
 

 

Universidade do Estado do Rio de Janeiro  

Centro de Tecnologia e Ciências 

Escola Superior de Desenho Industrial 

 

 

 

 

 

 

Diogo Braga Camillo 

 

 

 

 

Métodos e técnicas para estruturação de pesquisa  

para projeto em design de serviço  

 

 

 

 

 

 

 

 

Rio de Janeiro 

2025 



 

 

Diogo Braga Camillo 

 

 

 

 

 

 

Métodos e técnicas para estruturação de pesquisa  

para projeto em design de serviço  

 

 

 

 

 

 

 

Tese apresentada, como requisito final 
para obtenção do título de Doutor, ao 
Programa de Pós-graduação em Design, 
da Universidade do Estado do Rio de 
Janeiro. Área de concentração: Design. 

 

 

 

 

 

 

 

Orientador: Prof. Dr. Sydney Fernandes de Freitas 

Coorientadora: Prof. Dr. Maria Manuela Rupp Quaresma

 

 

 

 

 

 

Rio de Janeiro  

2025 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CATALOGAÇÃO NA FONTE 

UERJ / REDE SIRIUS / BIBLIOTECA CTC/G 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Albert Vaz CRB-7 / 6033 - Bibliotecário responsável pela elaboração da ficha catalográfica. 
 

 
 
 

Autorizo para fins acadêmicos e científicos, a reprodução total ou parcial desta 

dissertação, desde que citada a fonte. 

 
______________________________       ______________________ 
                   Assinatura                            Data 

                 Camillo, Diogo Braga  

Métodos e técnicas para estruturação de pesquisa para projeto 
em design de serviço / Diogo Braga Camillo. ï 2025.  

270 f.: il. 

Orientador: Sydney Fernandes de Freitas. 
Coorientadora: Maria Manuela Rupp Quaresma. 
Tese (Doutorado em Design) - Universidade do Estado do Rio de 

Janeiro, Escola Superior de Desenho Industrial.  

1. Desenho industrial - Teses. 2. Desenho (Projetos) - Teses. 3. 
Pesquisa - Metodologia - Teses. I. Freitas, Sydney Fernandes de. II. 
Quaresma, Maria Manuela Rupp. III. Universidade do Estado do Rio 
de Janeiro. Escola Superior de Desenho Industrial. IV. Título. 

CDU 7.05 

C183 

 

 

 



 

 

Diogo Braga Camillo 
 
 
 
 

Métodos e técnicas para estruturação de pesquisa  

para projeto em design de serviço  

 
 
 

Tese apresentada, como requisito final 
para obtenção do título de Doutor, ao 
Programa de Pós-graduação em Design da 
Universidade do Estado do Rio de Janeiro. 
Área de concentração: Design. 
 
 

Aprovada em: 17 de dezembro de 2025. 

Banca Examinadora: 

 

Prof. Dr. Sydney Fernandes de Freitas (Orientador) 
Escola Superior de Desenho Industrial ï UERJ 

 

Prof.ª Dr. Maria Manuela Rupp Quaresma (Coorientadora) 
Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro ï PUC-Rio 

 

Prof. Dr. Paulo de Oliveira Reis Filho  
Escola Superior de Propaganda e Marketing ï ESPM 

 

Prof. Ph.D. José Carlos Bonzi Teixeira   
Illinois Institute of Technology ï Institute of Design  

 

Prof. Dr. Dércio Santiago da Silva Junior 
Escola de Engenharia de Produção ï UERJ 

 

Prof.ª Dr. Thaís Spiegel 
Escola de Engenharia de Produção ï UERJ 

 
 

Rio de Janeiro 

2025  



 

 

DEDICATÓRIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Este trabalho é dedicado a todos os profissionais designers ï arquitetos, 

comunicadores, desenhistas industriais, engenheiros e urbanistas ï que se 

preocupam, do ponto de vista projetual, com a inovação em serviço, 

complexidade de sistemas e levantamento de dados com rigor.  

Em especial, dedico esse trabalho à minha pequenina, mas grande 

família, cujo objetivo é incluir, iluminar e dar sabor ao mundo. 

 



 

 

AGRADECIMENTOS 

 

 

Gostaria, inicialmente, de agradecer a todos os meus professores do 

PPDESDI por terem acrescentado, reordenado e, sobretudo, por me ensinarem 

uma série de procedimentos e práticas projetuais que reduziram as minhas 

incertezas acerca do que eu compreendia por educação projetual e criativa. 

Sinceramente, esse foi um bom recomeço para que eu repensasse modos de 

orientar a minha prática profissional como Desenhador de Serviço, atento à 

interação criativa entre indivíduos. 

Agradeço também a todos os meus próximos pelo suporte extra-curso, e 

aos colegas do doutorado PPDESDI ï não somente pelo convívio, mas, 

principalmente, por compartilharem saberes e informações de grande utilidade 

para o desenvolvimento deste trabalho. 

Agradeço ao designer de serviço Sergio Ricardo Pinto Bandeira por 

caminhar comigo ao longo de mais de 14 anos; sobretudo nos últimos três anos, 

tornou-se família ï o que considero o mais importante. 

Agradeço a Aline de Souza Aride pela intensa troca de conhecimentos e 

pela parceria nos dois primeiros anos do doutorado, que me permitiu aprofundar o 

Design de Serviço a partir de um olhar sistemático e rigoroso, motivado pela área 

da saúde, pelas pessoas e pelo avanço do conhecimento de ponta. Agradeço ao 

designer Rafael Ayres, que me orientou profissionalmente com excelência e me 

fez perceber minha aptidão para a pesquisa e para o design em um dos mais 

prestigiados escritórios do Rio de Janeiro, a Pós Imagem Design. Agradeço ao 

artista Tito Senna Ramalho da Silva e a todos os colegas do grupo Apocalipse 

Crew, que me deram uma visão holística e profunda sobre a arte contemporânea 

ï uma das minhas principais bases de erudição teórica relativas ao processo 

projetual e criativo. 

Agradeço ao professor Paulo de Oliveira Reis Filho por me acompanhar e 

incentivar academicamente desde a minha primeira especialização em Design 

Estratégico na ESPM. Também agradeço ao professor Eduardo da Matta Mello 

Portugal por todo o respaldo preparatório à carreira acadêmica e pela orientação 

em abordagem científica que me auxiliou na entrada no mestrado do PPDESDI. 



 

 

Agradeço à minha coorientadora Manuela Rupp Quaresma, grande incentivadora 

da pesquisa acadêmica na interface entre investigação e projeto em design de 

serviço, e pelo rigor acadêmico exigido. 

Agradeço ao professor André Ribeiro de Oliveira por ter sido o primeiro a 

acreditar que eu poderia ingressar no meio acadêmico, convidando-me como aluno 

especial para sua disciplina de Metodologia Científica, em 2017 ï experiência 

fundamental para a minha preparação ao PPDESDI. 

Agradeço ao professor Dércio Santiago Junior, pela orientação durante o 

estágio docência e por estar junto em diversas atividades acadêmicas. 

Agradeço aos especialistas convidados para as entrevistas de campo; todos 

são profissionais peritos em design de serviço, entre eles: Marcelo Fagundes, 

Felipe Ferraz, Isabela Faria, Ana Aidar, Luis Alt, Fabiano Braga, Luciano Nunes, 

Samille Souza, Ivan Lucchini, Paula Macedo e Jaakko Tammela. 

Agradeço aos professores de design convidados para as entrevistas de 

campo. São docentes substancialmente relevantes para a produção acadêmica 

em Design de Serviço no Brasil e no exterior, entre eles: Carlos Teixeira (Illinois 

Tech), Carla Cipolla (UFRJ), Aguinaldo dos Santos (UFPR), Eugenio Merino 

(UFSC), Cynthia Malaguti (USP), Vera Damazio (PUC-Rio), André Neves (UFPE) 

e Guilherme Meyer (UNISINOS). 

Por fim, agradeço ao meu orientador, Sydney Fernandes de Freitas, por 

todo o apoio à realização deste trabalho. Sem ele, não teria sido possível alcançar 

uma visão mais abrangente da relação entre Epistemologia, Pesquisa e Design. 

 

 

 

 



 

 

RESUMO 

 

 

CAMILLO, Diogo. Métodos e técnicas para estruturação de pesquisa para projeto em 
design de serviço. 2025. 270 f. Tese (Doutorado em Design) ï Escola Superior de 
Desenho Industrial, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2025. 
 

 
O objetivo principal desta tese é identificar a estrutura de pesquisa que 

fundamenta a prática de design de serviço. Os objetivos específicos são: (i) identificar 
elementos teóricos de design de serviço; (ii) caracterizar metodologias adotadas; (iii) 
identificar estruturas de pesquisa utilizadas por profissionais; (iv) identificar termos 
recorrentes; (v) caracterizar especificidades da pesquisa segundo senso comum e 
pesquisa científica. A pesquisa busca responder: o que caracteriza a estrutura da 
pesquisa em design de serviço segundo condutas de profissionais de consultorias 
brasileiras? Onde há convergências e divergências entre estruturas práticas e 
acadêmicas? O trabalho fundamenta-se na Design Science Research (DSR) e inicia-
se com revisão sistemática da literatura sobre evolução histórica, conceitos, 
processos e instrumentos do Design de Serviço (DS). O segundo capítulo enfoca a 
evolução histórica do DS desde os anos 1980. Na parte seguinte, trata das 
caracterizações conceituais, distinguindo definições. O quarto capítulo analisa a 
estrutura panorâmica do processo de DS, destacando a fase de pesquisa para prática 
profissional. O quinto e o sexto capítulos descrevem as técnicas empregadas: 
entrevistas semiestruturadas, utilizadas para identificar elementos práticos de projeto 
entre profissionais e acadêmicos; e a técnica de card sorting, utilizada para visualizar 
a macroestrutura e as terminologias da pesquisa em DS, evidenciando componentes 
e subcomponentes empregados por profissionais especialistas em DS e professores 
de Design ao estruturarem pesquisa, o que resultou em diretrizes para a estruturação 
da prática de pesquisa em DS. No capítulo de análise das entrevistas, foram 
identificados quatro temas da amostra de especialistas e três temas da amostra de 
professores. Além disso, da síntese das amostras emergiu um quadro de estruturação 
de pesquisa em DS, composto por cinco níveis: (a) dois eixos; (b) quatro fases; (c) 
doze etapas; (d) vinte e quatro atividades; (e) múltiplas tarefas ï articulando 
características metodológicas, estruturais e terminológicas, atendendo aos objetivos 
específicos. O card sorting foi aplicado por três especialistas e validou o quadro 
estrutural segundo condutas consultivas e suas relações, respondendo às questões 
de pesquisa. O estudo concluiu que o DS dispõe de métodos próprios de pesquisa, 
validados entre teoria e prática, cuja contribuição destaca o fortalecimento do campo 
como disciplina autônoma, ao promover impacto organizacional à luz de fundamentos 
epistemológicos. 

 
Palavras-chave: Design de serviço. Pesquisa. Pesquisa para design de serviço. 
 
 



 

 

ABSTRACT  

 

 

CAMILLO, Diogo Braga. Methods and techniques for structuring research for a service 
design project. 2025. 270 f. Tese (Doutorado em Design) ï Escola Superior de 
Desenho Industrial, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2025. 
 

 

The primary objective of this thesis is to identify the research structure 
underlying the practice of service design. The specific objectives are (i) identifying the 
theoretical elements of service design, (ii) characterizing the methodologies adopted, 
(iii) identifying the research structures used by practitioners, (iv) identifying recurring 
terms, and (v) characterizing the specificities of research according to common-sense 
practices and scientific research. This study seeks to answer the following question: 
What characterizes the research structure in service design according to professionals' 
practices at Brazilian consultancies? Where are the convergences and divergences 
between practical and academic structures? This study is grounded in Design Science 
Research (DSR) and begins with a systematic literature review of the historical 
development, concepts, processes, and instruments of Service Design (SD). The 
second chapter focuses on the historical evolution of SD since the 1980s. The third 
chapter deals with conceptual characterizations, distinguishing definitions. The fourth 
chapter analyzes the panoramic structure of the SD process, emphasizing the 
research phase oriented toward professional practice. Chapters five and six describe 
the techniques employed: semi-structured interviews to identify practical design 
elements among practitioners and academics, and the card-sorting technique to 
visualize the macrostructure and terminology of research in SD. This revealed the 
components and subcomponents used by professional SD specialists and professors 
of design when structuring research. The result was guidelines for structuring research 
practice in SD. The interview analysis chapter identified four themes in the specialist 
sample and three themes in the professor sample. Furthermore, a framework for 
structuring research in DS emerged from the synthesis of the samples. This framework 
is composed of five levels: (a) two axes, (b) four phases, (c) twelve stages, (d) twenty-
four activities, and (e) multiple tasks, which articulate methodological, structural, and 
terminological characteristics to fulfill specific objectives. Three specialists applied the 
card sorting technique, which validated the structural framework according to 
consultative practices and their interrelations. This answered the research questions. 
The study concluded that SD has its own research methods that are validated at the 
intersection of theory and practice. These methods strengthen the field as an 
autonomous discipline by promoting organizational impact based on epistemological 
foundations. 
 
Keywords: Service Design. Research. Service Design Research. 
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INTRODUÇÃO  

 

 

O Design de Serviço, como campo emergente (Götzen et al., 2018), tem se 

consolidado como uma abordagem fundamental para a inovação e aprimoramento 

dos serviços (Joly et al., 2018) oferecidos em diversas indústrias. A presente tese 

visa explorar e entender mais profundamente a prática de pesquisa profissional no 

campo do Design de Serviço (DS), com foco nas consultorias de DS no cenário 

brasileiro.  

A seguir, apresentam-se os elementos essenciais que compõem a estrutura 

desta introdução: destaca-se a relevância do tema, o problema de pesquisa, as 

questões abordadas, os objetivos propostos, a justificativa para a escolha do objeto 

de estudo, a contextualização teórica, os desafios enfrentados e as contribuições 

esperadas, bem como a metodologia adotada. 

Entre outros aspectos igualmente relevantes, o Design de Serviço emerge como 

resposta à crescente demanda por melhorias processuais e tecnológicas nos serviços 

oferecidos pelas organizações complexas (Sangiorgi et al., 2018). Compreender como 

os profissionais de consultorias de design abordam a pesquisa no contexto do design 

de serviço faz-se substancial para o avanço da disciplina e sua aplicação prática.  

Luis Alt afirma que as consultorias desempenham um papel sintomático na 

configuração das estratégias de negócios e na implementação de soluções 

inovadoras em serviços1 (Alt, 2023). Por isso também, há avanços da performance 

organizacional potencializada pelas atuações nas estratégias de negócios dos 

designers de serviço (Kuzmina; Bhamra, 2014), justificando a relevância de se 

investigar suas práticas de pesquisa, com foco projetual e mercadológico.  

A competitividade entre as empresas está intrinsecamente ligada à 

capacidade de oferecer serviços que atendam às expectativas dos clientes e dos 

colaboradores (Teso; Walters, 2016), a ponto de que se destaquem enquanto 

serviço. Portanto, as consultorias de design desempenham um papel de destaque 

nesse contexto, trazendo diretrizes estratégicas por meio de abordagens criativas e 

centradas no cliente/usuário/beneficiário. No entanto, a compreensão detalhada de 

 

1 Durante sua aula, na primeira p·s-gradua­«o lato sensu em Design de Servi­o e Inova­«o em 
Servi­os da Am®rica Latina, pela Faculdade Israelita Albert Einstein, em outubro de 2023. Luis Alt ® 
s·cio fundador da Livework (primeira consultoria de design de servi­o brasileira). 
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como essas consultorias realizam pesquisas para fundamentar suas práticas de 

design de serviço ainda é uma área que merece maiores esforços de investigação. 

Diversas consultorias de design desenvolvem abordagens distintas para a 

prática de pesquisa em design de serviço, resultando em desafios na estruturação e 

disseminação do conhecimento nesse domínio, especialmente se consideramos o 

fato de não necessariamente haver rigor científico. Diante dessa diversidade, o 

problema central desta pesquisa é elucidar como os profissionais de consultorias de 

design conduzem pesquisas no contexto de projeto para design de serviço. As 

seguintes questões de pesquisa orientam esta investigação: 

¶ O que caracteriza a estrutura da pesquisa em design de serviço 

segundo as condutas dos profissionais de consultorias de design? 

¶ Onde há convergências e divergências entre as estruturas de pesquisa 

no design de serviço aplicado por profissionais e as abordagens 

acadêmicas? 

O objetivo geral deste estudo é identificar a estrutura de pesquisa que 

fundamenta a prática de design de serviço. Os objetivos específicos são: 

¶ Identificar os elementos teóricos específicos do design de serviço; 

¶ Caracterizar as metodologias adotadas nesse contexto; 

¶ Identificar as estruturas de pesquisa utilizadas pelos profissionais; 

¶ Identificar termos recorrentes na estruturação da pesquisa; 

¶ Caracterizar as especificidades da pesquisa segundo o senso comum 

e a pesquisa científica. 

A escolha do foco do tema se justifica pela sua influência expressiva na 

configuração do design de serviço diante das indústrias. Entender como as 

organizações consultivas abordam a pesquisa para projeto [por meio da ótica do 

design] pode fornecer revelações significativas, a fim de melhorar as práticas de 

design de serviço em um âmbito generalizável. Logo, o embasamento teórico desta 

pesquisa está ancorado na evolução histórica do Design de Serviço, na diversidade 

de definições e conceitos sobre Design de Serviço (DS), sobretudo, nos fundamentos 

epistemológicos e nos processos instrumentais de DS, como se pode observar nos 

capítulos de revisão teórica sistematizada. Explorar-se-á como esses domínios se 

relacionam e contribuem para a prática de pesquisa projetual em DS. 
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Além disso, os desafios enfrentados nesta pesquisa de doutoramento incluem 

a necessidade de clarificar as práticas de pesquisa em design de serviço, por conta 

da diversidade de abordagens e terminologias utilizadas pelo senso comum, dada, 

possivelmente, às tradições acríticas. Contribuições esperadas envolvem a criação 

de diretrizes para a estruturação da pesquisa em design de serviço na prática 

profissional, facilitando a integração entre a produção acadêmica e prática 

profissional. 

A metodologia adotada foi a Design Science Research (DSR), cujas técnicas 

incluem pesquisa documental, entrevistas focalizadas semiestruturadas e card 

sorting, propiciando uma visão abrangente capaz de analisar e compreender as 

práticas de pesquisa em design de serviço nas consultorias de design de serviço 

brasileiras. 

Esta introdução estabelece as bases para uma pesquisa extensiva, com 

potencial de inovação, contribuindo para o entendimento da estruturação de 

pesquisa no campo do Design de Serviço. Ao finalizar esta introdução, busca-se 

lançar luz sobre um campo ainda em amadurecimento, cuja compreensão mais 

aprofundada pode gerar avanços na aplicação prática do DS. 

