais jornadas e a¢des sao melhoradas por meio
dele. A representacao de ambos ciclos no Canvas MVP pode ser visualizada pela Figura
35.

5.8 Experiéncia do Usuario no contexto Agil

A integracao de UX e agil é trazida na literatura de diversas formas, por meio de
frameworks, métodos, processos, modelos e outras tecnologias . Identifica-se nessas obras
que para que essa integracao ocorra de maneira eficiente é necessario, além de incorporar
métodos de UX no processo 4gil, manter uma boa e constante transmissao do trabalho de
UX para o time, mantendo rastreabilidade das informagdes (SOUSA; VALENTIM, 2019;
ZAINA; SHARP; BARROCA, 2021).
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Figura 35 — Ciclos Construir-Medir-Aprender e Usuario-Jornada-A¢ao (CAROLI, 2018).

5.8.1 Design de Experiéncia do Usuario

Algumas obras sugerem que é comum desenvolvedores nao produzirem informagoes
de UX e apenas as consumirem, criando um fluxo complexo de passagem de conhecimento
que muitas vezes € feito sem uso de processos bem estruturados. Uma comunicacao ba-

seada no uso de artefatos pode ser vista como uma solugao para esses desafios (ZAINA;
SHARP; BARROCA, 2021).

Zaina, Sharp e Barroca (2021) sugerem uma adaptagao que une as visdes propostas
por dois modelos de UX, o Content-Oriented Model (Modelo Orientado a Contetido) de
Hassenzahl (2018) e o Modelo Elementos de UX de Garrett (2011).

O Modelo Orientado a Contetdo foi inicialmente apresentado como um Modelo
Orientado a Processo em 2010, mas evoluiu para uma versao que além dos trés niveis
inicias - Por Qué, O Que e Como - conta com o nivel de Bem Estar dos Usuarios. O nivel
de Bem FEstar dos Usudrios é o mais abstrato e é referente aos momentos de satisfacao
do usuario. O Por Qué aborda questoes motivacionais dos usuarios, ¢ mais abstrato e
focado no significado. O O Que é um nivel mais funcional, dirigindo-se ao que o produto
ou servico pode oferecer a fim de satisfazer as necessidades dos seus usuarios. O Como

trata da interagao com o produto ou servico, focando em elementos tangiveis de interface
e agoes do usudrio (ZAINA; SHARP; BARROCA, 2021).

Garrett (2011) propoe uma das metodologias mais conhecidas para UXD (User

Experience Design), a de Elementos de UX, desenvolvida com base no desenvolvimento
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de interfaces. Essa metodologia se divide em cinco camadas seguindo o fluxo de uma visao

mais abstrata que se torna cada vez mais concreta, como se pode observar na Figura 36.

Nesta proposta, inicia-se o processo pela fase mais abstrata denominada Estratégia,
onde busca-se alcancar entendimento geral sobre informacoes relativas ao projeto e as
necessidades dos usuérios, a fim de fundamentar as tomadas de decisdes do processo. Em
seguida, é incrementada a camada de Escopo, na qual o papel do usudrio é estabelecido
juntamente dos aspectos funcionais que irdo compor a aplicacdo. A camada seguinte é
chamada Estrutura, e é neste momento em que define-se o funcionamento do produto,
de forma que, sao concretizadas algumas questoes estabelecidas nas estapas anteriores.
Com isso, ascende-se para a camada denominada Esqueleto, que esta intrinsecamente
ligada ao desenvolvimento dos wireframes uma vez que é nesta etapa que sao definidos os
sistemas de navegacao e elementos de interface. Encerra-se na fase mais concreta chamada
de Superficie, a qual tem como foco os elementos visuais e de estética (CARVALHIDO et
al., 2022).
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Figura 36 — Cinco camadas de UX conforme Garrett (2011). Fonte: (WALTER, 2011).

Zaina, Sharp e Barroca (2021) fazem uso do espectro de abstracao de ambas me-
todologias para tragar um paralelo entre os trabalhos de Hassenzahl (2018) e Garrett
(2011), criando o modelo mostrado na Figura 37. A partir desses modelos sao explorados
manejos de informacao de UX nos times ageis. Os autores trazem no nivel de Estratégia,
ou o Por Qué, como artefato de comunicagdo o Newsboard (Quadro de Noticias), uma
representacao formalizada nao-oral dos feedbacks de usuario. O Quadro de Noticias e o
Quadro Kanban com as Histérias de Usuario despontam como artefatos alinhados ao ni-
vel de Escopo, ou O Que. O nivel Como diz respeito a Superficie, Esqueleto e Estrutura
na visao de Elementos de UX, e artefatos de comunicagao tais como Quadro Kanban,

Histérias de Usuario e Esbocos.
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Figura 37 — Visao complementar entre os modelos Orientado a Contetdo e Elementos de
UX (ZAINA; SHARP; BARROCA, 2021).

Outra metodologia relevante e largamente citada é o modelo de Design Thinking
denominado Double Diamond (Duplo Diamante, ou DD). O Duplo Diamante é realizado
em quatro fases (Descobrir; Definir; Desenvolver; e Entregar) e recebe esse nome pois
baseia-se em movimentos de divergéncia e convergéncia para a execuc¢ao de cada etapa,
visualmente assumindo a forma de dois diamantes. Segundo Feng, Li e Zhang (2023), o

Duplo Diamante é visto por muitos profissionais da industria como fluxo padrao para
UXD.

Problem
Challenge Definition Outcome

Discover Define : Develop Deliver

Research Synthesis Lo-fi Hi-fi Communication
Design Design

Figura 38 — Categorias comuns de atividades de UX mapeadas no processo Duplo Dia-
mante (BALL, 2005).
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Figura 39 — Treze técnicas para o modelo Duplo Diamante (CORREA et al., 2018).

Na Figura 38, observa-se procedimentos comuns de UXD mapeados no modelo Du-
plo Diamante. E possivel observar que as préaticas de UXD estdo colocadas em gradiente,

pois em paralelo com o DD nao sao precisamente correspondentes.

Assim, parte-se de um ponto de Desafio para realizacdo da Pesquisa ou, no caso
do DD, a Descoberta. Esse movimento é considerado divergente por ser investigativo e
nao ter um foco bem definido, busca compreendimento do problema e das necessidades
e levanta questoes. Em seguida, realiza-se o movimento convergente de Definir, onde sao
interpretadas as descobertas, proximo do que é realizado na Sintese. Com a Defini¢ao do
Problema adentra-se a etapa divergente Desenvolver, onde sdo exploradas dire¢des que o
objetivo pode atingir em sua solucao através de prototipos de baixa fidelidade. A seguir,
converge-se para Entregar onde é continuada a prototipagem atingindo alta fidelidade e
é realizada a Comunicacao, ou apresentacao da solugao e preparacao para o lancamento
ou interacao (FENG; LI; ZHANG, 2023).

Correa et al. (2018) definem o uso de treze técnicas alinhadas aos momentos de-
finidos pelo modelo Duplo Diamante. Na Figura 39 vé-se na fase Descobrir as técnicas
Pesquisa Exploratéria, Pesquisa Desk, Entrevistas e Brainstorming. Como técnicas para
a etapa Definir sdo sugeridas Problem Framing, Cartoes de Insights, Personas, Mapa de
Empatia e Jornadas de Usudrios. Crazy Eights, Matriz de Dificuldade e Importancia e
Esbocos entram na etapa Desenvolver, enquanto Protétipos de baixa e alta fidelidade se

situam em Testar.

5.8.2 Lean

Ainda no contexto do agil, a filosofia Lean surge com a proposta aumentar o
valor ao passo que diminui o desperdicio no processo de producao. Advinda da industria

automotiva, este conceito traz consigo cinco principios fundamentais: Criar valor para o
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Figura 40 — Construir-Medir-Aprender (CAROLI, 2018).

usudrio; Eliminar o desperdicio; Otimizar fluxos de valor; Empoderar pessoas; e Melhoria
Continua (FERREIRA et al., 2021).