O capítulo 1 (um) detalha a Revisão Sistemática da Literatura (RSL), processo 

pelo qual foi baseado no modelo descrito na tese de doutoramento de Fernanda 

Mendes de Vuono (2021). Tem por objetivo prover uma descrição exauriente e 

objetiva dos estudos pertinentes aos contextos da revisão da literatura no estado da 

arte, entre eles: evolução histórica do Design de Serviço, conceitos de design de 

serviço, além de processos e instrumentos em DS. Mediante uma abordagem 

metodológica rigorosa e patente, almejou-se identificar, avaliar e sintetizar de 

maneira crítica as evidências existentes, a fim de elucidar as indagações delineadas 

da presente pesquisa.  

O capítulo 2 (dois) apresenta a evolução histórica do Design de Serviço, 

processo salientado por adaptações às demandas em transformação do campo e da 

prática, com destaque para os anos 1980. Buscou-se compreender as diferentes 

influências multidisciplinares e metodológicas. Justifica-se pela necessidade de 

identificação dos marcos históricos e suas evidências, que suportam as práticas 

contemporâneas de pesquisa para prática profissional em design de serviço e para 

prática consultiva. 
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No capítulo 3 (três), abordam-se caracterizações que compõem o campo do 

Design de Serviço, identificados por meio da RSL e, de pronto: distinguem-se as 

definições, dos conceitos, de ñserviçoò em si [pela ótica do campo e prática, bem 

como do projeto de serviço]. O intuito é elencar os conceitos emergidos de distintas 

disciplinas e convergidos pela RSL, além da afluência dos conceitos para formação 

de um arcabouço teórico coeso. A justificativa reside na importância de se obter 

conhecimento para melhor compreender os conceitos, cujos constructos foram 

vetores cruciais para as práticas contemporâneas de pesquisa na prática profissional 

em DS. 

Já o capítulo 4 (quatro) visa dissecar a estrutura do processo panorâmico de 

design de serviço, assim como ressaltar a fase de pesquisa para prática profissional. 

Propôs-se observar o arranjo lógico do processo de pesquisa para prática 

profissional, salientando etapas centrais como: definição de escopo, coleta de dados, 

análise e síntese. A justificativa situa-se, evidentemente, na pertinência da busca 

mais consensual da estrutura de pesquisa profissional, observável na literatura. Além 

disso, as evidências teóricas de tal estrutura deram base ao capítulo de método e 

dados primários da presente tese. Adicionou-se um levantamento assistemático 

sobre fundamentos epistemológicos ao capítulo 4 (quatro), a fim de que houvesse 

insumo para o relacionamento entre literatura e resultados, no capítulo último de 

Discussão. 

O capítulo 5 (cinco) delineia a pesquisa primária de doutoramento, na qual se 

explicitam os objetivos, métodos e técnicas empregados em sua condução. O tema 

em questão originou-se da observação sobre a ñpesquisaò dirigida à prática 

profissional, promovida por consultorias de design e direcionada a distintos setores 

das indústrias de serviço. A presente pesquisa de doutoramento contempla variáveis 

relacionadas à formação acadêmica do consultor designer de serviço, à pesquisa 

profissional no âmbito do design ou no design de serviço, bem como à prática de 

pesquisa por acadêmicos tanto no ambiente acadêmico quanto no mercado de 

trabalho. 

O capítulo 6 (seis) visa a utilização da Design Science Research (DSR) para 

construção de artefatos constructos taxonômicos e artefato metodológico, bases pelas 

quais propiciaram a criação de um quadro estrutural metodológico, a fim de contribuir 

para orientação da atividade prática de pesquisa em design de serviço, com rigor 

científico. Além do que, objetivou-se detectar atributos das experiências dos perfis de 
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profissionais especialistas em prática de pesquisa em design de serviço (DS); bem como 

mapear fontes de informação cinza que favorecem a orientação profissional em DS.   

Logo, pretendeu-se coletar dados dos especialistas em DS, que salientaram as 

estruturas mais indistintas de aplicação de pesquisa para prática profissional. A 

relevância intrínseca deste capítulo vale-se da imperatividade de elucidar os 

procedimentos em questão, para fornecer diretrizes com rigor científico à estruturação 

de pesquisa na prática profissional em DS. 

Portanto, o capítulo 7 (sete) trata da análise e apresentação de resultados. Teve 

por objetivo segmentar, categorizar, codificar e interpretar os achados das entrevistas, 

além de segmentar, organizar e interpretar os achados recorrentes e excepcionais do 

card sorting. Portanto, os resultados produziram insumos para criação de um conjunto 

de diretrizes de estruturação de pesquisa para projeto em design de serviço, por meio 

de um quadro metodológico com cinco níveis de classificação: eixos, fases, etapas, 

atividades e tarefas. 

O capítulo 8 (oito) apresenta a discussão dos resultados obtidos na pesquisa, 

articulando os achados empíricos com a literatura revisada. Foram analisadas 

convergências, divergências e contribuições originais da prática de pesquisa em DS, 

em relação ao campo acadêmico. O texto descreve como elementos teóricos, 

metodológicos e estruturais da pesquisa em DS foram identificados, caracterizados e 

comparados com abordagens existentes. O capítulo também ressalta como a prática 

consultiva ressignifica conceitos e metodologias, produzindo conhecimento situado e 

estratégico para organizações. 

Na discussão, são apresentados os modos pelos quais os objetivos de pesquisa 

foram alcançados: identificação de elementos teóricos específicos, caracterização de 

metodologias, análise das estruturas utilizadas, levantamento de termos recorrentes 

e delineação entre pesquisa científica e pesquisa prática consultiva. Por fim, o capítulo 

demonstra como a pesquisa em design de serviço equilibra rigor acadêmico e 

aplicabilidade prática, revelando originalidades como a centralidade da análise 

recompositiva, a importância do escopo robusto, da amostragem e síntese. Assim, 

sistematiza contribuições relevantes para a consolidação da práxis de pesquisa em 

design de serviço. 

Abaixo, é possível visualizar a estrutura, síntese, da presente pesquisa, por meio 

do diagrama expresso na Figura 1: 
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Figura 1: Diagrama de visualização holística de estrutura da tese 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025. 
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Este capítulo detalha a Revisão Sistemática da Literatura (RSL), processo pelo 

qual foi baseado no modelo descrito na tese de doutoramento de Fernanda Mendes 

de Vuono (2021). Tem por objetivo prover uma descrição exauriente e objetiva dos 

estudos pertinentes aos contextos da revisão da literatura no estado da arte, entre 

eles: evolução histórica do Design de Serviço (DS), conceitos de design de serviço, 

além de processos e instrumentos em DS. Mediante uma abordagem metodológica 

rigorosa e patente, almeja-se identificar, avaliar e sintetizar de maneira crítica as 

evidências existentes, a fim de elucidar as indagações de pesquisa delineadas.  

Justifica-se especialmente em um campo emergente com escassa literatura em 

periódicos, por permitir sistematizar e avaliar de forma abrangente os estudos 

disponíveis, sobretudo aqueles publicados em anais de congresso, cujo veículo, 

notadamente, vem sendo a principal fonte de exposição teórica em DS, como foi 

possível constatar ao final da RSL.  

 

 

1.1 Evolu­«o Hist·rica do Design de Servi­o 

 

 

De modo a examinar a prática acadêmica e profissional do Design de Serviço 

(DS), faz-se fundamental compreender a origem do campo, usualmente atrelada à 

Gestão de Operações e ao Marketing, bem como entender como o DS vem se 

posicionando na atualidade a partir do exame de seu estado da arte. Artigos 

publicados em revistas científicas, bem como em anais de congressos e em teses, 

podem auxiliar a traçar um retrato da evolução histórica do campo, desde sua origem 

em outras disciplinas até a sua aplicabilidade contemporânea. 

 

 

1.1.1 Quest«o de revis«o 

 

 

As questões que nortearam a revisão sistemática de literatura foram: onde e 

quando surgiu o Design de Serviço? Que mudanças ocorreram ao longo dos anos até 

chegarmos à concepção atual do campo? 
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De modo a responder a esses questionamentos, foram estabelecidas dez 

palavras-chave, quatro strings, em português e em inglês, de acordo com as 

especificações da Tabela 2. 

 

 

1.1.2 Termos de busca 

 

 

A revisão sistemática da literatura foi realizada considerando os seguintes 

critérios de busca: 

¶ Base de dados: a escolha da base de dados na qual a busca foi realizada 

considerou os crit®rios descritos no t·pico 1.1.2.1. 

¶ Ćrea de abrang°ncia: a sele­«o das §reas de abrang°ncia considerou os 

dados coletados na revis«o assistem§tica de literatura a respeito da origem 

do Design de Servi­o associada ao Marketing, Engenharia de Opera­«o e 

Ci°ncias Sociais. 

¶ Idioma: optou-se pela busca de artigos e teses em portugu°s e ingl°s. Tendo 

em vista a hip·tese de que o Design de Servi­o surgiu em pa²ses 

escandinavos, germ©nicos e anglo-sax»es, todos de l²ngua inglesa, optou-

se por esse idioma especificamente para o entendimento da origem e 

hist·ria do campo. Por sua vez, para o estado da arte no contexto brasileiro, 

optou-se pela busca de textos em portugu°s, tendo em vista a prov§vel 

maturidade alcan­ada pelo campo no Brasil nas ¼ltimas d®cadas. 

¶ Horizonte: o per²odo de busca elegido considerou os ¼ltimos cinco anos 

para o entendimento do estado da arte do Design de Servi­o e o per²odo da 

d®cada de 80 em diante para a compreens«o de sua origem e evolu­«o. A 

d®cada de 80 havia sido identificada na pesquisa assistem§tica como o 

per²odo de in²cio do Design de Servi­o no Brasil. 

¶ Localiza­«o: as palavras-chave e strings foram procuradas em t²tulos, 

palavras-chave de artigos e teses e resumos. Essa busca foi realizada em 

diferentes n²veis, de acordo com o tipo de base de dados consultada. 

¶ Palavras-chave: as palavras-chave foram levantadas a partir da pergunta 

de pesquisa, considerando o passado (ex.: origem), o presente (ex.: estado 
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da arte) e as mudan­as no curso do campo do Design de Servi­o (ex.: 

hist·ria e evolu­«o), al®m do pr·prio nome do campo a ser pesquisado (ex.: 

Design de Servi­o). 

¶ Termos / strings: as strings de pesquisa foram elaboradas a partir da 

combina­«o das palavras-chave supracitadas. O operador booleano ñOUò foi 

utilizado para separar strings que continham palavras sin¹nimas e, o 

asterisco, para incluir varia­»es de uma mesma palavra na busca (ex.: 

Design de Servi­os ou Design de Servi­o, contidas na express«o ñDesign de 

Servi­o*ò).  

 

Tabela 1: Critérios para identificação RSL ñEvolução Histórica do Design de Serviçoò 

Base de dados  

Web of Science  / Scopus / Periódicos CAPES 
/ BDTD / Anais do P&D (2016, 2018 e 2022) / 
Anais do Ergodesign  (2017, 2019 e 2022) / 

Anais do ServDes  (2014, 2016 e 2018) 

Idioma  Português / Inglês 

Área de abrangência  
Desenho Industrial / Marketing / Gestão da 

Operação / Logística / Ciências Sociais 

Horizonte  1980 a 2023 

Localização  Título / Palavras-chave / Resumo 

Palavras -chave  
Origem (Origin) / Evolução (Evolution) / História 

(History) / ñDesign de Serviço*ò (ñService 
Designò) / ñEstado da arteò (ñState of artò)  

Termos / Strings  

Origem E ñDesign de Serviço*ò OU Evolução E 
ñDesign de Serviço*ò OU História E ñDesign de 

Serviço*ò / ñEstado da arteò E ñDesign de 
Serviço*ò / Origin AND ñService Designò OR 
Evolution AND ñService Designò OR History 
AND ñService Designò / ñState of artò AND 

ñService Designò 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 
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1.1.2.1 Critérios de escolha das bases de dados 

 

 

A seleção das bases de dados para a busca considerou a relevância das 

plataformas, confiabilidade, aderência às áreas de abrangência delimitadas e ao 

horizonte de busca, além do volume de publicações indexadas em seus bancos, 

conforme explicitado nos itens a seguir: 

 

¶ Web of Science: ® uma plataforma abrangente e mundialmente reconhecida 

que publica pesquisas de alta qualidade, revisadas por pares, garantindo 

confiabilidade nas buscas. A plataforma possui 171 milh»es de registros nas 

§reas de Ci°ncias, Ci°ncias Sociais, Artes e Humanidades. Essa base de 

dados foi selecionada para o estudo devido  ̈sua abrang°ncia, relev©ncia e 

confiabilidade, abarcando publica­»es dentro das Ci°ncias Sociais, uma das 

§reas estabelecidas nos crit®rios de busca.  

¶ Scopus: ® uma base de dados multidisciplinar que possui mais de 22 mil 

t²tulos revisados por pares, al®m de ferramentas bibliom®tricas para o 

acompanhamento, an§lise e visualiza­«o de pesquisas. A plataforma 

abrange as §reas da Ci°ncia, Tecnologia, Medicina, Ci°ncias Sociais, Artes 

e Humanidades. Somado a isso, possui mais de 55 milh»es de registros de 

1823 e ñrefer°ncias que datam de 1996ò (Elsevier, 2015). Essa base de 

dados foi selecionada devido  ̈sua abrang°ncia, relev©ncia, confiabilidade 

e horizonte de busca.  

¶ Peri·dicos CAPES: ® um dos principais acervos cient²ficos do Brasil que 

contempla mais de 39 mil peri·dicos com texto completo e 396 bases de 

dados com conte¼dos diversificados (Portal de Peri·dicos da CAPES, 2020). 

A base foi escolhida devido  ̈sua abrang°ncia e relev©ncia no territ·rio 

nacional, especialmente para a busca de artigos em portugu°s.  

¶ BDTD (Biblioteca Digital de Teses e Disserta­»es): ® uma base de dados 

que integra os bancos de teses e disserta­»es de institui­»es de ensino e 

pesquisa do Brasil, facilitando seu acesso em uma ¼nica plataforma. A 

biblioteca foi escolhida para o estudo por reunir mais de 232 mil teses em 

seu banco e contemplar publica­»es em portugu°s.    
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¶ Anais do P&D: ® um dos eventos cient²ficos mais relevantes e tradicionais 

do campo do Design, englobando estudos e publica­»es de ñcunho te·rico, 

hist·rico, metodol·gico, tecnol·gico, pedag·gico ou socialò. Os anais do 

P&D foram selecionados como base para a presente investiga­«o com a 

finalidade de elucidar o estado da arte do campo do Design de Servi­o. 

¶ Anais do Ergodesign: ® um evento cient²fico tradicional no campo do 

Design que recebe pesquisas cient²ficas nacionais e internacionais com foco 

em ergonomia, usabilidade e intera­«o humano-computador. Os anais do 

Ergodesign foram selecionados devido ¨ proximidade do Design de Servi­o 

com a experi°ncia do usu§rio e estudos de interfaces digitais.   

¶ Anais do ServDes: ® o principal evento cient²fico sobre Design de Servi­o 

no Brasil e no mundo. Os anais desse congresso foram selecionados devido 

¨ relev©ncia, ader°ncia ao tema, abrang°ncia e horizonte, especialmente 

para pesquisas em ingl°s sobre o estado da arte do DS. 

 

 

1.1.2.2 Critérios de inclusão e exclusão 

 

 

Nas bases de dados nacionais (BDTD, Anais do P&D e do Ergodesign) foram 

utilizadas strings e palavras-chave em português, enquanto nas bases internacionais 

(Web of Science, Scopus e Anais do ServDes), em inglês. Apenas no Periódicos 

CAPES foram utilizadas strings tanto em português quanto em inglês.  

Quanto aos resultados, a string ñóState of Artô AND óService Designôò trouxe um 

volume nulo ou inexpressivo de artigos nas bases Web of Science e Scopus, sendo 

eliminada da busca, assim como a string ñOrigem E óDesign de Servi­o*ô OU Evolu­«o 

E óDesign de Servi­o*ô OU Hist·ria E óDesign de Servi­o*ôò no Periódicos CAPES.  

Na BDTD, bem como nos Anais do P&D, do Ergodesign e do ServDes, optou-

se por utilizar apenas palavras-chave. Nas três primeiras bases, foi empregada a 

palavra-chave ñDesign de Serviçoò nos títulos e, na última (Anais do ServDes), foram 

utilizados os termos ñHistoryò, ñEvolutionò, ñOriginò, ñDevelopmentò, ñAdvancementò e 

ñProgressò nos títulos, resumos, palavras-chave e corpo do artigo. Nesse último caso, 

tendo em vista que as palavras-chave previamente definidas não estavam gerando 

resultados expressivos, optou-se pelo uso de sinônimos para complementar a busca. 
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Os anais do Ergodesign demonstraram-se ineficazes para a presente busca, gerando 

resultados nulos e sendo, portanto, descartados da investigação. 

Quanto aos critérios de inclusão e exclusão, foi estabelecido que a busca seria 

centrada em artigos revisados por pares, artigos de revisão e teses com acesso aberto 

e fechado. Para as teses, foi definido um horizonte de 2018 a 2023 e, para os artigos 

de anais, a busca ficou restrita às últimas três edições dos eventos, de modo a delinear 

o estado da arte do campo. Os artigos selecionados precisariam contemplar a área 

de abrangência delimitada, bem como abordar, em seu conteúdo, assuntos 

relacionados à história do Design de Serviço.  

Por fim, as buscas que tinham a intenção de desvelar a origem e a evolução do 

Design de Serviço ao longo das décadas foram reduzidas a um horizonte menor (2010 

a 2023, em vez de 1980 a 2023) após a aplicação de filtros com critérios relacionados 

à área de abrangência, tipo de fonte e de acesso.  

 

 

1.1.3 Revis«o e sele­«o dos estudos 

 

 

A busca foi realizada em bases nacionais e internacionais, no período de 17 de 

fevereiro a 01 de março de 2023, baseada nas strings, palavras-chave, área de 

abrangência e horizonte delimitados. Ao refinar a busca, foram selecionados apenas 

artigos e teses com aderência ao tema e com acesso aberto e fechado, encontrando 

os resultados detalhados na Tabela 2 a seguir: 

 

Tabela 2: Resultado preliminar ï Base de dados Web of Science 

Strings  
pesquisadas  

Área de abrangência  
Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

Origin AND 
ñService 

Designò OR 
Evolution AND 
ñService 

Designò OR 
History AND 
ñService 
Designò 

Business, Economics, 
Engineering Industrial, 

Engineering 
Multidisciplinary, 
History of Social 

Sciences, 
Management, 

Operations Research 
Management Science, 

Social Sciences 
Interdisciplinary, 

Engineering Electrical 
Electronic 

Artigo, Artigo 
de revisão e 

Artigo de 
conferência 

Aberto e 
fechado 

Resumo 27 
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ñState of artò 
AND ñService 

Designò 

Randomizada do 
resultado 

Artigo, Artigo 
de revisão e 

Artigo de 
conferência 

Aberto e 
fechado 

Resumo 1 

Total de artigos identificados  28 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

A área de abrangência previamente delimitada passou por algumas 

adaptações para corresponder às categorias disponibilizadas nos filtros dos 

buscadores. Por exemplo, para a área de abrangência ñGestão da Opera­«oò, foi 

selecionada a categoria ñOperations Research Management Scienceò, similar à 

nomenclatura determinada anteriormente. 