Lean Startup baseia-se nos principios da filosofia Lean e coloca em seu foco a
construcao de hipoteses de negdcios testadas na construcao de Minimos Produtos Viaveis
(MVP, do inglés Minimum Viable Product). Este método se identifica com ambientes de
inovagao, como sao as startups (VALEN¢A; BRAYNER, 2023; FERREIRA et al., 2021).

A metodologia Lean Startup assume a perspectiva de negécios e foca em desenvol-
ver iterativamente por meio do ciclo Build-Measure-Learn (Construir-Medir-Aprender),
mostrado pela Figura 40. Essa sequéncia iterativa propoe a criagao de hipoteses que, em
seguida, sao avaliadas por meio de experimentacao e, por fim, a sintese dos dados gera

licoes aprendidas que direcionam a tomada de decisdes (CAROLI, 2018).

Valenca e Brayner (2023) constroem um processo de inovagao baseado em Lean
Startup e Design Thinking com foco na melhoria da gestao publica e da relagao do governo
com o cidadao. Este processo, visto na Figura 41, apresenta as etapas do ciclo Construir-
Medir-Aprender, com a construcao do MVP, testes e coleta de dados para validar a hi-
potese. Os autores afirmam que este processo evidenciou que a adog¢ao de metodologias
colaborativas orientadas a cocriacao fortalecem os processo de design, inovagao e busca

de solugoes publicas.

A Lean Inception é um método criado por Caroli (2018) que, de acordo com o
autor, segue alguns principios de Design Thinking, como uso de personas e jornadas de

usudrio; e de Lean Startup, visando o desenvolvimento do Minimo Produto Viavel (MVP).

O nome origina da dindmica de Inception realizada pela empresa Thought Works
que, de acordo com Caroli (2018), se dava nas semanas antes de todo projeto com a

execucao de varias atividades pelo time. Essas tarefas buscavam alinhar o negdocio e o
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Figura 41 — Processo baseado em Lean Startup e Design Thinking (VALEN¢A; BRAY-
NER, 2023).

técnico, objetivando ao fim criar um plano de lancamento do produto com uma lista de
historias de usuario. Diferente da Inception, no entanto, a Lean Inception busca encontrar

o MVP em um curto periodo de tempo, de forma agil e enxuta.

A construgao do produto ocorre de forma iterativa e incremental, dessa forma,
a validacao das funcionalidades acontece gradualmente com pequenas hipéteses que sao
adicionadas ao produto ja existente. Ao observar a Figura 42, as pequenas caixas de MVP

sao adicionadas ao produto apds validagao conforme uso, ou possibilidades de negocio

(CAROLL, 2018).

A ideia é que ao longo das atividades colaborativas previstas pelo Lean Inception
seja definido o produto, bem como seus objetivos e estratégias, priorizando funcionalidades
que devem constituir o MVP. Assim, alinham-se as expectativas dos usuarios, dos clientes
e dos desenvolvedores (CAROLI, 2018; FERREIRA et al., 2021).

O método conta com varias etapas para chegar ao MVP mantendo essa promessa de
alinhamento entre as partes interessadas (FERREIRA et al., 2021). As atividades iniciais
(Visdo do Produto; E - Néo é - Faz - Nao Faz; e Objetivos) buscam contextualizar os
participantes, definir seus objetivos e os objetivos do produto ou servigo. Com a criagao das
Personas, o foco é transferido para os usuarios e olha-se para quais sao suas caracteristicas
e necessidades (LOBaO et al., 2023).

Lean UX incorpora principios de Lean Startup, Design Thinking e Metodologias
Ageis. Esse método visa corrigir problemas do desenvolvimento 4gil, como a dificuldade

de focar no usuario ou garantir o desenvolvimento do produto considerado correto para
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Figura 42 — MVP incrementando o Produto (CAROLI, 2018).

seu publico. Como beneficios do emprego do método Lean UX, observa-se o bom ajuste
ao mercado e o encorajamento da colaboratividade (FERREIRA et al., 2021; AARLIEN;
COLOMO-PALACIOS, 2020; LERMEN et al., 2023).

Definido como uma abordagem de desenvolvimento de software agil centrado no
usuario, o método Lean UX conta com um manifesto que descreve seis principios essenciais
para seu modo de trabalho: Validacao antecipada do consumidor; Design colaborativo
e multifuncional; Solugdo de problemas dos usuarios; Medi¢do de indicadores-chave de
desempenho; Aplicagao flexivel de ferramentas apropriadas; Design dgil (LIIKKANEN et
al., 2014).

Entretanto, alguns desafios surgem no cenario de implementagao do método, como
manter comunicacao clara e documentacgoes de design. Assim, para atravessar essa lacuna
de comunicacao entre desenvolvedores de software e profissionais de UX, urge a neces-
sidade de treinamento do time de desenvolvimento em métodos de UX (ALHAMMAD;
MORENO, 2022; AARLIEN; COLOMO-PALACIOS, 2020).

A Figura 43 demonstra uma possivel aplicacdo gamificada de Lean UX com a
escolha da metodologia 4gil Scrum. Nesta execugao, foram usadas cinco taticas do método
Lean UX, sendo elas: Hipéteses, Design Studio, Historias Experimentais, Minimo Produto

Viavel (MVP), e Experimentagao Semanal com Usuédrio.

A ideia é que inicialmente o time discuta sobre quais supostamente seriam as
necessidades de usudrios em potencial e apresente uma lista de Hipdteses que devem ser
validadas com o PO (Product Owner) no refinamento do Backlog do Produto. Em seguida,

no Design Studio, a hipotese selecionada para direcionar uma ou mais sprints guia as
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ideias e decisdes de design. Com este material, ocorre o Planejamento da Sprint, onde sao
escolhidas as histérias de usuario que irdo para desenvolvimento e Experimentacao com

Usuério. Assim, semanalmente as hipéteses sao validadas e a coleta de feedback mantém
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Figura 43 — Gamified Lean UX (GLUX), integrando Lean UX e Scrum de modo gamifi-
cado (ALHAMMAD; MORENO, 2022).
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6 Catalogo de métodos, técnicas e ferramen-

tas na abordagem Calliandra

Como proposta deste trabalho, inicialmente, a autora propoe a revisao do nome
dado a abordagem, tendo em vista que Cocriacdo Agil para Servicos Digitais é uma
definicao que nao reflete com plenitude os processos da abordagem Calliandra. Um nome
apropriado & abordagem pode ser "Abordagem de Cocriacio e Codesign Agil para Servicos
Digitais".

A autora constroi também um Glosséario na Tabela 16 com os conceitos caracteri-

zados neste trabalho para serem utilizados em apoio a abordagem Calliandra.

Além disso, com suporte nos trabalhos de Patricio et al. (2011), Miller (2023),
faz-se possivel a abstracao dos apontamentos trazidos nesta monografia para apoiar a
abordagem Calliandra. Dessa forma, propoe-se uma versao com melhorias do quadro

apresentado na Figura 15.

Na Figura 44 para cada fase da abordagem Calliandra, sao catalogados os métodos,

técnicas e ferramentas investigados neste trabalho.

Fases Semear | |Germinar | |Brotar | | | Frutificar Amadurecer

Propor uma ideia ou Refinar/validar o problema " N Refinar a proposta do Acompanhar o processo N
conceito para um novo e as necessidades Propor solugbes do servigo com servigo, construir de desenvo\vim':nto 4 Melhorar o servigoe
i 4ri base nas informagdes St i compartilhar o aprendizado
servigo ou evolugdo de um dos usuérios, confirmando protétipos para validar solucio
P, o N estabelecidas na fase Germinar f <
Obj etivo servigo existente, 0 escopo do servigo. a hipdtese e se
considerando os valores preparar para o
da organizagdo. langamento
* Andlise de capacidade . i i
« Politicas pllblls:as * Draft do projeto Conceita do Servigo e « Desenho do MVP «  Protétipo de alta «  Versdo incremental do
+ Arcabougo legal « Proposta de Valor da espaco para melhorias + Informagdes sobre fidelidade servico digital
Input (Diretri organizagio + Resultado dos métodos, usudrios + Plano de Melhoria
p iretrizes que « Canvas e Mapas gerados técnicas e ferramentas
normatizam
) na fase anterior
Donos dos processos de Donos dos processos Donos dos processos Donos dos processos Donos dos processos Donos dos processos
Participantes negdcios, funcionarios e de negdcios, especialistas de de negdcios , especialistas de de negdcios, especialistas de | de negécios , especialistas de TI, de negdcios, funcionarios e
usudrios Vfinais do servigo T, funcionarios e usuarios TI, funcionarios e usuarios T, funciondrios e usuarios funcionérios e usudrios finais do usudrios finais do servigo
finais do servigo finais do servigo finais do servigo servico
* CanvasPropostasdeValor| L L + Design Sprint + Design de Experiéncia do « UXAgil « Workshops
+ Canvas Modelo de - E . i Ari * LleanUX « Compartilhamento de
2 o « Blueprint do Servico Lean Inception Usudrio » o )
Metodos, Negécios . Mapa de Stakeholders « Personas «  Arquitetura de informagdo * Testes de usabilidade Ligdes Aprendidas
P * Mapa de Rede de Valor P . Ari . Wiref b * Revisdo heuristica « Treinamento e
técnicas e ) + Mapa de Ecossistema Jornadas dos usudrios Wireframes e esbogos > ‘mern
* Mapa de Ecossistema + Canvas Codesign Empdtico|  * Mapa de Jornada + Protstipo de baixa e alta * Protdtipos Capacitagio
ferramentas « Blueprint do Servigo fidelidade
+ Canvas MVP * Validaggo - teste com
para protétipo
execug¢ao
« Proposta de Valor da «  Conceito do Servigo e « Desenho do MVP e * Protétipo de alta *  Versdo incremental do + Novo ciclo de execugdo da
Output organizagio que prové o mapeamento de lacunas entendimento do usudrio por fidelidade validado servigo digital abordagem e verificagio da
servigo e resultados das para melhorias resultante meio dos resultados * Plano Geral do Projeto implantagao de melhoria
ferramentas utilizadas dos métodos, técnicas e alcangados na formulagdo de
ferramentas usados Personas, Mapa de Jornada e

Blueprint do Servigo

Figura 44 — Calliandra conforme proposto pela autora.
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Tabela 16 — Glossario

Conceito Descrigao Referéncias
Design de Servi- | O Design de Servigos (DS) aplica prin- | (FLOWERS;  MIL-
GOS cipios Design Thinking e Design Cen- | LER, 2023)
trado no Humano a logica de servigos,
se sobrepondo sobre conceitos como
Pesquisa, Design de Experiéncia e De-
sign de Negocios. DS é uma disciplina
do design que busca olhar para provisao
de servicos e as experiéncias geradas a
partir deles.
Codesign Codesign é um método colaborativo | (SANDERS; STAP-
que visa envolver parcial ou inteira- | PERS, 2008; SME-
mente os stakeholders, agregando vi- | ENK, 2023; TRIS-

soes distintas ao processo de design e

CHLER et al., 2018;

inovacao de um servigo. OSBORNE et al,

2022)
Cocriacao de Va- | Cocriacao de Valor é o processo de in- | (VARGO;  LUSCH,
lor tegracao de recursos que gera valor por | 2016; MIETTINEN;

meio da interacao entre organizacao e
consumidor do servico.

KOIVISTO, 2009)

Cocriagao Cocriagao é o nome dado a criacao de | (AVILA-GARZON;
valor colaborativa entre diversos sta- | BACCA-ACOSTA,
keholders, incluindo a participacao de | 2024; OSBORNE et
beneficiarios a nivel de tomadas de de- | al., 2022; BRAND-
cisoes. SEN; STEEN; VERS-

CHUERE, 2018)

Coprodugao Coprodugao ¢é intrinseca a experiéncia | (OSBORNE et al.,
do servico e ocorre com a colabora- | 2022; OSBORNE;
¢ao ativa a longo prazo de usuarios e | RADNOR; STRO-

stakeholders em processos de gerencia-
mento, provisdo e/ou avaliagao de ser-
vigos a fim de criar e aprimorar propos-
tas de valor.

KOSCH, 2016; STRO-
KOSCH; OSBORNE,
2020)

Légica Servico-
Dominante

A Logica Servigo-Dominante é o nome
dado a tendéncia do foco em processos,
migrando de uma lina de pensamento
focada em provisao de servicos e cocri-
acao de valor

(VARGO;  LUSCH,
2004;  OSBORNE,
2018)
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Tabela 17 — Glossario

Conceito Descrigao Referéncias
Ecossistema do Ser- | Ecossistema do Servigo Publico é uma | (OSBORNE et al.,
vigo Publico abordagem de Criagao de Valor vista da | 2022)

perspectiva de um ecossistema com va-
rios niveis, sendo cada um deles repre-
sentativo das teorias Valor Publico, Go-
vernanga Colaborativa, Logica do Ser-
vico Publico e Administracao Publica
Comportamental.

Design Centrado no
Usuario

O Design Centrado no Usuério é uma
abordagem com processos de planeja-
mento, design e desenvolvimento volta-
dos ao aprimoramento da usabilidade e
da Experiéncia do Usuario.

(FERREIRA et al,
2021; STANDARDI-
ZATION, 2019)

Design Centrado no
Humano

O Design Centrado no Humano & uma
abordagem que considera uma rede am-
pla de stakeholders além do usuario no
processo de design e tomadas e decisao
a fim de viabilizar a Cocriac¢ao de Valor.

(NGUYEN et al,
2022: MIETTINEN:
KOIVISTO, 2009)

Experiéncia do Usud- | Experiéncia do Usuério é uma corrente | (NORMAN, 1988;
rio de pesquisa e design que tem como | HARTSON; PYLA,
objetivo aprimorar produtos, servigos | 2019)
e sistemas com foco na satisfagdo do
usuario, unindo conceitos de Usabili-
dade, Utilidade, Impacto Emocional e
Significancia.
Blueprint do Servigo | Blueprint do Servigo é o método que | (FLOWERS; MIL-
mapeia a experiéncia do consumidor | LER, 2023; SHOS-
fim-a-fim e da superficie até o ntcleo da | TACK, 1982)
organizacao, incluindo elementos como
processos, sistemas, atores e politicas.
Mapa de Jornada Mapa de Jornada é uma técnica usada | (GIBBONS, 2018;
para despertar empatia e representar | FLOWERS; MIL-
a experiéncia do consumidor por meio | LER, 2023)

de uma narrativa composta por suas
acoes, pensamentos e emogoes.

Mapa de Experiéncia

O Mapa de Experiéncia é uma técnica
que visa compreender comportamentos
humanos de maneira genérica, sem fo-
car em um ator ou cenario especificos.

(GIBBONS, 2018)

Mapa de Histéria de
Usuario

O Mapa de Histéria de Usuario é uma
ferramenta que representa de maneira
visual as historias de usuario, usadas
em metodologias 4geis no planejamento
ou execuc¢ao da implementagao.

(GIBBONS, 2013)
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Tabela 18 — Glossario

Conceito

Descricao

Referéncias

Design Thinking

Design Thinking ¢ uma abordagem cen-
trada no humano para propor solugoes
criativas, desejaveis aos consumidores,
viaveis e que produzam valor de nego-
cios. O Design Thinking pode assumir
varios formatos em termos de suas eta-
pas, mas todos apresentam momentos
de identificacao do problema, explora-
¢ao de ideias e de possiveis solucoes.