Na base ñWeb of Scienceò foram feitas quatro pilotagens, com variações na 

área de abrangência e no tipo de acesso. Ao final, foram selecionadas as buscas que 

apresentaram melhores resultados.  

Durante a busca, a palavra ñEvoluçãoò apontou para artigos que tratavam 

evoluções diversas, não necessariamente no campo do Design de Serviço, e para a 

transformação ou impacto de um serviço em um contexto específico. Entre os 

periódicos mais relevantes, segundo o ranqueamento do site, destacaram-se o 

Journal of Service Management, o Science of Service Systems e o Design Studies. A 

string ñóState of artô AND óService Designôò não gerou resultados satisfatórios.  

 

Tabela 3: Resultado preliminar ï Base de dados Scopus 

String  
pesquisada  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

Origin AND 
ñService Designò 

OR Evolution 
AND ñService 
Designò OR 
History AND 
ñService Designò 

Social Sciences; 
Engineering; 

Business, 
Management and 

Accounting; 
Economics, 

Econometrics 
and Finance 

Artigo, 
Artigo de 
revisão e 
Artigo de 

conferência 

Aberto e 
fechado 

Título, resumo 
e palavra-

chave 
36 

ñState of Artò 
AND ñService 

Designò 

Randomizada do 
resultado 

Artigo, 
Artigo de 
revisão e 
Artigo de 

conferência 

Aberto e 
fechado 

Título, resumo 
e palavra-

chave 
1 

Total de artigos identificados  37 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 
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Na base de dados Scopus (Tabela 3), foram realizadas duas pilotagens, tendo 

a primeira apresentado melhores resultados. Novamente, a string ñóState of artô AND 

óService Designôò demonstrou resultados inexpressivos. Durante a busca, a palavra 

ñEvoluçãoò mais uma vez apontou para artigos que tratavam de evoluções diversas. 

Entre os periódicos mais relevantes, destacaram-se: Advances in Librarianship, 

OpenAccess Series in Informatics e Journal of Service Management. O Journal 

European Business Review, apesar de não ter sido ranqueado pelo buscador como 

um dos mais relevantes, foi o que registrou o maior número de citações (184 citações). 

 

Tabela 4: Resultado preliminar ï Base de dados Periódicos CAPES 

Strings  pesquisadas  
Área de 

abrangência  
Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

Origin AND ñService 
Designò OR Evolution 
AND ñService Designò 

OR History AND 
ñService Designò 

Randomizada 
do resultado 

Artigo 
Aberto e 
fechado 

Título, resumo e 
palavra-chave 

9 

Origem E ñDesign de 
Serviço*ò OU 

Evolução E ñDesign 
de Serviço*ò OU 

História E ñDesign de 
Serviço*ò 

Randomizada 
do resultado 

Artigo 
Aberto e 
fechado 

Qualquer campo 1 

Total de artigos identificados  10 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na base de Periódicos CAPES (Tabela 4), foram realizadas três pilotagens, 

tendo a primeira apresentado melhores resultados. Durante a busca, a palavra 

ñEvoluçãoò registrou artigos relacionados à história. Dentre os períodos mais 

relevantes, destacaram-se: Informational Systems Journal, Sustainable Transport 

Systems e New Mobility Services Internet References Service Quarterly. Apesar de se 

tratar de uma base internacional, a busca em português não registrou resultados 

expressivos, localizando apenas um artigo. 
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Tabela 5: Resultado preliminar ï Base de dados BDTD 

Palavra -chave  
pesquisada  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

ñDesign de 
Serviçoò 

Randomizada do 
resultado 

Tese 
Aberto e 
fechado 

Todos os 
campos 

11 

Total de teses identificadas  11 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na base da BDTD (Tabela 5) não foram encontradas teses cujo tema ou 

capítulos fossem específicos sobre História do Design de Serviço, mas a informação 

de interesse foi localizada em parágrafos avulsos que abordavam o campo do Design 

de Serviço ao longo dos capítulos. As principais universidades que apareceram na 

busca foram: PUC-Rio, UFPR e UFSC. 

 

Tabela 6: Resultado preliminar ï Base de dados Anais do P&D (2022, 2018 e 2016) 

Palavra -chave  
pesquisada  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

ñDesign de 
Serviçoò 

Não se aplica Artigo Aberto Título 
4 (2022), 

12 (2018) e 
3 (2016) 

Total de artigos identificados  19 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Nos Anais do P&D (Tabela 6), a busca apontou para artigos muito específicos 

e de natureza aplicada que não discutiam a História do Design de Serviço. A 

universidade com maior predominância de artigos sobre Design de Serviço ao longo 

das 3 edições foi a UFPR. 

 
Tabela 7: Resultado preliminar ï Base de dados Anais do Ergodesign (2022, 2019 e 2017) 

Palavra -chave  
pesquisada  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

ñDesign de 
Serviçoò 

Não se aplica Artigo Aberto Título 
0 (2022), 
0 (2019) e 
0 (2017) 

Total de artigos identificados  0 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 
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Não foram encontrados registros sobre Design de Serviço nos títulos dos 

artigos do Ergodesign (Tabela 7), tendo essa base sido eliminada da presente busca. 

 

Tabela 8: Resultado preliminar ï Base de dados Anais do ServDes (2018, 2016 e 2014) 

Palavras -chave  
pesquisadas  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

ñHistoryò 
Não se 
aplica 

Artigo Aberto 
Título, resumo, 

palavra-chave e corpo 
do artigo 

36 (2018), 
18 (2016) e 
14 (2014) 

ñEvolutionò 
Não se 
aplica 

Artigo Aberto 
Título, resumo, 

palavra-chave e corpo 
do artigo 

215 (2018), 
39 (2016) e 
35 (2014) 

ñDevelopmentò 
Não se 
aplica 

Artigo Aberto 
Título, resumo, 

palavra-chave e corpo 
do artigo 

813 (2018), 
444 (2016) e 
479 (2014) 

ñAdvancement 
Não se 
aplica 

Artigo Aberto 
Título, resumo, 

palavra-chave e corpo 
do artigo 

15 (2018), 
6 (2016) e 
1 (2014) 

ñProgressò 
Não se 
aplica 

Artigo Aberto 
Título, resumo, 

palavra-chave e corpo 
do artigo 

85 (2018), 
42 (2016) e 
39 (2014) 

ñOriginò 
Não se 
aplica 

Artigo Aberto 
Título, resumo, 

palavra-chave e corpo 
do artigo 

101 (2018), 
49 (2016) e 
38 (2014) 

Total de incidências identificadas  2.469 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Nos Anais do ServDes (Tabela 8), optou-se por registrar o número de 

incidências das palavras-chave nos artigos, em vez do número de artigos que 

continham os termos buscados. Por se tratar de um evento específico de Design de 

Serviço, foram utilizadas apenas as palavras-chave que complementavam a string do 

campo, acrescentando, também, sinônimos para ampliar o volume de resultados. 

Além dos títulos, resumos e palavras-chave, também foi examinado o texto do artigo 

em busca de informações sobre a História do Design de Serviço. O Politécnico de 

Milão foi a universidade com maior representatividade nas 3 edições da conferência.  

Considerando todas as bases pesquisadas, encontrou-se um total de 105 

artigos e de 2.469 incidências utilizando os critérios estabelecidos na Tabela 1. 
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1.1.4 An§lise da qualidade metodol·gica dos estudos 

 

 

As exclusões de artigos consideraram a correspondência dos resultados com 

os critérios listados na Tabela 9. Ao longo da busca, foram aplicados filtros para o 

horizonte, abrangência e tipo de documento que eliminaram alguns documentos. Além 

disso, foram excluídos os artigos que não abordavam elementos centrais ou 

periféricos à História do Design de Serviço, especialmente os que tratavam da 

evolução de forma ampla, não necessariamente vinculada ao campo do Design. 

Artigos que não continham as palavras-chave ou termos da string em seus títulos, 

resumo, palavras-chave e corpo do texto também foram eliminados.  

Os resultados do total de artigos selecionados para o tema ñHistória do Design 

de Serviçoò encontram-se listados na tabela abaixo, de acordo com suas respectivas 

bases de dados. 

 

Tabela 9: Número de artigos selecionados para o tema ñEvolução Histórica do Design de Serviçoò 

Base de dados  Selecionados  

Web of Science  1 

Scopus  0 

Periódicos CAPES  1 

BDTD 2 

Anais do P&D 0 

Anais do Ergodesign  0 

Anais do ServDes  7 

Total de artigos selecionados  11 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

O resultado da análise bibliométrica gerou um total de 11 artigos e teses 

selecionados. A leitura dos documentos foi realizada de forma parcial e total, 

dependendo do volume de informações sobre a evolução histórica do Design de 

Serviço encontradas nos textos. 
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Figura 3: Percentual de artigos selecionados na revisão sistemática da literatura sobre o tema 
ñEvolução Histórica do Design de Serviçoò, de acordo com as bases de dados 

 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na Tabela 10, a seguir, foram elencados os artigos selecionados, juntamente 

com as suas respectivas bases, periódico ou universidade, autores, título, país e ano. 

O fator de impacto não foi considerado como critério de seleção uma vez que a maioria 

das revistas e congressos consultados não estão ranqueados no Clarivate Analytics, 

portal responsável por centralizar o fator de impacto das revistas indexadas. 

 

Tabela 10: Dados dos artigos selecionados RSL ñEvolução Histórica do Design de Serviçoò 

Base 
Periódico / 

Universidade  
Autores  Título  Palavras -chave  País Ano  

Web of 
Science  

Anais do IEEE 
International 
Professional 

Communication 

ISHIZAKI, S. 

Service Design 
and Technical / 

Professional 
Communication 

Professional 
communication, 

History, 
Business 

communication, 
Cultural 

differences, 
Global 

communication, 
Context-aware 

services, 
Context, Logic, 

Medical services, 
Government 

Estados 
Unidos 

2010 



39 
                                           

 

Periódicos 
CAPES 

DesignIssues KIM, M. 

An Inquiry into 
the Nature of 

Service: A 
Historical 
Overview 

Service Design, 
Human Centered 

Design, 
Experience 

Design, Dignity, 
Autonomy, 

Participation, 
Service History, 

Designing for 
participation 

Estados 
Unidos 

2018 

BDTD 

Pontifícia 
Universidade 

Católica do Rio 
de Janeiro 
(PUC-Rio) 

CANAAN, R. 

Design de 
Serviços 

Turísticos: 
diretrizes para 
valorização do 

território a partir 
de competências 

locais 

Turismo de base 
comunitária, 

Desenvolvimento 
Sustentável, 

Valorização do 
território, Design 

de serviços, 
Experiência, 
Estratégia 

Brasil 2018 

BDTD 
Universidade 
Federal do 

Paraná (UFPR) 
PRADO, G. 

Modelo para 
promoção da 
mobilidade 

urbana ativa por 
bicicleta: uma 
abordagem do 

Design de 
Serviços para o 
comportamento 

sustentável 

Mobilidade 
urbana, 

Mobilidade 
urbana 

sustentável, 
mudança de 

comportamento, 
design para o 

comportamento 
sustentável, 

mobilidade ativa, 
bicicleta, design 

de serviço 

Brasil 2019 

Anais do 
ServDes  

Universidade 
Federal do Rio 

de Janeiro 
(UFRJ) e 

Politécnico de 
Milão 

JOLY, M.; 
CIPOLLA, C.; 
MANZINI, E. 

Informal, formal, 
collaborative ï 
identifying new 

models of service 
within favelas of 
Rio de Janeiro 

Service design, 
Social 

Innovation, 
Creative 

Communities 

Brasil e 
Itália 

2014 

Anais do 
ServDes  

Politécnico de 
Milão 

MORTATI, M.; 
VILLARI, B. 

Design for Social 
Innovation. 
Building a 

framework of 
connection 

between Design 
and Social 
Innovation 

Social 
innovation, 

Service 
Innovation, 

Collaboration, 
Participating, 
Networking 

Itália 2014 

Anais do 
ServDes  

Kolding School 
of Design 

JUNGIGER, S. 

Design Legacies: 
why service 

designers are not 
able to embed 
design in the 
organization 

Organizational 
design practices, 
Design legacies, 

Public 
organizations, 

Service design, 
Organizational 

change 

Dinamarca 2014 

Anais do 
ServDes  

Politécnico de 
Milão 

SANGIORGI, 
D.; LEE, J.; 
SAYAR, D.; 
ALLEN, D.; 
FRANK, N. 

Moving towards 
Service Dominant 
in Manufacturing 

Sector: 
Development of a 

Tool for Inquiry 

Service 
Dominant Logic, 
Manufacturing 
Sector, Service 

Innovation, 
Conversation 

piece 

Itália 2016 
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Anais do 
ServDes  

University of 
Edinburgh 

ADEBAJO, A. 

The role of 
service design 
consultancy in 
public sector: 

inferences from 
KIBS and service 

innovation 
perspectives 

Service Design, 
Service 

Innovation, 
KIBS, Public 

Sector, 
Governance 

Escócia 2018 

Anais do 
ServDes  

Politécnico de 
Milão e 

Universidade 
do Porto 

SANGIORGI, 
D.; ZURLO, F. 

Envisioning and 
evolving future 

evolution of 
concept and the 

practice of 
service design 

Service Design, 
Multidisciplinary, 
Service Design 

Evolution 

Itália e 
Portugal 

2018 

Anais do 
ServDes  

Universidade 
do Porto e 

Politécnico de 
Milão 

JOLY, M.; 
TEIXEIRA, J.; 
PATRICIO, L.; 
SANGIORGI, 

D. 

Service 
designers, unite! 

Identifying shared 
concerns among 
multidisciplinary 
perspectives on 
service design 

Service Design, 
Multidisciplinary, 
Service System, 

Collaboration 

Portugal e 
Itália 

2018 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Os artigos foram organizados por ano, dentro de suas respectivas bases, dos 

mais antigos para os mais recentes. Após a seleção, identificou-se a predominância 

de periódicos provenientes da Itália, Portugal e Brasil, especialmente do Politécnico 

de Milão, da Universidade do Porto e de faculdades brasileiras localizadas nas 

capitais. 

 

 

1.2 Conceitos do Design de Servi­o  

 

 

De modo a identificar os principais conceitos que influenciam a definição do 

campo e a prática profissional do Design de Serviço, empreendeu-se uma revisão 

sistemática de artigos publicados em revistas científicas, anais de congressos 

nacionais e internacionais e teses que versavam sobre os princípios e definições do 

Design de Serviço. Os resultados da revisão sistemática apontaram os principais 

autores que influenciaram o entendimento e as definições basilares do Design de 

Serviço, como Moritz e Marc Stickdorn, assim como autores contemporâneos como 

Daniela Sangiorgi, Lia Patrício e Francesco Zurlo, que vêm contribuindo para uma 

visão de futuro do campo.   
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1.2.1 Quest«o de revis«o 

 

 

A questão que norteou a revisão sistemática de literatura foi: quais são os 

principais conceitos do Design de Serviço que podem ajudar a definir o campo? 

De modo a responder a esses questionamentos, foram estabelecidas dez 

palavras-chave, duas strings, em português e em inglês, de acordo com as 

especificações da Tabela 11, apresentada no item a seguir. 

 

1.2.2 Termos de busca 

 

 

A revisão sistemática da literatura foi realizada considerando os seguintes 

critérios de busca: 

¶ Base de dados: a escolha da base de dados na qual a busca foi realizada 

considerou os crit®rios descritos no t·pico 1.2.2.1. 

¶ Ćrea de abrang°ncia e horizonte: a sele­«o das §reas de abrang°ncia e 

do horizonte observou os mesmos crit®rios estabelecidos na revis«o do tema 

ñEvolu­«o Hist·rica do Design de Servi­oò, sob a hip·tese de que a 

conceitua­«o do campo e sua defini­«o acompanharam as mudan­as do 

Design de Servi­o ao longo da hist·ria. 

¶ Idioma: optou-se pela busca de artigos e teses em portugu°s e ingl°s, 

seguindo as mesmas justificativas estabelecidas para o tema ñEvolu­«o 

Hist·rica do Design de Servi­oò. 

¶ Localiza­«o: as palavras-chave e strings foram procuradas em t²tulos, 

palavras-chave de artigos e teses e resumos. Essa busca foi realizada em 

diferentes n²veis, de acordo com o tipo de base de dados consultada. 

¶ Palavras-chave: as palavras-chave foram levantadas a partir da pergunta 

de pesquisa, considerando os conceitos, defini­»es, princ²pios e bases do 

Design de Servi­o, al®m do pr·prio nome do campo a ser pesquisado (ex.: 

Design de Servi­o). 
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¶ Termos / strings: a l·gica de formata­«o das strings seguiu o mesmo 

processo estabelecido para o tema ñEvolu­«o Hist·rica do Design de 

Servi­oò. 

 

Tabela 11: Critérios para identificação RSL ñConceitos do Design de Serviçoò 

Base de dados  

Web of Science  / Scopus / Periódicos CAPES / 
BDTD / Anais do P&D (2016, 2018 e 2022) / 
Anais do Ergodesign  (2017, 2019 e 2022) / 

Anais do ServDes  (2014, 2016 e 2018) 

Idioma  Português / Inglês 

Área de abrangência  
Desenho Industrial / Marketing / Gestão da 

Operação / Logística / Ciências Sociais 

Horizonte  1980 a 2023 

Localização  Título / Palavras-chave / Resumo 

Palavras -chave  
Conceito (Concept) / Definição (Definition) / 
Princípios (Principles) / ñDesign de Serviço*ò 

(ñService Designò) / Base / Essentials 

Termos / Strings  

Conceito E Serviço OU Definição E Serviço OU 
Base E Serviço OU Princípios E ñDesign de 

Serviço*ò / Concept AND ñService Designò OR 
Principles AND ñService Designò OR Essentials 

AND ñService Designò OR Definition AND ñService 
Designò 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

 

1.2.2.1 Critérios de escolha das bases de dados 

 

 

A seleção das bases de dados considerou os mesmos critérios estabelecidos 

para a busca do tema ñEvolução Histórica do Design de Serviçoò, sendo contemplados 

os repositórios: Web of Science, Scopus, Periódicos CAPES, BDTD e Anais do P&D, 

do Ergodesign e do ServDes. 
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1.2.2.2 Critérios de inclusão e exclusão 

 

 

Nas bases de dados nacionais (BDTD, Anais do P&D e Anais do Ergodesign) 

foram utilizadas strings e palavras-chave em português, enquanto nas bases 

internacionais (Web of Science, Scopus e Anais do ServDes), em inglês. Apenas no 

Periódicos CAPES foram utilizadas strings tanto em português quanto em inglês.  