(PEREIRA; RUSSO,
2018;  L&RUSDGT-
TIR; CAJANDER;
ROTO, 2023)

Design Sprint

Design Sprint é um método de design
colaborativo que absorve principios do
Design Thinking e de metodologias
ageis. o Design Sprint segue um pro-
cesso bem estruturado executado em
um curto periodo de tempo em peque-
nos grupos de pessoas com papéis es-
pecificos e diferentes backgrounds para
encontrar solugoes de design.

(KNADP; 7E-
RATSKY; KOWITZ,
2016;  LARUSDGT-
TIR; CAJANDER;
ROTO, 2023; GOO-
GLE, 2024)

Lean Startup

Lean Startup é um método para am-
bientes de inovagao que se baseia no
principio da construcao de hipdteses
que seguem o ciclo Construir-Medir-
Aprender, a fim de construir solugoes
enxutas, testa-las rapidamente e apren-
der rapidamente conforme as métricas
geradas.

(VALENGA; BRAY-
NER, 2023; FER-
REIRA et al., 2021;
CAROLI, 2018)

Lean Inception

Lean Inception é um método orientado
por principios do Design Thinking e
de Lean Startup e visa o desenvolvi-
mento incremental. O Lean Inception
constroi propostas de Produtos Mini-
mos Viaveis enxutas e rapidas para va-
lidar e, por fim, compor um produto
final alinhado as expectativas dos usua-
rios, Product Owners e desenvolvedo-
res.

(CAROLI, 2018;
FERREIRA et al.,
2021)

Lean UX

Lean UX ¢ um método de desenvol-
vimento agil que segue principios de
Lean Startup, Design Thinking e me-
todologias ageis para desenvolver pro-
dutos com foco no usuario.

(FERREIRA et
al,  2021;  AAR-
LIEN;  COLOMO-

PALACIOS,  2020;
LIIKKANEN et al.,
2014; LERMEN et al.,
2023)
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Tabela 19 — Glossario

Conceito

Descricao

Referéncias

Canvas Modelo de Ne-
gbcios

O Canvas Modelo de Negocios é uma
ferramenta facilitadora que constroi
uma visao para a criagao de valor do
negocio. Isso ocorre por meio de deta-
lhamento de cartoes que representam
o consumidor, 0s recursos necessarios,
canais, interacao com o consumidor e
custos.

(OSTERWALDER et
al., 2014)

Canvas Propostas de
Valor

O Canvas Propostas de Valor é um
zoom-in no Canvas Modelo de Negé-
cios. Essa ferramenta mapeia a pro-
posta de valor e o perfil do consumidor
e 0s une em uma representacao do seu
relacionamento, diminuindo a distancia
entre o que se propoe e o que é atingido
na provisao do servico.

(ROUTZOUNI et al.,
2021;  OSTERWAL-
DER et al., 2014)

Canvas Codesign Em-
patico

Canvas de Codesign Empatico é uma
ferramenta inspirada na estrutura do
Canvas Modelo de Negocios que visa
auxiliar na compreensao da oportuni-
dade de solucao, articular informagoes,
despertar empatia e dar insumo para
processos de transformacao.

(SMEENK, 2023)

Mapa de Ecossistema

O Mapa de Ecossistema é uma técnica
que busca representar visual e integral-
mente os elementos que compoem o sis-
tema, seus atores, suas relagoes e as tro-
cas de valor.

(STICKDORN et al.,
2018)
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7 Conclusao

Este trabalho visou investigar métodos, técnicas e ferramentas que pudessem apoiar
a Abordagem Calliandra. Para isso, foram caracterizados assuntos inerentes ao contexto de
aplicacao da Calliandra, como Design de Servigos, codesign, cocriacao e outros conceitos
que foram julgados elucidativos. Além disso, os métodos, técnicas e ferramentas encon-
trados na literatura foram apresentados e catalogados, de forma que, pudessem compor

os processos de cada fase da abordagem Calliandra.

Sob a dtica dos resultados atingidos, esta monografia possibilitou a criacao de uma
base de fundamentos sobre o cenario em que a Calliandra se encontra, assim como cons-
truiu um Glossario que une e apresenta em esséncia cada um dos topicos aqui abordados.
O ciclo Calliandra foi enriquecido com apoio da literatura, sendo apontados métodos,

técnicas e ferramentas disponiveis e adequados aos objetivos de cada fase.

Reconhece-se que este estudo pode ser aprimorado e continuado em trabalhos fu-
turos. Isto se da pois houveram limitagoes de tempo e, consequentemente, escopo, que
nao permitiram, por exemplo, aplicar e observar o comportamento da abordagem Calli-
andra nos projetos do Laboratério ITRAC apds as sugestoes propostas por este trabalho.
Assim, identifica-se uma oportunidade para que outros estudos deem continuidade ao

conhecimento que comega a se estruturar a partir desta monografia.



92

Referencias

AARLIEN, D.; COLOMO-PALACIOS, R. Lean UX: A systematic literature review. In:
International Conference on Computational Science and Its Applications. [S.1.]: Springer,
2020. p. 500-510. Citado 2 vezes nas paginas 84 e 89.

ALHAMMAD, M. M.; MORENO, A. M. Integrating user experience into Agile: an
experience report on lean UX and Scrum. In: Proceedings of the ACM/IEEE 44th
International Conference on Software Engineering: Software Engineering Education and
Training. Pittsburgh Pennsylvania: ACM, 2022. p. 146-157. ISBN 978-1-4503-9225-9.
Disponivel em: <https://dl.acm.org/doi/10.1145/3510456.3514156>. Citado 3 vezes
nas paginas 8, 84 e 85.

ANWAR, S. et al. User-centered design practices in scrum development process: A
distinctive advantage? In: 17th IEEE International Multi Topic Conference 2014.
Karachi, Pakistan: IEEE, 2014. p. 161-166. ISBN 978-1-4799-5754-5 978-1-4799-5755-2.
Disponivel em: <http://ieeexplore.ieee.org/document/7097330/>. Citado 2 vezes nas
paginas 34 e 44.

AVILA-GARZON, C.; BACCA-ACOSTA, J. Thirty Years of Research and Methodologies
in Value Co-Creation and Co-Design. Sustainability, v. 16, n. 6, p. 2360, mar. 2024. ISSN
2071-1050. Disponivel em: <https://www.mdpi.com/2071-1050/16/6/2360>. Citado 2
vezes nas paginas 30 e 87.

BAHTIRI, B. UX and Service Design for Zbee Based Corporate Carsharing. Dissertagao
(Master’s thesis) — Umea University, Department of Applied Physics and Electronics,
SE-901 87 Umea, Sweden, abr. 2018. Submitted for the Degree of Master of Science in
Interaction Technology and Design Engineering, 300ECTS Civilingenjor i Interaktion
och Design, 300hp. Citado 3 vezes nas paginas 7, 63 e 64.

BALL, J. The Double Diamond: A universally accepted depiction of the design
process. 2005. Disponivel em: <https://www.designcouncil.org.uk /news-opinion/
doublediamond-universally-accepted-depiction-design-process>. Citado 2 vezes nas
paginas 8 e 80.

BITNER, M. J.; OSTROM, A. L.; MORGAN, F. N. Service Blueprinting: A
Practical Technique for Service Innovation. California Management Review,

v. 50, n. 3, p. 66-94, abr. 2008. ISSN 0008-1256, 2162-8564. Disponivel em:
<http://journals.sagepub.com/doi/10.2307/41166446>. Citado 4 vezes nas paginas 23,
61, 62 e 63.

BRANDSEN, T.; PESTOFF, V. Co-production, the third sector and the delivery of
public services: An introduction. Public Management Review, v. 8, n. Numero do Volume,
p- 493-501, 2006. Citado na pagina 30.