Quanto aos resultados, ambas as strings trouxeram um volume positivo de 

artigos nas bases Web of Science, Scopus e Periódicos CAPES, tendo a versão em 

inglês apresentado um montante maior de publicações do que a em português.  

Na BDTD, bem como nos Anais do P&D, do Ergodesign e do ServDes, optou-

se por utilizar apenas palavras-chave. Nas três primeiras bases, foi empregada a 

palavra-chave ñDesign de Serviçoò nos títulos e, na última (Anais do ServDes), foram 

utilizados os termos ñConceptò, ñPrinciplesò, ñEssentialsò e ñDefinitionò nos títulos, 

resumos, palavras-chave e corpo do artigo. A palavra-chave ñEssentialsò foi a que 

retornou um volume mais baixo de artigos e, a ñConceptò, textos com baixa acurácia 

que abordavam a fase de ñGeração de Conceitosò do Design de Serviço, em vez dos 

conceitos do campo. As palavras ñPrinciplesò e ñDefinitionò foram as que retornaram 

artigos com maior aderência aos objetivos da busca. Novamente, os anais do 

Ergodesign registraram resultados nulos na busca, sendo, portanto, desconsiderados. 

Quanto aos critérios de inclusão e exclusão, foram aplicados os mesmos 

parâmetros estabelecidos para o tema ñEvolução Histórica do Design de Serviçoò. Os 

artigos selecionados deveriam contemplar a área de abrangência delimitada, bem 

como abordar, em seu conteúdo, assuntos relacionados às bases, conceitos, 

princípios e definições do Design de Serviço.  

Finalmente, o horizonte previamente definido foi naturalmente reduzido a um 

período menor (2014 a 2022) após a aplicação de filtros com critérios relacionados à 

área de abrangência, tipo de fonte e de acesso.  
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1.2.3 Revis«o e sele­«o dos estudos 

 

 

A busca foi realizada nas bases nacionais e internacionais mencionadas, no 

período de 05 de abril a 14 de abril de 2023, tendo sido baseada nas strings, palavras-

chave, área de abrangência e horizonte delimitados. Ao refinar a busca, foram 

selecionados apenas artigos e teses com aderência ao tema e com acesso aberto e 

fechado ou apenas aberto, apontando os seguintes resultados: 

 

Tabela 12: Resultado preliminar ï Base de dados Web of Science 

Strings  
pesquisadas  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

Concept AND 
ñService 

Designò OR 
Principles AND 
ñService 

Designò OR 
Essentials AND 
ñService 

Designò OR 
Definition AND 
ñService 
Designò 

Business, 
Economics, 
Engineering 
Industrial, 

Engineering 
Multidisciplinary, 

Management, 
Operations Research 

Management 
Science, Social 

Sciences 
Interdisciplinary, 

Engineering 
Electrical Electronic 

Artigo, 
Artigo de 
revisão e 
Artigo de 

conferência 

Aberto e 
fechado 

Resumo 74 

Total de artigos identificados  74 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na base Web of Science (Tabela 12), a combinação da palavra-chave 

ñConceptò com ñService Designò foi a que apresentou os melhores resultados, 

correspondendo aos objetivos delimitados na questão de revisão. As revistas 

qualificadas no buscador como as mais relevantes foram: Journal of Manufacturing 

Technology Management e International Journal of Design, além da 18th International 

Conference on Human-Computer Interaction. 
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Tabela 13: Resultado preliminar ï Base de dados Scopus 

Strings  

pesquisadas  

Área de 

abrangência  

Tipo de 

fonte  
Acesso  Localização  

Resultado

s 

Concept AND 

ñService Designò OR 

Principles AND 

ñService Designò OR 

Essentials AND 

ñService Designò OR 

Definition AND 

ñService Designò 

Social Sciences; 

Engineering; 

Business, 

Management and 

Accounting; 

Economics, 

Econometrics 

and Finance 

Artigo, 

Artigo de 

revisão e 

Artigo de 

conferência 

Aberto e 

fechado 
Resumo 64 

Total de artigos identificados  64 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na base Scopus (Tabela 13), a combinação da palavra-chave ñConceptò com 

ñService Designò novamente apresentou o melhor desempenho. As revistas mais 

relevantes, segundo o buscador, foram: Resources, Conservation and Recycling, 

Journal of Urban Technology e International Journal of Human-Computer Interaction. 

 

Tabela 14: Resultado preliminar ï Base de dados Periódicos CAPES 

Strings  
pesquisadas  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

Conceito E ñDesign 
de Serviço*ò OU 

Princípios E 
ñDesign de 

Serviço*ò OU 
ñDesign de 
Serviço*ò E 
Definição 

Randomizada do 
Resultado 

Artigo, 
Artigo de 
revisão e 
Artigo de 

conferência 

Aberto e 
fechado 

Resumo 13 

Concept AND 
ñService Designò 

OR Principles AND 
ñService Designò 

OR ñService 
Designò AND 

Definition 

Service Design 

Artigo, 
Artigo de 
revisão e 
Artigo de 

conferência 

Aberto e 
fechado 

Resumo 95 

Total de artigos identificados  108 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 



46 
                                           

 

Na base Periódicos CAPES (Tabela 14), a combinação da palavra-chave 

ñConceptò com ñDesign de Serviçoò também teve um desempenho favorável aos 

objetivos estabelecidos na questão de pesquisa. Quanto ao idioma, a busca em inglês 

se mostrou mais eficaz do que a em português, indicando um alto volume de 

publicações científicas sobre o campo na língua inglesa. Os periódicos identificados 

como os mais relevantes da busca foram: Modapalavra e-periódico, MIX sustentável 

e PODIUM: Sport, Leisure and Tourism Review. 

 

Tabela 15: Resultado preliminar ï Base de dados BDTD 

Strings  
pesquisadas  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

ñDesign de 
Serviçoò 

Randomizada 
do resultado 

Tese 
Aberto e 
fechado 

Todos os 
campos 

4 

Total de artigos identificados  4 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na base BDTD (Tabela 15), não foram encontradas teses cujos capítulos 

versavam especificamente sobre o tema ñConceitos do Design de Serviçoò; no 

entanto, a informação de interesse pôde ser localizada nos parágrafos dos capítulos 

que abordavam aspectos gerais do campo do Design de Serviço. As principais 

universidades levantadas foram: PUC-Rio, UFPR e UFSC. 

 

Tabela 16: Resultado preliminar ï Base de dados Anais do P&D (2022, 2018 e 2016) 

Strings  
pesquisadas  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

ñDesign de 
Serviçoò 

Não se aplica Artigo Aberto Título 
3 (2022), 
9 (2018) e 
9 (2016) 

Total de artigos identificados  21 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Nos Anais do P&D (Tabela 16), a informação de interesse, relativa aos 

conceitos do Design de Serviço, foi localizada no corpo do artigo e não no título, como 

havia sido determinado a priori. Essa informação geralmente aparecia associada a 
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livros de referência do campo do Design de Serviço. As principais universidades com 

publicações dentro do tempo de interesse são: USP, UFCSPA, UFRJ, UFPR, UFSC 

e UnB. 

 

Tabela 17: Resultado preliminar ï Base de dados Anais do Ergodesign (2022, 2019 e 2017) 

Strings  
pesquisadas  

Área de 
abrangência  

Tipo de fonte  Acesso  Localização  Resultados  

ñDesign de 
Serviçoò 

Não se aplica Artigo Aberto Título 
0 (2022), 
0 (2019) e 
0 (2017) 

Total de artigos identificados  0 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Novamente, os Anais do Ergodesign (Tabela 17) não apontaram para artigos 

que abordavam os conceitos do Design de Serviço, tendo sido descartados da busca. 

 

Tabela 18: Resultado preliminar ï Base de dados Anais do ServDes (2018, 2016 e 2014) 

Palavras -chave  
pesquisadas  

Área de 
abrangência  

Tipo de 
fonte  

Acesso  Localização  Resultados  

ñConceptò Não se aplica Artigo Aberto 
Título, resumo, 
palavra-chave e 
corpo do artigo 

1.220 (2018), 
410 (2016) e 
322 (2014) 

ñPrinciplesò Não se aplica Artigo Aberto 
Título, resumo, 
palavra-chave e 
corpo do artigo 

201 (2018), 
53 (2016) e 
55 (2014) 

ñEssentialsò Não se aplica Artigo Aberto 
Título, resumo, 
palavra-chave e 
corpo do artigo 

1 (2018), 
1 (2016) e 
2 (2014) 

ñDefinitionò Não se aplica Artigo Aberto 
Título, resumo, 
palavra-chave e 
corpo do artigo 

141 (2018), 
83 (2016) e 
49 (2014) 

Total de incidências identificadas  2.538 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Nos Anais do ServDes (Tabela 18), as palavras ñDefinitionò, ñPrinciplesò e 

ñConceptò foram as que registraram maior acurácia para a busca, tendo o termo 
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ñDefinitionò apresentado os melhores resultados. A palavra ñEssentialsò, por sua vez, 

não trouxe resultados satisfatórios. 

Considerando todas as bases pesquisadas, encontrou-se um total de 271 

artigos e de 2.538 incidências utilizando os critérios estabelecidos na Tabela 1. 

 

 

1.2.4 An§lise da qualidade metodol·gica dos estudos 

 

 

As exclusões de artigos consideraram as mesmas diretrizes estabelecidas para 

a revisão do tema ñEvolução Histórica do Design de Serviçoò, tendo sido mantidos 

apenas aqueles que abordavam os aspectos centrais ou periféricos ao tema 

ñConceitos do Design de Serviçoò. Artigos que não continham as palavras-chave ou 

termos da string em seus títulos, resumo, palavras-chave e corpo do texto também 

foram eliminados.  

O resultado do total de artigos selecionados de cada base de dados para o 

tema ñConceitos do Design de Serviçoò pode ser localizado na Tabela 19, a seguir. 

 

Tabela 19: Número de artigos selecionados para o tema ñConceitos do Design de Serviçoò 

Base de dados  Selecionados  

Web of Science  2 

Scopus  6 

Periódicos CAPES  6 

BDTD 3 

Anais do P&D 10 

Anais do Ergodesign  0 

Anais do ServDes  16 

Total de artigos selecionados  43 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 
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Portanto, verifica-se que o resultado da análise bibliométrica gerou um total de 

43 artigos e teses selecionados. A leitura dos documentos foi realizada de forma 

parcial e total, dependendo do volume de informações encontradas nos artigos e teses 

sobre o tema ñConceitos do Design de Serviçoò. 

 

Figura 4: Percentual de artigos selecionados na revisão sistemática da literatura sobre o tema 

ñConceitos do Design de Serviçoò, de acordo com as bases de dados 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Na Tabela 20, a seguir, foi detalhada a relação de artigos selecionados, suas 

respectivas bases, periódico ou universidade, autores, título, país e ano. 

 

Tabela 20: Dados dos artigos selecionados RSL ñConceitos do Design de Serviçoò 

Base 
Periódico / 

Universidade  
Autores  Título  Palavras -chave  País Ano  

Web of 
Science  

7th 
International 

Forum on 
Industrial 
Design 

SUN, J.; CHU, J. 

A new method of 
product-service 
system design: 
product-based, 

participatory service 
design method 

Não localizado China 2019 

Web of 
Science  

Universidad 
Rey Juan 

Carlos 

GARCÍA-
MAGRO, C.; 
SORIANO-
PINAR, I. 

Design of services in 
servitized firms: 

gamification as an 
adequate tool 

Gamification, 
human-centered 
design, service 

design 

Espanha 2019 
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Web of 
Science  

Norwegian 
University of 
Science and 
Technology e 

Faculty of 
Architecture 
and Design 

KRISTIN, A. 

Enhancing 
Participation in 
Interdisciplinary 
Student Teams 

Through the Use of 
Tangible 

Representations 

Interdisciplinary 
teams, design 

facilitation, 
design methods, 
affinity mapping, 

participation, 
effective teams 

Reino 
Unido 

2019 

Scopus  
Journal of 

Service Theory 
and Practice 

KEMPPAINEN, 
T.; UUSITALO, 

O. 

Introducing a 
sensemaking 

perspective to the 
service experience 

Service 
experience, 

sensemaking, 
conceptual study, 

customer 
perspective, 

empathic service 
design 

Finlândia 2022 

Scopus  

Journal of 
Industrial 

Engineering 
and 

Management 

KARADAYI-
USTA; 

SERDARASAN, 
S. 

A Conceptual Model 
of Medical Tourism 

Service Supply 
Chain 

Medical tourism, 
Medical tourism 
service supply 
chain, supply 

chain business 
processes, 

triangulation, 
conceptual model 

Turquia 2020 

Scopus  Sustainability 
ROY, R.; 

MARSAFAWY, 
H. 

Bridging Recognition 
of Prior Learning 

(RPL) and Corporate 
Social Responsibility 
(CSR): Circular Flow 
of Interaction among 

the University, 
Industry, and People  

Sustainable 
development 

goals, community 
engagement, 

service design, 
learning 

environment, 
knowledge and 
skill acquisition 

Egito e 
Barein 

2021 

Scopus  Sustainability 
MALAKHATKA, 
E.; SOPJANI, L.; 
LUNDQVIST, P.  

Co-Creating Service 
Concepts for the 
Built Environment 
Based on the End-
Userôs Daily 

Activities Analysis: 
KTH Live-in-Lab 
Explorative Case 

Study 

Co-creation, 
service concept, 

living lab 
environment, 

built environment 

Suécia 2021 

Scopus  
Public 

Management 
Review 

TRISCHLER, J.; 
TRISCHLER, J. 

Design for 
experience ï a 

public service design 
approach in the age 

of digitalization 

Service design, 
user experience, 

service 
ecosystem, 

digitalization, 
public service 

logic 

Inglaterra 2022 

Scopus  Sustainability VILLARI, B. 

Designing 
Sustainable 

Services for Cities: 
Adopting a Systemic 

Perspective in 
Service Design 

Experiments 

Service 
ecosystem 

design, 
transformative 
service design, 

sustainable 
services, 

services for cities 

Itália 2022 

Scopus  

International 
Journal of 
Human-

Computer 
Interaction 

CAI, M.; WU, M.; 
LUO, X.; WANG, 
Q.; ZHANG, Z.; 

JI, Z. 

Integrated 
Framework of 

Kansei Engineering 
and Kano Model 

Applied to Service 
Design 

Não localizado China 2023 
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Scopus  

Asian Pacific 
Journal of 
Tourism 

Research 

GAO, Y.; 
ZHANG, Q.; XU, 
X.; JIA, F.; LIN, 

Z. 

Service design for 
the destination 
tourism service 

ecosystem: a review 
and extension 

Service design, 
destination 

tourism, tourism 
service 

ecosystem, 
service concept, 

value co-
creation, 

customer journey 
mapping 

China 2022 

Scopus  Sustainability 
LEE, S.; OH, H.; 

CHOI, J. 

Service Design 
Management and 

Organizational 
Innovation 

Performance 

Concept 
transformation, 
organizational 
performance, 

process 
improvement, 

service design; 
service 

innovation 

Coreia do 
Sul 

2021 

Scopus  
Journal of 
Service 

Research 

TRICHLER, J.; 
PERVAN, S.; 
KELLY, S.; 
SCOTT, D. 

The Value of 
Codesign: The 

Effect of Customer 
Involvement in 
Service Design 

Teams 

Codesign, 
service design, 

customer 
cocreation, team 

research 

Suécia e 
Austrália 

2018 

Periódicos 
CAPES 

Journal of 
Service 

Research 

YU, E.; 
SANGIORGI, D. 

Service Design as 
an Approach to 

Implement the Value 
Cocreation 

Perspective in New 
Service 

Development 

Service Design, 
value co-

creation, new 
service 

development 

Coreia do 
Sul e Itália 

2018 

Periódicos 
CAPES 

Journal of 
Open 

Innovation 
JEON, Y. 

Problem-Solving 
Design-Platform 

Model Based on the 
Methodological 

Distinctiveness of 
Service Design 

Design thinking, 
interaction 

between users 
and providers, 
participatory 

design, service 
design, user 

experience value 

Coreia do 
Sul 

2019 

Periódicos 
CAPES 

IEEE Software 

KUULA, S.; 
HAAPASALO, 
H.; KOSONEN, 

J. 

Three Phases of 
Transforming a 

Project-Based IT 
Company Into a 

Learning and 
Design-Led Digital 

Não localizado Finlândia 2020 

Periódicos 
CAPES 

Journal of the 
Australian 
Library and 
Information 
Association 

LUCA, E.; 
ULYANNIKOVA, 

Y. 

Towards a User-
Centred Systematic 
Review Service: The 

Transformative 
Power of Service 
Design Thinking 

Design thinking, 
service design, 
service design 

thinking, 
systematic 
reviews, 

academic 
libraries, user 

research 

Austrália 2020 

Periódicos 
CAPES 

Podium: Sport, 
Leisure and 

Tourism 
Review 

LACERDA, L.; 
EMMENDOERF

ER, L.; 
VARVAKIS, G. 

Design de Serviços 
e de Experiências 

em Destinos 
Turísticos: uma 

Revisão Integrativa 

Design de 
serviços; Design 
de experiências, 
destino turístico, 
organização de 

gestão de 
destinos, revisão 

integrativa. 

Brasil 2022 

Periódicos 
CAPES 

DAPesquisa 

TARTAS, D.; 
MERINO, E.; 
MERINO, G.; 

FORCELLINI, F. 

Uma análise 
bibliográfica e 
histórica entre 

serviços e design de 
serviços 

Service Design, 
Service 

Development, 
Historical 

Analysis, Design 
Management  

Brasil 2016 



52 
                                           

 

Periódicos 
CAPES 

Concepts and 
Analysis of a 

Relational 
Service From 

the Design 
Perspective 

BARBALHO, T.; 
ENGLER, R. 

Concept and 
Analysis of a 

Relational Service 
from the Design 

Perspective 

Design de 
serviços 

relacionais, 
inovação social, 

economia de 
serviços, 

agroecologia 

Brasil 2022 

BDTD 

Pontifícia 
Universidade 

Católica do Rio 
de Janeiro 
(PUC-Rio) 

CANAAN, R. 

Design de Serviços 
Turísticos: diretrizes 
para valorização do 
território a partir de 

competências locais 

Turismo de base 
comunitária, 

Desenvolvimento 
Sustentável, 

Valorização do 
território, Design 

de serviços, 
Experiência, 
Estratégia 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
PIZZATO, C.; 
MARTINS, R. 

Pesquisa 
exploratória em 

design de serviço 
num ambiente 

hospitalar  

design de 
serviço, pesquisa 

exploratória, 
serviço de saúde,  

hospital para 
idosos 

Brasil 2016 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 

ANNARUMMA, 
C.; PETRECCA, 
A.; NICASTRO, 
M.; GONZALES, 
M.;  KAMIMURA, 
S.; FÁTIMA, R.; 

Design de serviço 
no Brasil: 

perspectivas sobre o 
ensino 

ensino do design; 
design de 

serviço; práticas 
pedagógicas. 

Brasil 2022 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
BORGES, B.; 

HOBI, G.; 
USSYK, P. 

Design de Serviço 
no Setor Hoteleiro: 

Experiência do 
Colaborador em um 

Resort 

hotelaria; design 
de serviço; 

experiência do 
colaborador. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 

BERLATO, L.; 
FERRARI, A.; 
FIGUEIREDO, 

L.; GOMES 
FERREIRA, M. 

Design de Serviço 
para Inovação 

Social: uma revisão 
bibliométrica da 

literatura 

Design; Design 
de Serviço; 

Inovação Social 
e revisão 

bibliométrica. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 

KÖNIG, E.; 
BOHN, P. ; 

TONETTO, L.; 
LIBÂNIO, C. 

Design de serviços 
de saúde: potencial 
para a geração de 

inovações 

Design de 
serviço; Serviços 

de saúde; 
Inovação. 

Brasil 2022 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
Santos, A.; 

Fukushima, N. 

Design de serviços 
para inovação: o 

papel estratégico do 
Design de Serviços 

na inovação, em 
empresas de base 

manufatureira 

Design de 
Serviços, 

Inovação, Níveis 
de atuação do 

design. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 

ARIDE, A.; 
PINA, F.; 

COUTO, R.; 
DAMAZIO, V. 

Empresas sociais, 
idosos voluntários e 

extensão 
universitária: uma 

proposta de Design 
de Serviço para a 
longevidade com 

qualidade 

Plataforma de 
voluntariado; 

design de 
serviços; 

longevidade com 
qualidade. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
FIGUEIREDO, 
L.; FERREIRA, 
A.; FIALHO, F. 

Gamificação: 
ferramenta de 

potencialização da 
criatividade no 

design de serviços 

Design de 
serviço; 

criatividade; 
gamificação. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
SOARES, C.; 
CIPOLLA, C. 

O uso do storytelling 
para inovação social 
e sua relação com o 
design de serviço: 

uma revisão 
integrativa da 

literatura 

Storytelling; 
Design de 

serviço; Inovação 
social. 

Brasil 2022 
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Anais do 
P&D 

Não se aplica 

VAVOLIZZA, R.; 
RAMOS, M.; 
ANDALÓ, F.; 
RIASCOS, C.; 
MERINO, G.; 
MERINO, E. 

Proposição de 
design de serviços 
para uma biblioteca 

pública com uma 
abordagem de 

design centrado no 
usuário 

Design de 
serviço; design 

centrado no 
usuário; 

biblioteca e eye 
tracking. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
FATIMA, R.; 

BERTOLDI, C. 
A. 

Uma perspectiva 
sobre a prática 
profissional do 

design de serviço a 
partir dos projetos 
premiados no iF 

DESIGN AWARD 
GOLD 

Design de 
serviço; práticas 
profissionais; iF 

Design. 

Brasil 2022 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
ARGUELLES, 

Y.; KALUME, A.; 
CÂMARA, R. 

As Tecnologias da 
Informação e 

Comunicação e o 
Design de Serviços 

em Cuba: Um 
estudo de caso 
sobre o Pacote 

Semanal 

Cuba; Pesquisa 
Qualitativa e 
Quantitativa, 
Design de 
Serviços. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
MENDONÇA, B.; 

ALMEIDA, M. 

Contribuições do 
design de serviço 

em transporte 
público 

Design de 
Serviços; 

Tecnologia de 
Informação e 
Comunicação; 

Sistema de 
Informação de 
Transportes. 

Brasil 2018 

Anais do 
P&D 

Não se aplica 
OLIVEIRA, J.; 
MAYNARDES, 

A. 

Cultura Digital: 
Transformação 
bancária sob a 
perspectiva do 

Design de Serviços 

Cultura Digital; 
Comportamento; 

Banco digital. 
Brasil 2018 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
GÖTZEN, A.; 
MORELLI, N.; 

GRANI, F. 

Challenges and 
perspective in 
Service Design 

curricula. The case 
of the Service 

Systems Design 
Master of Aalborg 

University in 
Copenhagen 

Teaching; service 
design; case 

study; learning; 
problem-based 

learning 

Dinamarc
a 

2014 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
SARMENTO, T.; 

PATRÍCIO, L. 

Incorporating the 
customer experience 

along different 
iterative cycles of 

service design 

Mobile Service 
Design; Service 
Design iterative 
cycles; mobile 

customer 
experience 

Portugal 2014 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
KUZMINA, K.; 
BHAMRA, T. 

Positioning Service 
Design as 

Transformational 
Approach in 

Education for 
Sustainable 

Development (ESD) 

Transformative 
change process; 

education for 
sustainable 

development 

Reino 
Unido 

2014 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
TAKEYAMA, M.; 

TSUKUI, K.; 
SHIBATA, Y. 

Resource Oriented 
Service Ideation: 
Integrating S-D 

Logic with Service 
Design Techniques 

S-D logic; 
resource 

integration; co-
creation; 

discontinuous 
innovation 

Japão 2014 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
YU, E.; 

SANGIORGI, D. 

Service Design as 
an approach to New 

Service 
Development: 
reflections and 
futures studies 

New service 
development; 

service design; 
service 

innovation 

Reino 
Unido 

2014 
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Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
EDMONDS, R.; 

COOK, M. 

Starting a 
conversation: the 

need for and 
application of 

Service Design in 
International 
Development 

Service Design; 
International 

Development; 
collaboration; 
user-centred; 

social innovation 

Inglaterra 2014 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
BLOMBERG, J.; 

DARRAB, C.  

Toward an 
Anthropology of 

Services 

Anthropology; 
service concepts; 
human condition 

EUA 2014 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 

IRIARTE, I.; 
JUSTEL, D.; 

OROBENGOA, 
M.; VAL, E.; 

GONZALEZ, I. 

Transforming 
Basque 

manufacturing 
companies through 

Service Design. 
Showing the 

potential of Service 
Thinking 

Service logic; 
servitisation; 

service thinking; 
service design 

Espanha 2014 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
ABRAM, S.; 
POPIN, S.; 

MEDIATI, B. 

Current States: 
mapping relational 

geographies in 
service design 

Service design; 
mapping; maps; 
service design 
methodologies; 

co-design 

Austrália 2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
FØLSTAD, A.; 

KVALE, K. 

Delightful or 
efficient? How 

service recovery 
affects customer 

experience 

Customer 
experience; 

service recovery; 
service design 

Noruega 2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica PASMAN, G. 
Design Fiction as a 

service design 
approach 

Service 
prototyping; 

design fiction 
Holanda 2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
YASUOKA-

JENSEN, M.; 
KAMIBIRA, T. 

How participation is 
practiced? Extension 

of Participatory 
Design Model 

Participation; 
participants; 

service design; 
conceptual 

diagram 

Dinamarc
a 

2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
COSTA, N.; 

PATRÍCIO, L.; 
MORELLI, N. 

Revisiting PSS and 
service design in the 
light of the SD-Logic 

Service design; 
product-service 
systems design; 
service dominant 

logic 

Portugal 2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
ARVOLA, M.; 
HOLMLID, S. 

Service Design 
Ways to Value-in-

Use 

Service design; 
value creation; 

use quality; user 
experience; 
value-in-use 

Suécia 2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
TESO, G.; 

WALTERS, A. 

Service 
implementation: a 

framework to assess 
readiness of 

manufacturing SMEs 

Service design, 
servitization, 

manufacturing, 
SMEs, PSS 

Reino 
Unido 

2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
BLOMKVIST, J.; 
CLATWORTHY, 
S.; HOLMLID, S. 

Ways of Seeing the 
Design Material of 

Service 

Design material; 
perspectives 

Suécia 2016 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica CARR, V. 

Adapting the design 
process for different 
learning styles and 

abilities 

Co-design; 
service design; 
inclusive design 

Escócia 2018 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
SANGIORGI, D.; 
PATRÍCIO, L.; 

ZURLO, F. 

Envisioning and 
evolving: Future 
evolution of the 
concept and the 

practice of service 
design 

Service design; 
multidisciplinary; 
service design 

evolution 

Portugal 2018 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
FASSI, D.; 

GALLUZO, L. 

ñExperiencing and 
shapingò: The 

relations between 
spatial and service 

design 

Experiencing; 
shaping; spatial 
design; service 
design; design 

research 

Itália e 
Reino 
Unido 

2018 
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Anais do 
ServDes  

Não se aplica 

GÖTZEN, A.; 
SIMEONE, L.; 
MORELLI, N.; 

KUN, P. 

Making sense of 
data in a service 
design education 

Service design 
education; data 
literacy; service 

design tools 

Dinamarc
a e 

Holanda 
2018 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
FROLUNDE, L.; 

PILLAN, M.; 
PIREDDA, F. 

New paradigms 
related to community 
building and identity 
in service design: 

exploring global and 
local design 

initiatives 

Community 
building; identity 

building; 
meaning-making; 

human 
interaction; social 

organization 

Dinamarc
a e Itália 

2018 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica GEETSOM, N. 
Space and service 

design into 
educational practice 

Service design; 
interior design; 

educational 
approach; space 

and service 
design; design 

challenges 

Bélgica 2018 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
ROXBURGH, 
M.; IRVIN, J. 

The future of visual 
communication 
design is almost 

invisible or why skills 
in visual aesthetics 

are important to 
service design 

Visual 
communication; 

visual aesthetics; 
visual research 
methods; visual 

storytelling; 
visual skills 

Austrália 2018 

Anais do 
ServDes  

Não se aplica 
DE ROSA, A.; 

PARISI, S.; 
GARCÍA, C. 

The PhD Special 
Seminar on service 
design: unfolding a 

proof of concept 

Service design 
scenario; 

community 
building; PhD 

community; PhD 
seminar 

Colômbia 2018 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

 

1.3 Processos e Instrumentos do Design de Servi­o 

 

 

De modo a identificar as principais fases, etapas e instrumentos que definem a 

prática profissional do Design de Serviço, foram consultados artigos e teses extraídos 

das revisões sistemáticas anteriores, bem como livros de autores de referência do 

campo. A seleção dos livros levou em consideração a frequência com que essas 

publicações apareciam na lista de referências bibliográficas dos artigos selecionados 

para os capítulos de ñHistória do Design de Serviçoò e ñConceitos do Design de 

Serviçoò. A consulta às referências dos capítulos anteriores baseou-se na hipótese de 

que os processos e os instrumentos do Design de Serviço respondem às 

transformações históricas no campo e às necessidades projetuais derivadas da 

introdução de novos conceitos e definições para a práxis do Design de Serviço ao 

longo das décadas. 
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1.3.1 Quest«o de revis«o 

 

 

A questão que norteou a revisão sistemática de literatura foi: quais são as 

principais fases e etapas que caracterizam o processo do Design de Serviço? Existem 

ferramentas ou instrumentos específicos do campo que apoiam essas etapas? 

De modo a responder a esses questionamentos, foram consultados livros com 

enfoque acadêmico e profissional, em inglês, buscando, em seus capítulos, textos que 

discutiam e apresentavam processos e instrumentos do Design de Serviço. 

 

 

1.3.2 Termos de busca 

 

 

Para a revisão sistemática da literatura sobre o tema ñProcessos e Instrumentos 

do Design de Serviçoò, foram selecionados livros dos autores de DS que apareceram 

com maior recorrência nas referências bibliográficas dos artigos selecionados nas 

revisões anteriores. Além disso, a relação de livros foi complementada com as 

principais publicações de Design de Serviço desde a década de 80 até a atualidade. 

Quanto à localização, a busca foi realizada nos títulos dos capítulos de livro e 

no corpo do texto, objetivando encontrar os temas ñProcessos do Design de Serviçoò 

e ñInstrumentos do Design de Serviçoò. Em relação ao idioma, buscou-se consultar os 

livros em seu idioma original ï o inglês ï, em vez de versões em outros idiomas, como 

o português. 

 

 

1.3.2.1 Critérios de inclusão e exclusão 

 

 

Nas versões digital e física dos livros, foi inicialmente consultado o sumário na 

busca pelas palavras ñprocessoò, ñinstrumentoò ou ñferramentaò dentro do contexto do 

Design de Serviço. Se a busca retornasse um resultado positivo, eram consultados os 

capítulos que estavam referenciando esses temas. Caso a busca preliminar 

retornasse um resultado negativo, eram procuradas por evidências dos temas 
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supracitados no corpo do texto. Caso os resultados fossem nulos ou ineficientes, o 

livro era eliminado da busca. 

Além disso, também foram selecionados os artigos previamente localizados 

nas revisões sistemáticas anteriores que traziam, no corpo do texto, referências a 

processos e instrumentos do Design de Serviço. 

 

 

1.3.3 Revis«o, sele­«o dos estudos e an§lise da qualidade metodol·gica 

 

 

A busca foi realizada nos principais livros digitais e físicos sobre Design de 

Serviço, publicados entre 1980 e 2022, que haviam sido mencionados nas referências 

bibliográficas dos artigos selecionados nas revisões sistemáticas anteriores. A revisão 

aconteceu no período de 07 de junho a 30 de junho de 2023 e centrou-se na busca 

por textos que abordassem os processos e instrumentos do Design de Serviço. 

Os livros que apresentaram maior volume de informações relevantes para os 

temas buscados foram: This is service design doing: Applying service design and 

design thinking in the real world (2011) e This is Service Design Thinking: Basics, 

Tools, Cases (2018), ambos de Marc Stickdorn et al.; An introduction to service design: 

designing the invisible, de Lara Penin (2018); 101 Design Methods: a structured 

approach for driving innovation in your organization, de Vijay Kumar (2013); Designing 

for Service: Key Issues and New Directions, de Daniela Sangiorgi e Alison Prendiville 

(2017); e Designing Services with Innovative Methods, de Satu Miettinen (2009). 

Durante a revisão, os livros Design for Services, de Daniela Sangiorgi e Anna 

Meroni (2011), e Good Services: How to Design Services That Work, de Lou Downe 

(2020), foram eliminados da busca por não abordarem o tema ñProcessos e 

Instrumentos do Design de Serviçoò. Outros livros também foram eliminados da busca 

por não estarem disponíveis à leitura do presente pesquisador. O resultado de livros e 

artigos selecionados para a revisão encontra-se elencado nas Tabelas 21 e 22, a seguir. 
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Tabela 21: Dados dos artigos selecionados RSL ñProcessos e Instrumentos do Design de Serviçoò 

Base 
Periódico / 

Universidade  
Autores  Título  Palavras -chave  País Ano  

Anais 
do 

ServDes  
Não se aplica 

EDMONDS, 
R.; COOK, 

M. 

Starting a 
conversation: the 

need for and 
application of 

Service Design in 
International 
Development 

Service Design; 
International 

Development; 
collaboration; user-

centred; social 
innovation 

Inglaterra 2014 

Anais 
do 

ServDes  
Não se aplica 

SARMENTO, 
T.; 

PATRÍCIO, 
L. 

Incorporating the 
customer experience 

along different 
iterative cycles of 

service design 

Mobile Service Design; 
Service Design iterative 
cycles; mobile customer 

experience 

Portugal 2014 

BDTD 

Universidade 
Federal do 

Paraná 
(UFPR) 

PRADO, G. 

Modelo para 
promoção da 

mobilidade urbana 
ativa por bicicleta: 

uma abordagem do 
Design de Serviços 

para o 
comportamento 

sustentável 

Mobilidade urbana, 
Mobilidade urbana 

sustentável, mudança 
de comportamento, 

design para o 
comportamento 

sustentável, mobilidade 
ativa, bicicleta, design 

de serviço 

Brasil 2019 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Tabela 22: Dados dos livros selecionados RSL ñProcessos e Instrumentos do Design de Serviçoò 

Autores  Título  Editora  País Ano  

KUMAR, V. 
101 Design Methods: a structured 
approach for driving innovation in 

your organization 
Wiley EUA 2013 

MIETTINEN, S.; 
KOIVISTO, M. 

Designing Services with Innovative 
Methods 

TAIK 
Publications 

Finlandia 2009 

MARTIN, B.; 
HANINGTON, B. 

Universal Methods of Design: 100 
Ways to Research Complex 

Problems, Develop Innovative 
Ideas, and Design Effective 

Solutions 

Rockport 
Publications 

EUA 2012 

PENIN, L. 
An introduction to service design: 

designing the invisible 
Bloomsbury 
Publishing 

Inglaterra 2018 

POLAINE, A.; LOVLIE, 
L.; REASON, B. 

Service Design: From Insight to 
Implementation 

Rosenfield 
Media 

EUA 2013 

SAGIORGI, D.; 
PRENDIVILLE, A. 

Designing for Service: Key Issues 
and New Directions 

Bloomsbury 
Academic 

EUA 2017 

STICKDORN, M.; 
HORMESS, M.; 
LAWRENCE, A.; 
SCHNEIDER, J. 

This is service design doing: 
Applying service design and design 

thinking in the real world. A 
practitioners' handbook 

OôReilly books Ucrânia 2018 

STICKDORN, M.; 
SCHNEIDER, J. 

This is Service Design Thinking: 
Basics, Tools, Cases 

Amsterdam, 
BIS Publishers 

Holanda 2011 

Fonte: Elaborado pelo autor (2023) 

 

Portanto, verifica-se que o resultado gerou uma seleção de 8 livros, 1 tese e 2 

artigos do ServDes 2014, extraídos das revisões sistemáticas anteriores. A leitura dos 
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documentos foi realizada de forma parcial e total, dependendo do volume de 

informações sobre processos e instrumentos do Design de Serviço, encontradas nos 

capítulos dos livros e no corpo da tese e dos artigos. 

 

 

1.3.4 Levantamento sistem§tico sobre fundamentos epistemol·gicos 

 

 

Após a finalização das coletas de dados de campo, descritas no capítulo sete 

de Resultados, verificou-se a necessidade de ampliação da literatura por conta da 

escassez de achados referentes a atributos metodológicos estruturantes de pesquisa 

para prática de projeto em design de serviço.  

A fim de que se incorporasse à literatura revisada, realizou-se um levantamento 

sistemático adicional contemplando a temática de fundamentos epistemológicos com 

ênfase em pesquisa qualitativa, com a intenção de produzir elementos capazes de 

serem relacionados na Discussão de Resultados, como é possível aferir no capítulo 

oito da presente tese.  