BRANDSEN, T.; STEEN, T.; VERSCHUERE, B. Co-Production and Co-Creation:
Engaging Citizens in Public Services. 1. ed. New York: Routledge, 2018. ISBN 978-1-
315-20495-6. Disponivel em: <https://www.taylorfrancis.com/books/9781315204956>.
Citado 2 vezes nas paginas 30 e 87.



Referéncias 93

BRERETON, P. et al. Using a protocol template for case study planning. In: Proceedings
of the 12th international conference on FEwvaluation and Assessment in Software
Engineering. Swindon, GBR: BCS Learning & Development Ltd., 2008. (EASE’08), p.
41-48. Citado 4 vezes nas paginas 18, 45, 46 e 49.

BgDKER, S. When second wave HCI meets third wave challenges. In: Proceedings
of the jth Nordic conference on Human-computer interaction: changing roles.
Oslo Norway: ACM, 2006. p. 1-8. ISBN 978-1-59593-325-6. Disponivel em:
<https://dl.acm.org/doi/10.1145/1182475.1182476>. Citado na pagina 35.

CAROLI, P. Lean inception: como alinhar pessoas e construir o produto certo. [S.L]:
Editora Caroli, 2018. ISBN 978-85-943770-6-7. Citado 7 vezes nas paginas 8, 77, 78, 82,
83, 84 e 89.

CARVALHIDO, A. et al. A User Experience Design Process in Mobile Applications
Prototypes: A Case Study. In: MARTINS, N.; BRANDaO, D. (Ed.). Advances in
Design and Digital Communication II. Cham: Springer International Publishing, 2022.
v. 19, p. 262-273. ISBN 978-3-030-89734-5 978-3-030-89735-2. Series Title: Springer
Series in Design and Innovation. Disponivel em: <https://link.springer.com/10.1007/
978-3-030-89735-2  22>. Citado 2 vezes nas paginas 39 e 79.

CHATLEY, R. et al. Designing for Real People: Teaching Agility through User-
Centric Service Design. In: 2023 IEEE/ACM 45th International Conference on
Software Engineering: Software Engineering Education and Training (ICSE-SEET).
Melbourne, Australia: IEEE, 2023. p. 11-22. ISBN 9798350322590. Disponivel em:
<https://ieeexplore.ieee.org/document /10172896 />. Citado na pagina 35.

CORREA, L. et al. O Uso de Design Thinking no Apoio ao Desenvolvimento de Software:
Um Estudo de Caso no Contexto de Academias de Musculacao. In: Anais do WER18

- Workshop em Engenharia de Requisitos. PUC-Rio, 2018. ISBN 978-85-907171-1-9.
Disponivel em: <http://wer.inf.puc-rio.br/WERpapers/artigos/artigos. WER18/
WER, 2018 paper 25.pdf>. Citado 2 vezes nas paginas 8 e 81.

ELLWAY, B.; DEAN, A. The reciprocal intertwining of practice and experience in value
creation. Marketing Theory, v. 16, p. 299-324, 2016. Citado na pagina 29.

FAN, X.; LUO, Y. Value co-creation: A literature review. Open Journal of Social
Sciences, v. 8, n. 02, p. 89-98, 2020. Citado na péagina 28.

FENG, K. J. K.; LI, T. W.; ZHANG, A. X. Understanding Collaborative
Practices and Tools of Professional UX Practitioners in Software Organizations. In:
Proceedings of the 2023 CHI Conference on Human Factors in Computing Systems.
Hamburg Germany: ACM, 2023. p. 1-20. ISBN 978-1-4503-9421-5. Disponivel em:
<https://dl.acm.org/doi/10.1145/3544548.3581273>. Citado 2 vezes nas paginas 80
e 81.

FERREIRA, B. et al. Investigating Problem Definition and End-User Involvement in
Agile Projects that Use Lean Inceptions. In: XX Brazilian Symposium on Software
Quality. Virtual Event Brazil: ACM, 2021. p. 1-10. ISBN 978-1-4503-9553-3. Disponivel
em: <https://dl.acm.org/doi/10.1145/3493244.3493268>. Citado 6 vezes nas paginas
33, 82, 83, 84, 88 e §89.



Referéncias 94

FLOWERS, E. Demystifying Service Design: Part 1. 2017. Acces-

sed: 2024-08-04. Disponivel em: <https://blog.practicalservicedesign.com/
demystifying-service-design-part-1-56be3322d070#.a9n8vx9%0>. Citado 3 vezes
nas paginas 20, 22 e 23.

FLOWERS, E.; MILLER, M. YOUR GUIDE TO BLUEPRINTING THE PRACTICAL
WAY. Second. [S.L]: Practical by Design, 2023. Citado 6 vezes nas paginas 7, 61, 63,
65, 87 e 88.

FORLIZZI, J. All look same?: a comparison of experience design and service design.
interactions, v. 17, n. 5, p. 60—62, 2010. Citado na pagina 22.

FORLIZZI, J. Moving beyond user-centered design. Interactions, v. 25, n. 5, p. 22-23,
2018. Citado na pagina 37.

GARRETT, J. J. The Elements of User Experience: User-Centered Design for the Web
and Beyond. Berkeley: New Riders, 2011. Citado 3 vezes nas paginas 8, 78 e 79.

Gartner. The Total Experience Strateqy for Better Retail Digital Interactions. 2023.
<https://www.gartner.com/en/webinar/445952/1051272>. Accessed: 2024-07-05.
Citado na pagina 23.

GASSMANN, O.; SCHWEITZER, F. (Ed.). Management of the Fuzzy Front End
of Innovation. New York: Springer, 2013. Disponivel em: <https://doi.org/10.1007/
978-3-319-010564>. Citado 2 vezes nas paginas 7 e 58.

GIBBONS, S. Journey Mapping 101. 2018. Accessed: 2024-07-07. Disponivel em:
<https://www.nngroup.com/articles/journey-mapping-101/>. Citado 4 vezes nas
paginas 7, 63, 65 e 88.

GOOGLE. Design Sprint Kit. 2024. <https://designsprintkit.withgoogle.com/>.
Accessed: 2024-08-04. Citado 3 vezes nas paginas 70, 71 e 89.

GOV.BR. Da Documentacao em Papel a FEstratégia de Governanga Digital. 2023. Dispo-
nivel em: <https://www.gov.br/governodigital /pt-br/estrategia-de-governanca-digital /
do-eletronico-ao-digital>. Citado na pagina 14.

GURGEL, A. Codesigners: Introdugdo a FEspiral do Design, Método Participativo e
Iterativo para a Criacao e Melhoria Continua de Interfaces, Produtos e Servigos Digitais.
2 ed. Natal, RN: UXlab Books, 2023. Citado 3 vezes nas paginas 20, 21 e 38.

GiNCAN, D.; DURDU, P. O. A user-centered behavioral software development model.
Journal of Software: Fvolution and Process, v. 33, n. 2, p. €2274, fev. 2021. ISSN
2047-7473, 2047-7481. Disponivel em: <https://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1002/
smr.2274>. Citado na pagina 34.

HARRISON, S.; TATAR, D.; SENGERS, P. The Three Paradigms of HCI. 2007. Citado
3 vezes nas paginas 36, 37 e 44.

HARTSON, R.; PYLA, P. What Are UX and UX Design? In: The UX Book. Elsevier,
2019. p. 3-25. ISBN 978-0-12-805342-3. Disponivel em: <https://linkinghub.elsevier.
com /retrieve/pii/B9780128053423000011>. Citado 4 vezes nas paginas 7, 38, 39 e 88.



Referéncias 95

HASSENZAHL, M. The thing and i (summer of '17 remix). In: BLYTHE, M.; MONK,
A. (Ed.). Funology 2. Cham: Springer, 2018, (Human—Computer Interaction Series). p.
261-271. Citado 2 vezes nas paginas 78 e 79.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. Ergonomics of
Human-System Interaction — Part 11: Usability: Definitions and Concepts. 2018. Citado
na pagina 38.