O levantamento sistemático foi realizado nas bases Web of Science e Scopus 

e complementado por livros citados em referências bibliográficas dos artigos 

levantados, lançando mão do horizonte do estado da arte do tema, ou seja, do ano 

2021 até 2025. Observa-se que apenas as bibliografias encontradas na base Web of 

Science foram aproveitadas, sendo onze artigos selecionados (Tabela 23, a seguir). 

 

Tabela 23: Dados dos artigos selecionados ï ñFundamentos epistemológicos do Design de Serviçoò 

Autores  Título  Editora  País Ano  

WORKU, M.; 
ALEMAYEHU, H.; 

ASHEBIR, L.; 
DEBELA, K. 

ñAn all-inclusive, user-friendly resourceò: A 
Review of Taylor, Bogdan, and DeVaultôs 

Introduction to Qualitative Research Methods: 
A Guidebook and Resource (4th Edition) 

TQR EUA 2023 

WORKU, M. 

Developing Novel Hypotheses Based on 
Unexpected Research Results -- A Review of 

Data Analysis in Qualitative Research: 
Theorizing with Abductive Analysis 

TQR EUA 2023 

KAWAGUCHI-
SUZUKI, M. et al. 

Guidance for Qualitative Research 
Manuscripts in Pharmacy Education 

AJPE EUA 2023 
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SUN, X.; SU, H.; 
JIANG, H.; WANG, 
B.; LU, S.; QU, J.; 

LI, X.; RAO, B. 

A systematic review of qualitative research on 
The selfȤmanagement experience of breast 

cancer patients 
Wiley China 2023 

RAMALHO, A.; 
PETRICA, J. 

The Quiet Epidemic: An Overview of 
Emerging Qualitative Research Trends on 
Sedentary Behavior in Aging Populations 

MDPI Suíça 2023 

RAMA, K,; 
POUDEL, P. ; 

CHIMORIYA, R. 

Qualitative Methodology in Translational 
Health Research: Current Practices and 

Future Directions 
MDPI Suíça 2023 

HOGG, H. et al. 
Evaluating the translation of implementation 

science to clinical artificial intelligence: a 
bibliometric study of qualitative research 

Frontiers Singapura 2023 

COOPER, H.; 
SIMPSON, J.; 

DALE, M.; 
ECCLES, F. 

Experiences of young people growing up in a 
family with Huntington's disease: A meta-
ethnography of qualitative research 

Wiley Inglaterra 2023 

CRAWFORD, G.; 
LAKHANI, A.; 
PALMER, L.; 
SEBALJ, M.; 
ROLAN, P.  

A systematic review of qualitative research 
exploring patient and health professional 
perspectives of breakthrough cancer pain 

Springer Australia 2023 

MOSER, A.; 
KORSTJENS, I. 

Series: Practical guidance to qualitative 
research.Part 7: Qualitative evidence 

synthesis for emerging themes in primary care 
research: Scoping review, meta-ethnography 

and rapid realist review 

Taylor & 
Francis 

Inglaterra 2023 

SNYDER, M. 

Your Qualitative Research ñGuide on the 
Sideò: A Review of Marilyn Lichtmanôs 

Qualitative Research in Education: A Userôs 
Guide (4th Edition) 

TQR EUA 2023 

Fonte: Elaborado pelo autor (2025) 

 

 

Logo, observa-se que o resultado gerou uma seleção de 11 (onze) artigos, da 

base Web of Science 2023, extraídos. A leitura dos documentos foi realizada de forma 

parcial, de acordo com o volume de informações sobre fundamentos epistemológicos 

do design de serviço.  
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Este capítulo apresenta a evolução histórica do Design de Serviço, cujo 

processo é salientado por adaptações às demandas em transformação do campo e 

da prática, com destaque para os anos 1980. Busca compreender as diferentes 

influências multidisciplinares e metodológicas. Justifica-se pela necessidade de 

identificação dos marcos históricos e suas evidências, que suportam as práticas 

contemporâneas de projeto em design de serviço, e, por consequência, a pesquisa 

para prática profissional em design de serviço. 

 

 

2.1 Transi­«o para a economia de servi­os 

 

 

2.1.1 Transi­«o: do paradigma da economia de produto para a economia de servi­os 

 

 

O ñservirò existe desde a escravatura, e seu modelo e significado foram 

evoluindo de acordo com as transições econômicas e culturais aventadas na 

sociedade. No período da escravidão, as pessoas eram vistas como uma fonte de 

trabalho controlada e participavam de uma infraestrutura econômica pautada no 

serviço aos seus patrões de forma gratuita e obrigatória. O serviço era um bem 

irrevogável, conquistado naquela época por direito e por berço. Na República 

Romana, por sua vez, introduziu-se a noção de ñserviço públicoò, a qual representava 

um modelo de participação necessária e honrosa, ñmediada pela causalidadeò, ou 

seja, pelo benefício direto à nação derivado de atos de serviço. Na Idade Média, a 

concepção de serviço evoluiu para uma participação comunitária harmonizada por um 

ideal cristão e pelo pensamento ético. Mais adiante, o hábito de introduzir criados no 

ambiente doméstico revelou o aspecto comunicacional do serviço, pautado no 

relacionamento entre pares e na negociação da identidade de indivíduos. Essa noção 

foi substituída na era industrial pela participação das pessoas na produção e no 

consumo em massa (Kim, 2018, p. 46).  

Diante do breve panorama histórico apresentado, nota-se que as relações 

sociais e as trocas econômicas moldaram, ao longo dos anos, a forma como as 

pessoas ñpercebem, projetam e interagem com serviçosò (Kim, 2018, p. 46), aludindo 

para a importância de um estudo sobre a evolução do significado e dos modelos de 
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serviços e do próprio design para a formação de um retrato fidedigno acerca da 

história do design de serviço. 

Nos idos dos anos cinquenta, os setores da economia eram divididos em 

primário, secundário e terciário, os quais representavam, respectivamente, as 

atividades da agricultura, indústria e serviços. Entretanto, foi apenas em meados de 

1950 que o setor de serviços adquiriu designação própria, sendo a atividade 

reconhecida como um contraponto à produção de bens tangíveis, usualmente 

praticada pelos setores primário e secundário (Canaan, 2018, p. 47-48). 

Apesar de o período da ñRevolução Industrialò estar intimamente associado à 

produção de bens tangíveis em massa, sabe-se que a industrialização na verdade foi 

uma mudança gradual que ocorreu ao longo de quase dois séculos e que provocou 

uma ñtransformação social radical na relação entre empregado e empregadorò, 

afetando não apenas a indústria de produtos, mas também o setor de serviços (Kim, 

2018, p. 41). 

Inspirado pelo Fordismo, a indústria do serviço surgiu com o intuito de tornar o 

serviço um produto comercial produzido e vendido em larga escala para os cidadãos. 

Essa abordagem assemelha-se à concepção atual do setor e defende que o serviço 

precisa ser associado a evidências físicas tangíveis para que possa ser controlado e 

armazenado para o consumo em massa. De modo a trazer maior eficiência ao setor, 

foram criados artefatos tecnológicos que substituíram algumas funções que seriam 

executadas por trabalhadores. Como resultado da produção em massa, as 

organizações de serviço aumentaram de tamanho e o trabalho precisou ser 

fragmentado, desvinculando os colaboradores ñdo design geral e da finalidade do 

serviçoò. Nesse momento, o relacionamento dos clientes com o serviço também 

mudou, afastando-se da expectativa de gerar relacionamentos a longo prazo e 

evolutivos com as organizações de serviço e seus colaboradores (Kim, 2018, p. 41). 

Ao longo das últimas décadas, o setor de serviços conquistou uma crescente 

notoriedade na economia mundial, passando a representar 50% do PIB mundial em 

1990 e 70% em 2013, segundo dados do IBGE (Canaan, 2018, p. 48-49). O 

crescimento do setor foi desencadeado, na sociedade pós-industrial, pela mudança 

de paradigma de uma lógica dominante de bens, voltada para a produção de produtos 

físicos, para uma lógica dominante de serviço, pautada na oferta de bens intangíveis 

(Joly; Cipolla; Manzini, 2014, p. 60).  



64 
                                           

 

Assim, durante a sociedade pós-industrial, os serviços evoluíram de uma 

atividade periférica, à margem de uma economia majoritariamente liderada pela 

manufatura, para uma atividade responsável pela maior parte do crescimento 

econômico e empregatício dos países desenvolvidos (Sangiorgi et al., 2016, p. 106). 

Com o progresso do setor de serviços, os produtos tornaram-se mais intangíveis, 

sendo reconhecidos como evidências de serviço, isto é, como elementos físicos que 

auxiliavam na entrega de um serviço (Canaan, 2018, p. 47-48; Manzini, 2009, p. 47).  

Devido ao fato de grande parte das trocas econômicas centrarem-se no 

consumo de bens intangíveis, houve uma transição da lógica de posse para a de 

acesso e da lógica de propriedade para a de uso. Nesse contexto, o recurso ou 

matéria-prima tornou-se o ser humano e, a moeda de troca, a informação. O trabalho 

também sofreu alterações com o surgimento de novos espaços laborais, como o 

coworking, e de novos modelos de contratação, passando os funcionários a 

adquirirem a conotação de prestadores de serviços (Canaan, 2018, p. 47-48).  

Quanto às implicações da economia de serviços no mercado de trabalho, 

destacaram-se, ainda, a diminuição da compra de materiais e de produtos e o 

incremento de contratações, capacitações e qualificações profissionais. Essas 

mudanças aconteceram devido ao fato de os serviços demandarem uma lógica de 

pensamento diferente da aplicada aos produtos. Nos serviços, a produção e o 

consumo ocorrem simultaneamente e dependem da interação entre fornecedores e 

usuários para ser bem-sucedida. Nessa perspectiva, vale salientar a importância da 

participação dos usuários na coprodução de serviços, uma vez que apenas por meio 

desta é que um bem pode ser entregue às partes (Cannan, 2018, p. 48-49). 

 

 

2.1.2 A fixa­«o do termo e a eclos«o da pr§tica do design de servi­o 

 

 

O advento da sociedade pós-industrial ou da economia de serviços também 

trouxe consequências para o campo do Design, antes centrado, na era industrial, na 

produção de bens materiais em massa. As mudanças na lógica manufatureira e 

econômica contribuíram, posteriormente, para o surgimento de um novo domínio do 

conhecimento, que ficou conhecido como ñdesign de serviçoò. Logo, para que o estudo 

sobre a origem e a história do design de serviço seja eficaz, é necessário descortinar 
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a evolução do significado do serviço e do design, bem como de suas atividades, 

debruçando-se especialmente sobre os seus campos de pesquisa (Sangiorgi; 

Patrício; Zurlo, 2018, p. 1021-1022).  

Como descrito no início deste capítulo, desde meados dos anos 1950, os 

serviços se distinguiram como um setor econômico específico (Canaan, 2018, 

p. 47-48) e com características distintas às identificadas em bens tangíveis. 

Posteriormente, nos anos 1970, estudiosos de diversas disciplinas relacionadas a 

negócios contribuíram para o entendimento do significado de ñserviçoò, identificando 

suas 4 (quatro) características essenciais: ñintangibilidade, heterogeneidade, 

inseparabilidade e perecibilidadeò (Ishizaki, 2010, p. 1; Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 

2018, p. 1021-1022).  

Nesse mesmo período, o serviço, enquanto objeto de design, passou a ser 

discutido na academia e na prática profissional. Dada a consolidação do significado 

dos serviços, o design, por sua vez, também teve que delimitar uma abordagem 

particular para a sua atuação com serviços, articulando e defendendo, a princípio, 

uma orientação dedicada à melhoria de serviços (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1021-1022).  

Ainda nos anos 1970, o economista Theodore Levitt identificou a necessidade 

de uma industrialização do serviço, defendendo que o modelo pautado nas interações 

interpessoais havia tornado a produção e a entrega do serviço ineficientes. Assim, 

sugeriu que os serviços seguissem uma linha de produção em massa semelhante ao 

princípio da ñtecnocracia da manufaturaò, na qual a maior parte do trabalho é 

executada por máquinas e as atividades humanas são divididas de modo a atender 

às necessidades operacionais do maquinário. Levitt foi, nesse sentido, o primeiro 

estudioso a propor a necessidade de projetar o serviço, introduzindo a noção de que 

os serviços poderiam ser desenhados e materializados a partir de máquinas e de 

ferramentas tangíveis. Essa lógica de controle do intangível por meio de evidências 

físicas ainda influencia a concepção atual de design de serviços (Kim, 2018, p. 42) e 

a prática profissional e pode ser visualizada de forma mais contundente no diagrama 

de blueprint de serviços, ferramenta cuja evolução será estudada mais adiante 

neste capítulo.  
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2.2 Panorama do design de servi­o diante de uma nova economia 

 

 

2.2.1 Amplia­«o: dom²nios do DS e primeiros passos na inova­«o em servi­os 

 

 

Até os anos 2000, o termo ñdesign de serviçoò não era amplamente utilizado no 

campo do Design. Em meados dos anos 1980, o campo do Design de Serviço 

começou a ganhar contornos significativos, passando a ser originalmente orientado à 

construção de experiências de serviço transacional, que envolviam a criação de 

encontros ou de pontos de contato que focalizavam a venda (Junginger, 2014, p. 166). 

Nessa época, o termo passou a ser discutido na pesquisa em serviço voltada à 

construção do plano de serviço (blueprint) e a uma etapa particular do processo de 

Desenvolvimento de Novos Serviços (New Service Development - NSD) (Joly et al., 

2018, p. 1144-1145), impulsionando o interesse pela inovação em serviços (Sangiorgi 

et al., 2016, p. 107-108). O intuito dessas iniciativas era assegurar uma experiência 

de serviço consistente para ñdetectar e corrigir falhas de serviçoò, ñreconhecer as 

diferenças no ciclo de vida do serviçoò, gerar ideias e formular conceitos de serviço 

(Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1020; Joly et al., 2018, p. 1144-1145; Sangiorgi et 

al., 2016, p. 107-108).  

Essas iniciativas inspiraram estudos sobre inovação em serviços, que surgiram 

e se desenvolveram para apoiar especificamente a mudança nos modelos de 

inovação centrados na fabricação para os dedicados às dimensões humanas da 

inovação em serviços ou em sua característica interativa e caráter ad hoc (Sangiorgi 

et al., 2016, p. 107-108).   

 

 

2.2.2 Amplia­«o: o campo do Design incorpora Servi­os como disciplina 

 

 

Nos anos 1990, os serviços passaram a ser integrados gradualmente ao 

discurso do Design, tornando-se uma disciplina do campo e contribuindo para o 

avanço da aplicação das competências e da capacidade do design no setor de 

serviços (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1020). Entre as novas competências dos 



67 
                                           

 

designers, destacam-se o projeto de processos e de sistemas voltados à melhoria de 

experiências, bem como de pontos de contato tangíveis e intangíveis e de suas 

relações em uma jornada ou sistema. Além disso, a transição para a economia de 

serviços possibilitou a ampliação do escopo de atuação profissional do designer para 

atividades, essencialmente, do setor terciário, como saúde, turismo, comércio etc. 

(Sangiorgi et al., 2016, p. 107-108; Canaan, 2018, p. 50). 

 

 

2.2.3 Amplia­«o: a humaniza­«o do design de servi­o e a responsabilidade 

investigativa na inova­«o em servi­os 

 

 

Dada a importância das experiências e das interações humanas nos serviços, 

o design de serviço evoluiu como uma abordagem de pesquisa exploratória, centrada 

no humano, holística, criativa e iterativa. O intuito do trabalho do designer era auxiliar 

no entendimento de problemas e no levantamento de oportunidades em um 

determinado contexto, com foco no desenvolvimento de novos serviços (Joly et al., 

2018, p. 1144-1145). Esse momento foi marcado pela adoção de processos e de 

métodos de design centrados no ser humano, entre eles o Design Thinking. Nesse 

período, designers industriais e de interação ingressaram no campo, incorporando 

suas próprias ferramentas e métodos ao DS. Na prática, os designers de serviço 

passaram a se responsabilizar pela fase inicial de projetos de inovação, identificando 

problemas, observando comportamentos dos usuários e mapeando, de forma 

holística, suas necessidades e desejos, por meio de uma série de técnicas e 

instrumentos de pesquisa (Sangiorgi et al., 2016, p. 107-108). 

 

 

2.2.4 Transi­«o: a solidifica­«o do Design de Servi­o na pesquisa em Servi­os e a 

edifica­«o na rela­«o com a inova­«o em servi­os 

 

 

A partir de 2010, um interesse renovado em inovação em serviços trouxe 

atenção para o campo do Design de Serviço, alavancando-o ñcomo uma das 

prioridades-chave na Pesquisa em Serviçoò e atraindo o interesse crescente de 
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campos relacionados aos estudos de serviço, como a Ciência dos Serviços e a 

Inovação em Serviços (Joly et al., 2018, p. 1144-1145; Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1020). Nos últimos 5 (cinco) anos, a prática em DS evoluiu para ñabordar sistemas 

de serviços mais complexosò e se tornou mais orientada ao cliente e ao ser humano, 

incorporando conhecimentos multidisciplinares oriundos do Marketing, da Gestão de 

Operações e dos Sistemas Informacionais. Além disso, conquistou amplo 

reconhecimento nos domínios de pesquisa do campo do Design (Sangiorgi; Patrício; 

Zurlo, 2018, p. 1020). 

Recentemente, a abordagem do serviço como um setor específico da economia 

ou como uma oferta de mercado perdeu relevância. O serviço passou a ser discutido 

em sua forma singular como uma lógica de negócios, isto é, uma forma de cocriar 

valor, demandando uma mudança de paradigma da abordagem voltada à economia 

e à inovação. A transição da mentalidade do projetar para serviço em vez de serviços 

trouxe um deslocamento de foco para os processos transformacionais, 

compreendendo que as pessoas não compram bens ou serviços, mas a promessa de 

resultado e de valor ofertada a partir deles (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1021-1022; Sangiorgi et al., 2016, p. 108). O interesse, portanto, ñmudou para 

integrar estudos sobre produtos e serviços em uma estrutura de nível superiorò 

(Sangiorgi et al., 2016, p. 108). 

Assim como os serviços, o campo do Design também passou por evoluções 

recentes relacionadas a seu significado e aplicação prática. Em sua origem, o design 

de serviço centrou-se em provar seu valor para a inovação em serviços, por meio da 

incorporação de métodos e ferramentas de DS. Desse modo, havia a necessidade de 

comunicar o que o design fazia e qual valor podia ser extraído de sua prática. Embora 

a distinção das contribuições do campo do Design para os Serviços seja relevante, 

pesquisadores expoentes como Daniela Sangiorgi, Lia Patrício e Francesco Zurlo 

(2018, p. 1021-1022) defendem que é cada vez mais necessário ao design se 

posicionar em uma perspectiva mais ampla e multidisciplinar de inovação de serviços, 

reconhecendo seu trabalho, linguagem e abordagens como um campo multidisciplinar 

que demanda convergência e colaboração. 

Em suma, observou-se ao longo do panorama histórico construído até o 

momento que, tradicionalmente, especialmente com o advento da industrialização, o 

design foi associado à indústria para a produção de bens tangíveis em massa. Com a 

predominância e relevância crescente dos serviços no cenário econômico, 
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características menos tangíveis passaram a ser demandadas do mercado, inclusive 

do design, ampliando sua preocupação com as interações (Mortati, Villari, 2014, 

p. 81).  

Nesse contexto, o design de/para serviços, provavelmente motivado pelo 

ingresso de designers industriais e de interação no campo, contribuiu inicialmente 

para a compreensão de interfaces tecnológicas (Amorim, Quaresma, 2022, p. 866) e 

seu relacionamento com os usuários finais. Posteriormente, com a evolução do campo 

para questões mais complexas e com abordagens orientadas ao ser humano, houve 

uma transição do design de serviço para tópicos não tecnológicos e voltados à 

comunidade. Atualmente, a dualidade entre tecnológico e não tecnológico ainda não 

foi resolvida dentro da disciplina e abre margem para debates importantes acerca do 

futuro do campo em DS e de sua origem difusa (Mortati, Villari, 2014, p. 81). 

 

2.2.5 Amplia­«o: design de servi­o sob a ·tica evolutiva do blueprint de servi­o 

 

O blueprint de serviço, criado para apoiar o gerenciamento de serviços, 

representa uma das ferramentas mais difundidas e utilizadas por designers de 

serviços na atualidade. Esse instrumento passou por evoluções expressivas desde os 

anos 1980, as quais retratam não apenas as mudanças nas necessidades do 

mercado, mas também as evoluções e transições do design de serviço, do 

pensamento sobre a natureza do serviço e da própria atividade do design. Desse 

modo, o blueprint articula-se como um modelo conceitual substancial para o estudo 

da história do design de serviço (Kim, 2018, p. 43). 

Inicialmente introduzido em 1984 por Lynn Shostack, na época executivo de 

um banco, o blueprint de serviço tinha o objetivo de ñajudar gerentes a analisar e a 

melhorar serviçosò de forma sistemática. Nesse período, muitos serviços eram 

construídos intuitivamente, por tentativa e erro, pois não havia um modelo estruturado 

para projetá-los, apenas métodos para a produção de produtos, os quais eram 

inapropriados para desenhar bens intangíveis (Kim, 2018, p. 43). 

O modelo proposto por Shostack consistia em identificar as propriedades de 

um serviço e depois organizá-las segundo padrões quantitativos, atribuindo tempo 

para a execução de determinadas atividades. O intuito desse blueprint era adquirir 

controle sobre a produção e a oferta de um bem intangível. Essa abordagem 

assemelhava-se à noção de serviço como um ñtrabalho objetivadoò (Kim, 2018, p. 43). 
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Figura 6: Modelo de blueprint2 de serviço proposto por Shostack (1984). 

Fonte: Shostack, 1984. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

Posteriormente, o blueprint de serviço foi refinado no início dos anos 2000 por 

estudiosos de Marketing, entre eles Mary Jo Bitner, professora, executiva e uma das 

fundadoras da disciplina ñMarketing de Serviçosò. No novo modelo, enfatizou-se a 

comunicação interpessoal com a inclusão de linhas de visibilidade e de interação que 

representavam as atividades visíveis ou invisíveis para os clientes, bem como 

organizavam diferentes tipos de trabalho e trocas de informação. O objetivo desse 

blueprint era tornar visíveis os aspectos invisíveis de um serviço, bem como organizar 

as atividades e os elementos ocultos ou evidentes para o cliente. O novo blueprint 

aproximava-se da noção de serviço como comunicação interpessoal entre o cliente e 

o prestador de serviço, como uma assistência contratada (Kim, 2018, p. 43). 

 

 

2 Tradu­«o de termos do Blueprint de servi­o do Shostack:  
Na primeira linha de visibilidade, o diagrama considera o tempo de execu­«o padr«o e o tempo total de 
execu­«o m§ximo. Na linha de produtos facilitadores ® poss²vel observar as seguintes a­»es: escovar 
sapatos, limpar sapatos (se utilizar cor errada), aplicar polimento, lustrar sapatos e receber pagamento. 
J§ na linha de bastidores o diagrama exemplifica a a­«o: selecionar e comparar insumos. 
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Figura 7: Modelo de blueprint 3de serviço proposto por Mary Jo Bitner et al. (2008). 

Fonte: Mary Jo Bitner et al., 2008. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

O modelo de blueprint refinado em 2000 assemelha-se ao utilizado na 

atualidade e enfatiza a abordagem centrada no humano ao colocar o cliente para 

interagir com os elementos de um serviço por meio de seus diferentes pontos de 

contato, representados por pessoas, tecnologias e objetos. Esses elementos atuam 

como interfaces do sistema de serviço, ilustrando o serviço como uma experiência 

encenada. Essa noção está relacionada ao serviço como uma ajuda mútua mediada 

pela necessidade causal de um indivíduo com o ambiente (Kim, 2018, p. 43). 

A noção de compartilhamento comunal também pode ser encontrada na origem 

do blueprint tradicional, criado para auxiliar na construção de projetos de engenharia 

de larga escala com integridade. Para cooperar com o compartilhamento dos planos 

de construção, os engenheiros utilizavam uma tecnologia que tornava o papel azul e 

que permitia que os demais profissionais da operação tivessem uma visão 

 

3 Tradu­«o do modelo de blueprint de servi­o de Bitner et al. (2008). Este modelo de diagrama se 
baseia em 5 (cinco) linhas de organiza­«o: (1) evid°ncia f²sica; (2) a­»es do cliente; (3) a­»es de 
contato vis²veis do colaborador (palco); (4) a­»es de contato invis²veis do colaborador (bastidores); (5) 
processos de suporte. Dentro de cada uma das linhas do diagrama encontram-se as fases e etapas do 
servi­o. 
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compartilhada do projeto. Desde esse momento, o blueprint tem sido utilizado como 

um ñobjeto de fronteiraò que facilita a comunicação entre pares, adaptando-se às 

diferentes necessidades de leitura dos participantes, porém mantendo uma identidade 

comum. No campo do Design, esse instrumento vem sendo evoluído de um modelo 

estático para um espaço interativo que convida à colaboração (Kim, 2018, p. 43). 

 

 

2.3 Ades«o do design ao universo do servi­o 

 

 

2.3.1 Transi­«o: design de servi­o de outros campos para o campo do Design 

 

 

Como já mencionado anteriormente, tanto o campo acadêmico do Design de 

Serviço quanto a prática profissional, dado seu início nos anos 1980 e seu 

desenvolvimento embrionário em meados dos anos 1990, conservam uma evolução 

noviça, destacadamente, conduzida por outras disciplinas derivadas do campo da 

Administração, como: Marketing, Gerenciamento de Operações, Logística etc. 

Contudo, a partir do processo ñglobalizatórioò, intensificou-se o ambiente competitivo 

internacional que projetou as práticas de DS ao âmbito da economia de serviços, 

coercivamente e de maneira formal, ñcomo campo de atuação do Designò. A autora 

da tese, ñModelo para promoção da mobilidade urbana ativa por bicicleta: uma 

abordagem do design de serviço para o comportamento sustentávelò, a doutora 

Gheysa Prado (2019), ainda defende que o design de serviço ñpode ser considerado 

como uma área nova e com demandas de desenvolvimento metodológico em designò 

(Prado, 2019, p. 82). 

 

 

2.3.2 Transi­«o: de outras pr§ticas para um design de servi­o com identidade difusa 

 

 

Em síntese, a evolução que iniciou na revolução industrial, passando pela 

valorização social de bens de consumo, projetou durante um determinado tempo, a 

busca por diferenciação em produtos, qualificação técnica, domínio de conhecimentos 
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particulares relativos à logística, entre outros aspectos considerados de alto valor 

(Joly; Cipolla; Manzini, 2014, p. 60), naquele contexto.   

Isto posto, a valorização da conjuntura econômica do produto iniciou o 

esgotamento de parte de seu valor social ï o qual trafegou, gradativamente, para uma 

economia de serviços. Por consequência do deslocamento social para uma economia 

de serviços, entre o final da década de 1990 e início dos anos 2000, conhecimentos 

acadêmicos articularam-se, também, nessa direção, promovendo pesquisas nos 

campos das Ciências Sociais, Computação, Engenharia de Produção, Gestão de 

Negócios, Marketing etc. (Joly; Cipolla; Manzini, 2014, p. 60). 

Não diferentemente, ña pesquisa e a prática em design também procuram 

novas direções, desde a produção de produtos tangíveis até o desenvolvimento de 

sistemas de produto-serviçoò (Joly; Cipolla; Manzini, 2014, p. 60). Ambas as 

possibilidades de atuação do designer expandiram-se, objetivando entregar soluções 

mais amplas que contemplassem tanto o sistema econômico quanto o ambiente de 

aplicação do serviço.  

Logo, ao abordar seus projetos, o design de serviço enquanto prática, galga 

uma visão sistêmica e holística, a fim de que se projete produtos com serviços 

incorporados ou serviços em si, considerando os aspectos clássicos de forma e 

função do design, em uma conjuntura onde o designer de serviço profissional observa 

através do ponto de vista do usuário (Joly; Cipolla; Manzini, 2014, p. 60).  

Já por ótica semelhante, mas ligeiramente distinta, na publicação ñService 

Design and Technical / Professional Communicationò, no congresso internacional 

IEEE, o autor Suguru Ishizaki (2010) acrescenta que o design de serviço, até 2010, 

ainda estava em um momento histórico referido por ele como: ñsua infânciaò. E, por 

isso, até então, o design de serviço não havia definido um escopo central de 

conhecimentos, porém, logo ganhou destaque por sua prática de ñnatureza inclusivaò 

(Ishizaki, 2010, p. 2).  

 

 

2.3.3 Amplia­«o: do design cl§ssico ao design de servi­o pr§tico adaptado 

 

 

Ainda de acordo com Ishizaki (2010), dos anos 2000 até aproximadamente os 

anos 2010, designers com formação ñclássicaò em design de produto ou design gráfico 
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foram estimulados a expandir seu escopo de atuação e passaram a adotar práticas 

de design de serviço. De maneira global, universidades com cursos até mesmo mais 

inclinados às práticas de design e artesania alastraram suas atuações, incluindo 

disciplinas de design de serviço. Além disso, por vezes, algumas agências e 

escritórios de design de produto e gráfico acrescentaram ofertas de design de serviço 

em seus portfólios de atuação no mercado (Ishizaki, 2010, p. 2).  

 

 

2.4 Design de servi­o em consolida­«o 

 

 

2.4.1 Amplia­«o: o design de servi­o como pr§tica profissional 

 

 

O autor Adedapo Adebajo, em publicação no congresso internacional de design 

de serviço ServDes (2018), delineia o território da prática profissional do design de 

serviço que surge a partir de um modelo de abordagem pelo qual vislumbra-se o ser 

humano como elemento central do projeto de sistemas de serviço e, que entre outras 

coisas, é responsável pela ñtransformação da vida humanaò (Adebajo, 2018, p. 573). 

O autor ainda relembra que a prática de projeto do design de serviço originou-se sob 

forte influência de disciplinas de caráter administrativo, especialmente o Marketing de 

Serviços.  

No entanto, a partir da segunda década dos anos 2000, aspectos culturais do 

design ñseduziramò de maneira significativa a prática do design de serviço, ganhando 

mais território e até mesmo alterando o rumo prático desta disciplina, além de dar 

forma a uma suposta e aparente ñnova disciplinaò. Portanto, o design de serviço passa 

a se caracterizar de tal forma que se destaca e se distingue de outras práticas 

tradicionais de design, como: design de produto, design de interação e design gráfico 

(Adebajo, 2018, p. 573).  

Em sua tese Design de Serviços Turísticos: Diretrizes para valorização do 

território a partir das competências locais (2018), Raquel Canaan destaca que o 

design de serviço como profissão, em aproximadamente meados da segunda década 

dos anos 2000, ainda não se estabelecia de forma absolutamente madura, por ser 

uma atividade ñrecenteò (Canaan, 2018, p. 50). A tese de Canaan resgata o contexto 
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econômico de produção industrial, salientando o vínculo que a mentalidade de 

distribuição para grandes massas sociais havia estreitado com o profissional: 

designer.  

Todavia, Canaan (2018) prossegue seu argumento de que a sociedade pós-

industrial foi, também, responsável pela transformação econômica global para 

economia de serviços, o que conduziu de maneira gradual à expansão das habilidades 

do designer ao ñprojetar processos e sistemas que são baseados em experiênciasò 

(Canaan, 2018, p. 50). Tais habilidades, até então, não eram praxe da prática do 

profissional do designer, ao menos pela perspectiva do senso comum.  

Além disso, os diversos segmentos de serviço tornaram-se oportunidades para 

o designer profissional atuar com projetos de serviço em um novo campo prático, seja: 

no ñsetor p¼blicoò, no setor de saúde, no setor de seguros, no setor financeiro, no setor 

de turismo etc., e em segmentos onde o serviço dá suporte a produtos (Canaan, 

2018). 

Assim como Adebajo, no mesmo congresso e ano, Daniela Sangiorgi, Lia 

Patrício e Francesco Zurlo (2018) apresentaram o artigo: ñEnvisioning and evolving: 

future evolution of the concept and the practice of service designò. O artigo aponta que, 

embora o campo prático do design de serviço já houvesse alargado território nos anos 

2010, o designer profissional se deparou com objeções do mercado em relação às suas 

capacidades de contribuir, de maneira legítima, com um projeto de serviço laborioso 

relevante à economia de serviços e área da inovação (Sangiorgi et al., 2018, 1020). 

O texto, ainda, desdobra-se salientando o processo evolutivo do design de 

serviço na prática, que produziu exemplificações eminentes que ganharam 

notoriedade, de como o designer profissional pode aplicar e abordar projetos de 

serviço em setores já mencionados anteriormente. As barreiras e desconfianças ainda 

não foram completamente superadas; contudo, constatou-se que estudos que se 

tornaram notórios propiciam também uma transformação contínua. Ademais, o design 

de serviço, em processo contínuo de transformação, amplifica seu foco de 

participação prática não somente ñem melhoria de experiências, interações e 

interfaces para abordar a questão complexa e ainda contemporânea da mudança de 

comportamentos, organizações e sistemas complexos de serviçoò (Sangiorgi; Patrício; 

Zurlo, 2018, p. 1020). 

Também por meio da transformação contínua e transicional, do campo prático 

do designer de serviço, de pontos de contatos interativos a sistemas complexos de 
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serviços, surgiram novas práticas emergentes vinculadas ao design de serviço, entre 

elas: inovação em serviço e inovação social (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 1020). 

Tanto a inovação em serviço quanto a inovação social, enquanto disciplinas práticas, 

ratificam diversidade e segmentação na aplicabilidade no âmbito público e em outras 

conjunturas mais específicas.  

Logo, a notoriedade do design de serviço vinculado à inovação e questões 

sociais amplia-se para gestão pública, sendo aderida por governos e novos estudos 

de política pública (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 1020). Portanto, a segunda 

metade dos anos 2010 passa a ser responsável por insuflar e difundir práticas de 

design de serviço até mesmo em antigos setores, como é o caso do setor industrial. 

Entretanto, deve se considerar que a abordagem de serviço no setor industrial ganha 

nova roupagem com métodos de servitização de produtos, além de influenciar novas 

ñcapacidades de inovações nas organizaçõesò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1020-1021).  

Assim, de maneira paralela, na última década, tanto acadêmicos quanto 

profissionais de design vêm desenvolvendo abordagens e métodos para tornar as 

contribuições do design mais evidentes e aplicáveis ao projeto de serviço. Sabe-se 

que ocorreu uma confluência de métodos oriundos do Marketing de Serviços, 

Operações de Serviço, Design de Interação, Design Participativo etc. Na sequência, 

a aplicação de métodos de codesign, em particular, ganha destaque por sua 

adequação à coprodução de serviços e à complexidade de processo de inovação 

demandados por mudanças organizacionais aceleradas (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 

2018, p. 1020-1021).  

Recentemente, nota-se que o campo prático adquire linguagem, princípios, 

metodologias, métodos e ferramentas próprias e específicos, atraindo organizações 

interessadas em desenvolver suas próprias capacidades em design de serviço, a fim 

de se tornarem ñmais competitivas e inovadorasò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1020-1021).  

Desse momento em diante, mesmo que de maneira distinta, tanto o campo 

acadêmico quanto prático do DS passam a consolidar o seu conjunto instrumental, 

autenticado por fóruns e congressos próprios e característicos, formando, portanto, 

ñcomunidadesò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1020-1021).  

Desde seu princípio, o design de serviço apropriou-se de elementos de 

diferentes disciplinas, constituindo uma prática multidisciplinar que ficou evidenciada e 
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consensuada, a partir da consolidação dos instrumentos e comunidades do design de 

serviço. Tanto designers pesquisadores quanto designers profissionais concordam que 

o design de serviço seja um campo multidisciplinar. Contudo, ainda há necessidade de 

avanço do campo para integração das disciplinas que combinadas delineiam a esfera 

prática, por meio do campo teórico. Quando tais avanços ocorrem, vislumbra-se o 

surgimento de um campo interdisciplinar, de fato, estabelecido (Sangiorgi; Patrício; 

Zurlo, 2018, p. 1020-1021).  

 

 

2.4.2 Amplia­«o: o design de servi­o como campo de Pesquisa 

 

 

De acordo com os autores que publicaram em 2018 no congresso ServDes, 

pouco tempo anterior ao congresso foi necessário para que duas edições 

personalizadas sobre design de serviço fossem publicadas em eminentes revistas 

acadêmicas de seus respectivos campos do conhecimento: o periódico Design 

Studies e o periódico Journal of Service Research. Estas publicações ratificam a 

relevância do Design de Serviço como um campo distinto e importante para a 

inovação em serviços. Os artigos publicados nas edições dedicadas ao DS 

estabelecem bases mais concretas para a evolução do Design de Serviço como um 

campo interdisciplinar (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1021). 

Ambas as edições investigam a maneira pela qual o design de serviço pode 

promover o desenvolvimento de novos serviços, além da integração de perspectivas 

do Design tradicional com o campo da Administração, a fim de melhor entender o 

impacto nas lógicas institucionais das organizações (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1021).  