ISLIND, A. S. Platformization: Co-designing Digital Platforms in Practice. Tese
(Doutorado) — University, 2018. Citado na péagina 34.

JACOBY, R.; RODRIGUEZ, D. Innovation, growth, and getting to where you want to
go. Design Management Review, v. 18, n. 1, p. Reprint #07181JAC10, 2007. Citado na
pagina 25.

JARKE, J. Co-creating Digital Public Services for an Ageing Society: Evidence for
User-centric Design. Cham: Springer International Publishing, 2021. v. 6. (Public
Administration and Information Technology, v. 6). ISBN 978-3-030-52872-0 978-3-
030-52873-7. Disponivel em: <https://link.springer.com/10.1007/978-3-030-52873-7>.
Citado 3 vezes nas paginas 7, 28 e 31.

JORGENSEN, T. B.; BOZEMAN, B. Public values: An inventory. Administration
and Society, SAGE Publications, v. 39, n. 3, p. 354-381, 2007. Disponivel em:
<https://doi.org/10.1177/0095399707300703>. Citado 2 vezes nas paginas 26 e 27.

KABRA, G.; MUKERJEE, H. S. Design thinking adoption in software development
organizations: A SAP LAP analysis. The Design Journal, v. 26, n. 5, p. 798-816, set.
2023. ISSN 1460-6925, 1756-3062. Disponivel em: <https://www.tandfonline.com/doi/
full/10.1080/14606925.2023.2237297>. Citado 2 vezes nas paginas 15 e 70.

KATZAN, H. Service Science: Concepts, Technology, Management. New York: iUniverse,
Inc, 2008. Citado 2 vezes nas paginas 21 e 35.

KATZAN, H. Essentials Of Service Design. Journal of Service Science (JSS),
v. 4, n. 2, p. 43-60, nov. 2011. ISSN 1941-4730, 1941-4722. Disponivel em:
<https://clutejournals.com/index.php/JSS /article/view/6644>. Citado na pagina 20.

KNAPP, J.; ZERATSKY, J.; KOWITZ, B. Sprint: How to Solve Big Problems and Test
New Ideas in Just Five Days. [S.1.]: Simon and Schuster, 2016. Citado 2 vezes nas
paginas 70 e 89.

KOETZ, C. I.; KOETZ, C. M. A lbgica dominante do servico em marketing — um novo
paradigma? Estudos do CEPE, p. 147-169, 2012. Citado na pagina 29.

KOSKELA-HUOTARI, K. et al. Service system transformation through service
design: Linking analytical dimensions and service design approaches. Journal of
Business Research, v. 136, p. 343-355, nov. 2021. ISSN 01482963. Disponivel em:
<https://linkinghub.elsevier.com/retrieve /pii/S014829632100518X>. Citado na pagina
15.

LEE, H.-Y.; GRINEVICH, V.; CHIPULU, M. How can value co-creation be
integrated into a customer experience evaluation? Furopean Management Journal,
v. 41, n. 4, p. 521-533, ago. 2023. ISSN 02632373. Disponivel em: <https:



Referéncias 96

//linkinghub.elsevier.com /retrieve/pii/S0263237323000853>. Citado 5 vezes nas
paginas 7, 22, 23, 28 e 29.

LEE, J.-J.; YAP, C. E. L.; ROTO, V. How HCI Adopts Service Design: Unpacking
current perceptions and scopes of service design in HCI and identifying future
opportunities. In: CHI Conference on Human Factors in Computing Systems. New
Orleans LA USA: ACM, 2022. p. 1-14. ISBN 978-1-4503-9157-3. Disponivel em:
<https://dl.acm.org/doi/10.1145/3491102.3502128>. Citado 7 vezes nas paginas 7, 23,
24, 37, 38, 61 e 62.

LEINONEN, A.; ROTO, V. Service Design Handover to user experience design — a
systematic literature review. Information and Software Technology, v. 154, p. 107087,
fev. 2023. ISSN 09505849. Disponivel em: <https://linkinghub.elsevier.com /retrieve/pii/
S0950584922001963>. Citado 5 vezes nas paginas 7, 15, 55, 59 e 60.

LERMEN, F. H. et al. Does maturity level influence the use of Agile UX methods by
digital startups? Evaluating design thinking, lean startup, and lean user experience.
Information and Software Technology, v. 154, p. 107107, fev. 2023. ISSN 09505849.
Disponivel em: <https://linkinghub.elsevier.com /retrieve/pii/S0950584922002166>.
Citado 4 vezes nas paginas 8, 69, 84 e 89.

LITKKANEN, L. A. et al. Lean UX: the next generation of user-centered agile
development? In: Proceedings of the S8th Nordic Conference on Human-Computer
Interaction: Fun, Fast, Foundational. Helsinki Finland: ACM, 2014. p. 1095-1100. ISBN
978-1-4503-2542-4. Disponivel em: <https://dl.acm.org/doi/10.1145/2639189.2670285>.
Citado 2 vezes nas paginas 84 e 89.

LOBaO, L. et al. The use of design thinking in creating projects and improving
customer value perception: an experience report on software projects at a research and
development institute in amazonas. In: Proceedings of the Instituto de Desenvolvimento
Tecnoldgico-INDT. Manaus, AM, Brazil: [s.n.], 2023. Citado na pagina 83.

LUNA, D. E. et al. Creating public value through digital service delivery from a
citizen’s perspective. Government Information Quarterly, v. 41, n. 2, p. 101928, jun.
2024. ISSN 0740624X. Disponivel em: <https://linkinghub.elsevier.com /retrieve/pii/
S0740624X24000200>. Citado 5 vezes nas paginas 24, 26, 27, 29 e 31.

LARUSDOTTIR, M. K.; CAJANDER Asa; ROTO, V. User Centred Design Approaches
and Software Development Processes. [S.1.]: Reykjavik University, Uppsala University,
Aalto University, 2023. Citado 8 vezes nas paginas 7, 8, 33, 68, 70, 71, 72 e 89.

L6PEZ-LOPEZ, P. C. et al. (Ed.). Communication and Applied Technologies: Proceedings
of ICOMTA 2022. Singapore: Springer Nature Singapore, 2023. v. 318. (Smart
Innovation, Systems and Technologies, v. 318). ISBN 978-981-19634-6-9 978-981-19634-
7-6. Disponivel em: <https://link.springer.com/10.1007/978-981-19-6347-6>. Citado 2
vezes nas paginas 28 e 30.

MAGER, B. Service design definition in the design dictionary. In: ERLHOFF, M.;
MARSHALL, T. (Ed.). Design Dictionary. Birkhduser Basel, 2008. Disponivel em: <http:
/ /www.service-design-network.org/system /files/Mager Service%20Design 0.pdf>.
Citado na péagina 21.



Referéncias 97

MANZINI, E. Design, When Everybody Designs: An Introduction to Design for Social
Innovation. London: The MIT Press, 2015. Citado 2 vezes nas paginas 7 e 31.

MARTINELLI, S.; LOPES, L.; ZAINA, L. UX research in the software industry: an
investigation of long-term UX practices. In: Proceedings of the 21st Brazilian Symposium
on Human Factors in Computing Systems. Diamantina Brazil: ACM, 2022. p. 1-13. ISBN
978-1-4503-9506-9. Disponivel em: <https://dl.acm.org/doi/10.1145/3554364.3559126>.
Citado 4 vezes nas paginas 7, 39, 40 e 41.

MERGEL, I.; EDELMANN, N.; HAUG, N. Defining digital transformation: Results
from expert interviews. Government Information Quarterly, v. 36, n. 4, p. 101385, 2019.
ISSN 0740-624X. Disponivel em: <https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/
S0740624X18304131>. Citado na pagina 14.

MERGEL, I.; GANAPATI, S.; WHITFORD, A. B. Agile: A new way of governing.
Public Administration Review, v. 81, n. 1, p. 161-165, 2021. Citado na pagina 23.

MIETTINEN, S.; KOIVISTO, M. Designing Services With Innovative Methods. 2009.
Citado 7 vezes nas paginas 16, 28, 29, 34, 35, 87 e 88.

MILLER, M. Levels of Zoom in Service Design. 2023. Accessed:
2024-08-04. Disponivel em: <https://blog.practicalservicedesign.com/
levels-of-zoom-in-service-design-982769016e4d>. Citado 6 vezes nas paginas 7,
55, 56, 57, 58 e 86.

NGUYEN, H. N. et al. Human-centered design for advanced services: A multidimensional
design methodology. Advanced Engineering Informatics, v. 53, p. 101720, ago.

2022. ISSN 14740346. Disponivel em: <https://linkinghub.elsevier.com /retrieve/pii/
S1474034622001781>. Citado 4 vezes nas paginas 7, 34, 35 e 88.

NORMAN, D. A. The Psychology of Fveryday Things. New York, NY: Basic Books,
1988. Citado 3 vezes nas paginas 37, 38 e 88.

NUSIR, M. Government Digital Service Co-design: Concepts to Collaboration
Tools:. In: Proceedings of the 17th International Joint Conference on e-Business and
Telecommunications. Lieusaint - Paris, France: SCITEPRESS - Science and Technology
Publications, 2020. p. 61-70. ISBN 978-989-758-447-3. Disponivel em: <https:
//www.scitepress.org/DigitalLibrary/Link.aspx?doi=10.5220/0009956900610070>.
Citado na péagina 34.

OSBORNE, S. P. From public service-dominant logic to public service logic: are public
service organizations capable of co-production and value co-creation? Public Management
Review, v. 20, n. 2, p. 225-231, fev. 2018. ISSN 1471-9037. Publisher: Routledge.
Disponivel em: <https://www.tandfonline/doi/full/10.1080/14719037.2017.1350461>.
Citado 4 vezes nas paginas 29, 30, 32 e 87.

OSBORNE, S. P.; NASI, G.; POWELL, M. Beyond co-production: Value creation and

public services. Public Administration, v. 99, n. 4, p. 641-657, dez. 2021. ISSN 0033-3298,
1467-9299. Disponivel em: <https://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1111/padm.12718>.
Citado 4 vezes nas paginas 7, 25, 26 e 32.



Referéncias 98

OSBORNE, S. P. et al. Value Creation in the Public Service Ecosystem: An Integrative
Framework. Public Administration Review, v. 82, n. 4, p. 634645, jul. 2022. ISSN
0033-3352, 1540-6210. Disponivel em: <https://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1111/
puar.13474>. Citado 9 vezes nas paginas 25, 27, 30, 31, 32, 33, 43, 87 e 88.

OSBORNE, S. P.; RADNOR, Z.; STROKOSCH, K. Co-Production and the Co-Creation
of Value in Public Services: A suitable case for treatment? Public Management
Review, v. 18, n. 5, p. 639-653, maio 2016. ISSN 1471-9037, 1471-9045. Disponivel em:
<http://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/14719037.2015.1111927>.  Citado 2

vezes nas paginas 31 e 87.

OSTERWALDER, A. et al. Value Proposition Design. Hoboken, New Jersey: John Wiley
& Soms, Inc., 2014. Citado 5 vezes nas paginas 8, 72, 73, 74 e 90.

OSTROM, A. L. et al. Service research priorities: Managing and delivering service in
turbulent times. Journal of Service Research, v. 24, n. 3, p. 329-353, 2021. Citado na
pagina 15.

OutSystems. What is Total Experience (TX)? 2024. <https://www.outsystems.com/
tech-hub /app-dev/what-is-total-experience/>. Accessed: 2024-07-05. Citado 3 vezes
nas paginas 7, 23 e 24.

PATRICIO, L.; FISK, R. P.; CUNHA, J. F. E. Designing Multi-Interface Service
Experiences: The Service Experience Blueprint. Journal of Service Research,

v. 10, n. 4, p. 318-334, maio 2008. ISSN 1094-6705, 1552-7379. Disponivel em:
<http://journals.sagepub.com/doi/10.1177/1094670508314264>. Citado 3 vezes nas
paginas 22, 23 e 35.

PATRICIO, L. et al. Multilevel Service Design: From Customer Value Constellation
to Service Experience Blueprinting. Journal of Service Research, v. 14, n. 2,

p. 180-200, maio 2011. ISSN 1094-6705, 1552-7379. Disponivel em: <http:
//journals.sagepub.com/doi/10.1177/1094670511401901>. Citado 4 vezes nas paginas
7, 55, 56 e 86.

PEREIRA, J. C.; RUSSO, R. d. F. Design Thinking Integrated in Agile Software
Development: A Systematic Literature Review. Procedia Computer Science, v. 138,
p. 775-782, 2018. ISSN 18770509. Disponivel em: <https://linkinghub.elsevier.com/
retrieve/pii/S1877050918317484>. Citado 4 vezes nas paginas 68, 69, 70 e 89.

PETTERSSON, I. et al. A Bermuda Triangle?: A Review of Method Application and
Triangulation in User Experience Evaluation. In: Proceedings of the 2018 CHI Conference
on Human Factors in Computing Systems. Montreal QC Canada: ACM, 2018. p. 1-16.
ISBN 978-1-4503-5620-6. Disponivel em: <https://dl.acm.org/doi/10.1145/3173574.
3174035>. Citado 4 vezes nas paginas 7, 38, 39 e 40.

PINE, B. J. I.; GILMORE, J. H. Welcome to the experience economy. Harvard Business
Review, v. 76, 1998. Citado na pagina 22.

PINHEIRO, G. d. S. S.; DIAS, C. d. C. Técnicas e métodos de pesquisa de experiéncia
do usuario (UX) para avaliacao de estudo de usudrios da informagao. Perspectivas
em Gestao Eamp;amp; Conhecimento, v. 13, n. 2, p. 133-148, set. 2023. Disponivel
em: <https://periodicos.ufpb.br/ojs2/index.php/pgc/article/view/63290>. Citado na
pagina 38.



Referéncias 99

PLATTNER, H.; MEINEL, C.; LEIFER, L. (Ed.). Design Thinking: Unders-
tand—Improve—Apply. [S.1.]: Springer Science & Business Media, 2010. Citado 2 vezes
nas paginas 8 e 69.

PREECE, J.; ROGERS, Y.; SHARP, H. Interaction Design: Beyond Human-Computer
Interaction. 3rd. ed. New York, NY: Wiley, 2011. Citado na pagina 39.

RAMIREZ, R.; MANNERVIK, U. Designing value creating systems. In: KIMBELL, L.;
SEIDEL, V. (Ed.). Designing for Services: Multidisciplinary Perspectives - Proceedings
from the Exploratory Project on Designing for Services in Science and Technology Based

Enterprises. Oxford: Said Business School, University of Oxford, 2008. Citado na pagina
28.

ROTO, V. et al. The Overlaps and Boundaries Between Service Design and User
Experience Design. In: Designing Interactive Systems Conference 2021. Virtual
Event USA: ACM, 2021. p. 1915-1926. ISBN 978-1-4503-8476-6. Disponivel em:
<https://dl.acm.org/doi/10.1145/3461778.3462058>. Citado na pagina 22.

ROUTZOUNI, A. et al. Public sector innovation through design thinking: Applying

a participatory policy design practice to support the formulation of a national digital
transformation strategy. In: 14th International Conference on Theory and Practice of
Electronic Governance. Athens Greece: ACM, 2021. p. 104-110. ISBN 978-1-4503-9011-8.
Disponivel em: <https://dl.acm.org/doi/10.1145/3494193.3494208>. Citado 2 vezes
nas paginas 72 e 90.

SAAD, J. et al. UX work in software startups: A thematic analysis of the literature.
Information and Software Technology, v. 140, p. 106688, dez. 2021. ISSN 09505849.

Disponivel em: <https://linkinghub.elsevier.com/retrieve/pii/S0950584921001452>.

Citado 3 vezes nas paginas 15, 40 e 54.

SANDERS, E. B.-N.; STAPPERS, P. J. Co-creation and the new landscapes of design.
Co-Design, v. 4, n. 1, 2008. Citado 4 vezes nas paginas 7, 27, 28 e 87.

SHOSTACK, L. G. How to design a service. Furopean Journal of Marketing, v. 16, n. 1,
p- 49-63, 1982. Citado 2 vezes nas paginas 61 e 88.

SMEENK, W. The PhD Thesis -Navigating Empathy in co-design- takes a step towards
formalizing empathic formation in co-design as a legitimate design methodology of inquiry.
The results consist of 1) an Empathic Formation (EF) compass, 2) a Mixed Perspectives
(MP) methodology, and 3) an Empathic Handover (EH) approach. Using this knowledge,
designers are better equipped to navigate empathy in co-design settings. 2019. Publisher:
Unpublished. Disponivel em: <http://rgdoi.net/10.13140/RG.2.2.35300.53124>. Citado
na pagina 15.

SMEENK, W. Empathic co-design canvas: A tool for supporting multi-stakeholder
co-design processes. 2023. Publisher: International Journal of Design. Disponivel em:
<http://www.ijdesign.org/index.php/IJDesign/article/view /4482>. Citado 6 vezes nas
paginas 8, 28, 75, 76, 87 e 90.

SOUSA, A.; VALENTIM, N. Prototyping Usability and User Experience: A Simple
Technique to Agile Teams. In: . [S.l.: s.n.], 2019. p. 222-227. ISBN 978-1-4503-7282-4.
Citado na péagina 77.



Referéncias 100

STANDARDIZATION, I. O. for. Ergonomics of Human-System Interaction: Part 210 -
Human-Centered Design for Interactive Systems. [S.1.], 2019. Citado 3 vezes nas paginas
33, 34 e 88.

STICKDORN, M. et al. This Is Service Design Doing: Applying Service Design Thinking
in the Real World. 1. ed. [S.1.]: O'Reilly Media, 2018. Citado 10 vezes nas paginas 8, 21,
22, 66, 67, 68, 73, 74, 75 e 90.

STICKDORN, M.; SCHNEIDER, J. (Ed.). This is service design thinking: basics,
tools, cases. Paperback edition, 9th printing. Amsterdam: BIS Publishers, 2021. ISBN
978-90-6369-279-7. Citado 2 vezes nas paginas 21 e 64.

Stickdorn, Marc and Lawrence, Adam and Hormess, Markus Edgar and Schneider, Jakob
author . Mapping Systems. 2021. <https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods/
mapping-systems>. Accessed: 2024-08-11. Citado na pagina 66.

STROKOSCH, K.; OSBORNE, S. P. Co-experience, co-production and co-governance:
an ecosystem approach to the analysis of value creation. Policy € Politics,

v. 48, n. 3, p. 425-442, jul. 2020. ISSN 0305-5736, 1470-8442. Disponivel em:
<https://bristoluniversitypressdigital.com/view /journals/pp/48 /3 /article-p425.xml>.
Citado 3 vezes nas paginas 25, 31 e 87.

STRUWE, S.; SLEPNIOV, D. Conflict by design and why institutions matter

in service design: A case of a German Creative Agency in China. Journal of
Business Research, v. 130, p. 124-136, 2021. ISSN 0148-2963. Disponivel em:
<https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0148296321001995>. Citado na
pagina 15.

TOLEDO, L. A. G. d. F. S. Using a protocol template for case study planning. 2009.
Citado na pagina 45.

TRISCHLER, J. et al. The Value of Codesign: The Effect of Customer Involvement in
Service Design Teams. Journal of Service Research, v. 21, n. 1, p. 75-100, fev. 2018.
ISSN 1094-6705, 1552-7379. Disponivel em: <http://journals.sagepub.com/doi/10.1177/
1094670517714060>. Citado 3 vezes nas paginas 15, 28 e 87.

TRISCHLER, J.; TRISCHLER, J. W. Design for experience — a public service design
approach in the age of digitalization. Public Management Review, p. 1-20, 2021.
Disponivel em: <https://doi.org/10.1080/14719037.2021.1899272>. Citado na pagina
33.

VALENCc¢A, G.; BRAYNER, F. M. M. Processo de Inovacao Baseado em Design
Thinking e Lean Startup — um Estudo de Caso na Area de Fiscalizacdo. In: Anais
do XI Workshop de Computagao Aplicada em Governo Eletronico (WCGE 2023).
Brasil: Sociedade Brasileira da Computacao, 2023. p. 281-288. Disponivel em:
<https://sol.sbc.org.br/index.php /wege/article/view /24884>. Citado 4 vezes nas
paginas 8, 82, 83 e 89.

VARGO, S.; LUSCH, R. Evolving to a new dominant logic. Journal of Marketing, v. 68,
p. 1-17, 01 2004. Citado 3 vezes nas paginas 21, 32 e 87.



Referéncias 101

VARGO, S. L.; LUSCH, R. F. Institutions and axioms: an extension and update

of service-dominant logic. Journal of the Academy of Marketing Science, v. 44,

n. 1, p. 5-23, jan. 2016. ISSN 0092-0703, 1552-7824. Disponivel em: <http:
//link.springer.com/10.1007/s11747-015-0456-3>. Citado 5 vezes nas paginas 21, 28,
32, 42 e 87.

VISESCU, I.; LARUSDOTTIR, M.; ISLIND, A. S. Supporting Active Learning in STEM
Higher Education Through the User-Centred Design Sprint. In: 2023 IEEFE Frontiers
in Education Conference (FIE). College Station, TX, USA: IEEE, 2023. p. 1-10. ISBN
9798350336429. Disponivel em: <https://ieeexplore.ieee.org/document/10342978/>.
Citado 2 vezes nas paginas 70 e 71.

WALTER, A. Designing for Emotion. New York: A Book Apart, 2011. Citado 2 vezes
nas paginas 8 e 79.

WEST, S.; NARDO, S. Creating product-service system opportunities for small and
medium size firms using service design tools. In: . [S.1.: s.n.], 2016. v. 47, p. 96-101.
Citado na péagina 67.

YAP, C. E. L.; LEE, J.-J.; ROTO, V. How HCI Interprets Service Design: A Systematic
Literature Review. In: ARDITO, C. et al. (Ed.). Human-Computer Interaction —
INTERACT 2021. Cham: Springer International Publishing, 2021. v. 12933, p. 259-280.
ISBN 978-3-030-85615-1 978-3-030-85616-8. Series Title: Lecture Notes in Computer
Science. Disponivel em: <https://link.springer.com/10.1007/978-3-030-85616-8 16>.
Citado 3 vezes nas paginas 28, 35 e 37.

YOO, D. et al. Service Design in HCI Research: The Extended Value Co-creation
Model. In: Proceedings of the Halfway to the Future Symposium 2019. Nottingham
United Kingdom: ACM, 2019. p. 1-8. ISBN 978-1-4503-7203-9. Disponivel em:
<https://dl.acm.org/doi/10.1145/3363384.3363401>. Citado na pagina 16.

ZAINA, L. A. M.; SHARP, H.; BARROCA, L. UX information in the daily

work of an agile team: A distributed cognition analysis. International Journal of
Human-Computer Studies, v. 147, p. 102574, 2021. ISSN 1071-5819. Disponivel em:
<https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1071581920301762>. Citado 5
vezes nas paginas 8, 77, 78, 79 e 80.

ZIMMERMAN, J.; FORLIZZI, J. Service Design. 2014. Dis-

ponivel em: <https://www.interaction-design.org/literature/book/
the-encyclopedia-of-human-computer-interaction-2nd-ed /service-design>. Citado 4
vezes nas paginas 15, 16, 36 e 37.