Além disso, estas pesquisas mais recentes propõem a integração do design de 

serviço e do sistema de produto-serviço (SPS), do inglês: ñproduct-service systemò 

(PSS), em um quadro teórico-metodológico de serviço. Esses avanços representam 

um estímulo para o desenvolvimento do Design de Serviço como um campo ñvibranteò 

e em constante ñevoluçãoò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1021). 
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2.4.3 Amplia­«o: conflu°ncia entre Design de Servi­o e campo dos Sistemas da 

Informa­«o para inova­«o em servi­os digitais 

 

 

Mais recentemente, ou no que pode ser considerado conhecimento no estado 

da arte, o design de serviço sofre novas influências multidisciplinares, a partir da sua 

determinação em desempenhar funções em inovações em serviços. Por conta do 

advento do avanço tecnológico contundente e acelerado nas organizações diversas, 

em especial as de natureza de serviço, o Design de Serviço passa a colaborar, 

impreterivelmente, com o campo da Pesquisa em Sistemas de Informação (Sangiorgi; 

Patrício; Zurlo, 2018, p. 1021).  

Assim como no design de serviço, também impulsionado pela transformação 

digital acelerada, as tecnologias de informação e comunicação (TIC) passam por um 

processo transicional: da mera instrumentalização para um reconhecimento difundido 

em que as TICs são ñrecursos transformacionais fundamentais para o serviçoò 

(Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1021). 

Sendo assim, o design de serviço transita em um momento de prática holística 

e sistêmica nas organizações complexas e, novamente, experimenta substancial 

necessidade de adequação prática e teórica, especialmente na observância de 

aspectos como: ética, automação e mercado de trabalho (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 

2018, p. 1021).  

 

 

2.4.4 Amplia­«o: conflu°ncia entre DS e o UXD para inova­«o em servi­os digitais 

 

 

O acelerado processo evolutivo da transformação digital também é responsável 

por uma inevitável afluência entre as práticas do design de serviço e o do ñuser 

experience design (UXD)ò, o que, por vezes, promove sobreposições no conjunto de 

conhecimentos que delimitam cada disciplina. Dessa maneira, as contribuições do 

UXD nas práticas de design de serviço propiciam uma integração tal entre as duas 

disciplinas que empresas cujos portfólios ofertam serviços digitais, em adição, passam 

a absorver e ofertar práticas de design de serviço em projetos de UXD. Portanto, esta 

ñconvergência está agora no ponto em que é difícil considerar o design de serviço 
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separado das questões e implicações da inovação digitalò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 

2018, p. 1022).   

 

 

2.4.5 Amplia­«o: conflu°ncia entre DS e a inova­«o digital no campo de pesquisa do 

Design de Servi­o 

 

 

Como parte de uma influência impreterível de ingerência digital das grandes 

mudanças culturais e organizacionais, por meio dos principais pontos de contato 

operacionais, também digitais, surgem diálogos elementares e adjacentes sobre esta 

temática contemporânea. Em vista disso, ña comunidade acadêmica original de design 

de serviçosò passa a integrar entendimentos predecessores sobre o design de serviço 

em si, com conceitos de inovação em serviços sob corrente ótica inoculada pela era 

da inovação digital (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1022).  

 

 

2.4.6 Transi­«o: dos pontos de contato para servi­os de sistemas complexos 

 

 

As mídias de comunicação digital impõem outros impactos que amplificam as 

complexidades sobre o ñsistema de provedores de serviçosò, cujos impactos afetam 

diretamente as redes de partes interessadas ou colaboradores destes provedores de 

serviço. Logo, o design de serviço dirige-se, cada vez mais, no sentido de influenciar 

projetualmente, os ñsistemas de serviços complexosò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1022).  

Por consequência desta corrente etapa de transição, o design de serviço 

precisa lidar simultaneamente com aspectos amplos e específicos do serviço, que por 

sua vez demandam sincronia e ñcoordenaçãoò de diversos sítios logísticos e modelos 

de monitoramento da imprevisibilidade dos novos sistemas e suas redes relacionais 

(Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1022).  

Sistemas complexos de serviço fomentam a natureza multidisciplinar do projeto 

de serviço, pois envolvem diversas profissões trabalhando de maneira conjunta. 

Desse modo, é crucial que o design aborde os problemas organizacionais de serviços, 
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sob uma ótica participativa, criativa e holística, a fim de viabilizar a implementação de 

serviços vindouros e sistêmicos orientados pela mentalidade do design para inovação 

em serviços (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1023).  

Ainda que o campo de pesquisa em design de serviço tenha suscitado esforços 

para criação de congressos internacionais que discutem temas multidisciplinares do 

design de serviço, ainda se faz necessário maior aprofundamento no desenvolvimento 

de métodos propiciadores de integração disciplinar. Pois, de maneira geral, há 

envolvimento plural nos projetos de design de serviço e, portanto, métodos 

integrativos podem facilitar o trabalho conjunto das equipes com diversidade 

disciplinar, que concebem ñnovos serviçosò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1023).  

 

 

2.5 Conclus»es sobre a evolu­«o hist·rica do design de servi­o 

 

 

A presente investigação expôs a evolução do setor de Serviço ao longo das 

décadas, demonstrando seu crescente protagonismo no cenário econômico global. A 

partir da década de 1980, com o setor de serviços conquistando relevância, 

impulsionado por disciplinas como Marketing, Logística e Gestão de Operações, 

emergiu uma mudança transicional que favoreceu a convergência entre serviço e 

design. Esse redirecionamento de mentalidade, que focaliza o uso em detrimento da 

posse de bens, consolidou o terreno propício para a interseção entre ambas as 

disciplinas, fazendo surgir um campo emergente chamado Design de Serviço. 

Sendo assim, a partir dos anos 1990, observou-se uma inversão no panorama, 

com o serviço adentrando o escopo de estudos do campo do Design, estabelecendo 

conexões com diversas derivações do campo como: Design de Interação, Design de 

Informação, Design de Produto, Design Gráfico, Design de Interiores etc. Nesse 

contexto, a noção de experiência do usuário no serviço passou a figurar como tema 

relevante de Pesquisa e prática. Já a década dos anos 2000 testemunhou o avanço 

da influência das derivações do design, e com ele, a ascensão de técnicas e 

ferramentas, notadamente o termo ñdesign thinkingò, que assumiu proeminência tanto 

na prática quanto na Pesquisa em Design de Serviço. Sendo que o ñdesign thinkingò, 

por algum tempo, apresentou fragilidade teórica, por consequência intensificou a 

influência acrítica ao campo emergente do Design de Serviço. 
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Na década de 2010, a inovação em serviços encontrou no design de serviço uma 

força impulsionadora, permeando as grandes organizações e entrelaçando-se com 

disciplinas como Administração, Gestão Estratégica de Negócios, Gerenciamento de 

Projetos e Sistemas e Tecnologias de Informação. Ademais, o cenário pandêmico de 

COVID-19, por sua vez, fomentou a transformação digital, imprimindo uma 

significativa complexidade à gestão de serviços. Como resposta a essa conjuntura, o 

Design de Serviço vem se estabelecendo com enfoque mais executivo, dedicando-se 

à inovação mais assertiva, à sustentabilidade, à facilitação estratégica, à resolução de 

desafios políticos e à adoção eficaz de novas tecnologias. Diante do exposto, resta 

patente que o Design de Serviço assume um papel essencial na superação dos 

desafios emergentes, impulsionando aprimoramentos e inovações tanto nas 

organizações como na prestação de serviços, com papel de destaque no campo de 

Pesquisa em Serviço e Inovação em Serviço. 
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3 CONCEITOS DE DESIGN DE SERVIÇO 

 

 

Neste capítulo abordam-se caracterizações que compõem o Design de Serviço, 

identificados por meio da RSL e, de pronto: distinguem-se as definições dos conceitos, 

de óservi­oô em si, pela ótica do campo e prática, bem como do projeto de serviço. O 

intuito é elencar os conceitos emergidos de distintas disciplinas e convergidos pela 

RSL, além da afluência dos conceitos para formação de um arcabouço teórico coeso. 

A justificativa reside na importância de se obter conhecimento para melhor 

compreender os conceitos, cujos constructos foram vetores cruciais para as práticas 

contemporâneas de pesquisa na prática profissional em design de serviço. 

 

 

3.1 Conceitos de servi­o 

 

 

3.1.1 Defini­«o de servi­o 

 

 

Antes de nos debruçarmos sobre a definição e os conceitos de design de serviço, 

importa conhecer a natureza do serviço, que constitui o objeto de trabalho do designer 

de serviço. Os autores Danieli Tartas et al. (2016, p. 39), em consulta ao dicionário 

Michaelis, de 2015, definem o termo ñserviçoò como: ñato ou efeito de servir. Execução 

de trabalho ou desempenho de funções, ordenados ou pagos por outrem. Ato ou ação 

útil aos interesses de alguém; bons ofícios; favor, obséquio. Fato de que depende o 

bem-estar de muitas pessoasò. O serviço, nessa instância, afirma-se como uma 

atividade, uma ação, um verbo; algo que se materializa no ato, no agir. Como ato, 

representa a execução da ação; como efeito, representa as consequências do ato 

sobre algo ou outrem. Como favor ou obséquio, pode remontar ao aspecto não 

comercial e às origens do serviço, como se o servir bem fosse parte integrante de 

qualquer interação humana, independentemente das trocas comerciais. 

Embora o dicionário apresente diversos atributos de um serviço, Tartas et al. 

(2016, p. 39) afirmam que as características do serviço que mais aparecem nas 

definições da literatura são a intangibilidade e o consumo simultâneo. O serviço é, 
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assim, um bem imaterial que é utilizado no momento em que é fabricado. Por 

consumo, subentende-se também a existência de uma troca comercial e de uma 

relação temporal de finitude. Desse modo, os autores afirmam que os ñserviços podem 

ser considerados atividades econômicas que uma parte oferece a outraò e que se 

baseiam em uma relação de tempo e de desempenho ofertada para os consumidores 

(Tartas et al., 2016, p. 39). 

De modo semelhante a Tartas et al. (2016), Masanao Takeyama et al. (2014, 

p. 345) acrescentam que os ñprodutos e serviços fornecidos por empresas [...] não 

carregam valores, mas funcionam como recursos para criar valor para alcançar 

objetivos de vida.ò Nesse sentido, o valor só é criado com o uso do cliente, que integra 

seus conhecimentos e habilidades aos recursos fornecidos pelo prestador de serviço. 

O cliente é, pois, cocriador de valor e integrador de competências e de recursos, 

segundo a Lógica Dominante do Serviço.  

Na Lógica Dominante do Serviço, o termo ñserviçoò, no singular, é visto como 

uma atividade na qual o cliente participa da criação de valor; enquanto, no plural, é 

entendido como um tipo especial de bem caracterizado pelas características de 

intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade (IHIP). Nessa 

instância, supõe-se que a primeira definição está atrelada à experiência do cliente 

com um serviço pré-existente e ao seu papel na cocriação de valor. O serviço, no 

singular, é, pois, o ato ou efeito de servir, o verbo, a ação. Por sua vez, a segunda 

definição parece estar associada ao desenvolvimento de novos serviços, ao 

substantivo ñserviçoò. Esses novos serviços estão contidos em um conjunto específico 

de bens, conservam características específicas e podem se desdobrar em diferentes 

tipologias. Todos eles, entretanto, pertencem a um mesmo grupo, o de ñserviçosò 

(Takeyama; Tsukui; Shibata, 2014, p. 345). Assim, enquanto ñserviçosò, no plural, 

representa o serviço enquanto coisa, ñserviçoò, no singular, representa o serviço 

enquanto ato. 

Ainda de acordo com a Lógica Dominante de Serviço, o serviço pode ser definido 

como a ñaplicação de competências ï conhecimentos e habilidades ï, por meio de 

ações, processos e desempenhos, com vistas ao benefício de outra entidade ou da 

própriaò (Takeyama; Tsukui; Shibata, 2014, p. 345). Dentro do serviço e da Lógica 

Dominante do Serviço, os ecossistemas ou ecologias de serviços representam um 

dos conceitos mais importantes para o entendimento de como ocorre a oferta de um 

serviço. Segundo Rosina Vink et al. (2020, p. 171) e Jakob Trischler e Jessica 
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Trischler (2022, p. 1257), o ecossistema de serviços pode ser definido como um 

ñsistema relativamente autocontido e autoajustável de atoresò que integram recursos, 

estão conectados por estruturas institucionais compartilhadas e criam valor mútuo por 

meio de relações de troca. Esse aspecto reafirma a natureza ñcomplexa, dinâmica e 

multiagente da cocriação de valorò no âmbito do serviço. 

O ecossistema de serviços, ao organizar todos os atores que participam de um 

serviço, confere unidade à análise das atividades de cocriação de valor entre os atores 

distribuídos em um sistema dinâmico, coordenado por arranjos institucionais. O 

ecossistema de serviços define esses atores como parte de um sistema maior, cujas 

atividades situam-se em nível micro e afetam e são afetadas pelas atividades em nível 

meso e macro (Trischler; Trischler, 2022, p. 1257).  

Em nível micro, compreende-se a vida do usuário e as atividades realizadas para 

atingir seus objetivos individuais. Em nível meso, está contida a cocriação de valor 

entre esses atores. Por fim, em nível macro, englobam-se os mecanismos de 

governança das instituições, tais como suas regras, normas e símbolos. Esses 

também são afetados pela cocriação de valor em nível meso e pelas atividades dos 

atores do sistema em nível micro (Trischler; Trischler, 2022, p. 1257). 

A ideia do serviço como uma atividade colaborativa é reforçada por Baldenweg-

Bölle et al. (2022, p. 36). Os autores afirmam que o serviço não é desenvolvido de 

forma unilateral pelo provedor, mas é concebido em parceria com os usuários 

potenciais, colocando as necessidades desses atores no centro ao projetar uma 

proposta de valor. Assim, no projeto de um serviço, fornecedores e usuários trabalham 

em conjunto no sistema de serviço, testando e melhorando serviços em um processo 

iterativo e colaborativo. 

O sistema de serviço, de modo semelhante aos ecossistemas de serviços, pode 

ser definido como uma ñconfiguração de estruturas e de recursos interrelacionados 

que apoiam a cocriação de valor entre atoresò. Ele ñpode ser projetado em diferentes 

níveisò, abarcando um ñamplo espectro de tipos de níveis de sistemas, desde 

indivíduos ou famílias até organizações, instituições ou naçõesò. Desse modo, os 

designers de serviço, além de se concentrarem nos níveis de entrega de serviços, 

facilitados por atores individuais e organizacionais, podem impactar entidades 

maiores, como as redes e ecossistemas de serviços (Joly et al., 2018, p. 1145).  

O sistema de serviço, ao possibilitar a visualização integrada dos diferentes 

níveis e atores que circundam um serviço, permite integrar contribuições 
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multidisciplinares, identificando preocupações compartilhadas entre os diferentes 

níveis do serviço. Essas preocupações podem ter como foco a abordagem centrada 

no humano, os ñprocessos, as interfaces, o design de novas constelações de atores 

e de seus papéis conectadosò (Joly et al., 2018, p. 1145). 

 

 

3.1.2 Teorias de servi­o: transi­«o do ñdesign de servi­osò para o ñdesign para servi­o 

 

 

A Lógica Dominante do Serviço, que surgiu em oposição à Lógica Dominante de 

Bens, auxiliou a introduzir um conceito de serviço de ordem superior, associando-o a 

uma maneira de pensar ou a uma lógica. De modo semelhante à Lógica Dominante 

de Serviço, a Lógica de Serviço foi apresentada por Grönroos (2008) como uma 

abordagem que permitiria às empresas ajustarem suas estratégias de negócio e de 

marketing para fomentar a criação de valor com base no consumo do serviço pelos 

clientes. Tanto o termo ñLógica Dominante do Serviçoò quanto a expressão ñLógica de 

Serviçoò referem-se a uma ñmudança de perspectiva de negócios anteriormente 

orientada à oferta e centrada no provedorò para uma oferta de serviço pautada na 

ñcocriação de valor e na visão dominante do clienteò. O foco dessas duas lógicas não 

está no que a empresa produz como saída, entendido como o serviço enquanto coisa, 

mas sim, no serviço enquanto ato, ou seja, em como a empresa pode atender melhor 

os seus clientes e apoiar o processo de geração de valor (Sangiorgi et al., 2016, 

p. 345). 

Nesse sentido, verifica-se a mudança de foco do ñdesign de serviçosò para o 

ñdesign para serviçoò (Takeyama; Tsukui; Shibata, 2014, p. 345). O ñdesign de 

serviçosò estaria pautado no que a empresa produz como saída, na construção de 

novos serviços, de ofertas intangíveis; enquanto o ñdesign para serviçoò estaria 

concentrado no serviço enquanto ato, na preocupação com as trocas e na cocriação 

de valor junto aos clientes (Vink et al., 2020, p. 169).  

Rosina Vink et al. (2020, p. 170) complementam essa dualidade afirmando que 

ñlonge de ser intangível, um serviço pode ser pensado tanto como social quanto 

materialò, sendo estruturado a partir de ñfragmentos de práticas, instituições, estilos 

de vida, tecnologias e redesò. Embora essa conceituação pareça apresentar um 

contraponto à visão tradicional do serviço, compreende-se que os autores estariam 
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propondo o entendimento dos elementos do serviço como fragmentos de interações 

baseados em evidências materiais e sociais, no serviço enquanto ato concreto e não 

apenas como coisa abstrata. 

 

 

3.1.3 Teorias de servi­o: participa­«o do consumidor 

 

 

As pesquisadoras Nina Costa, Lia Patrício e Nicoli Morelli propuseram um 

esquema gráfico que possibilita visualizar a integração entre os conceitos da Lógica 

de Serviço, as dimensões da Lógica Dominante de Serviço e as dimensões do 

Sistema Produto-Serviço. Esse esquema é dividido em quatro etapas 

interconectadas: atividades dos consumidores e recursos; constelação de valor dos 

consumidores; constelação de recursos do Sistema Produto-Serviço e conceito de 

serviço (Costa; Patrício; Morelli, 2016, p. 127-128). 

A primeira etapa ï atividades dos consumidores e recursos ï é dedicada à 

compreensão do contexto, das atividades, experiências, problemas dos clientes e 

recursos adquiridos ou utilizados por esse público. Nessa fase, reflete-se não apenas 

sobre os recursos, mas também sobre a capacidade dos clientes de aplicar os 

conhecimentos que têm aos recursos que estão disponíveis para uso (Costa; Patrício; 

Morelli, 2016, p. 127-128). 

A segunda etapa ï constelação de valor dos consumidores ï se baseia em 

abordagens participativas e de cocriação. Essa fase explora formas de os clientes 

contribuírem com o processo de design como especialistas de suas próprias 

experiências, compartilhando conhecimentos com base em suas vivências, assim 

como os resultados esperados em relação à solução. Nesse caso, o conhecimento 

especializado da organização funciona como complemento aos recursos dos clientes, 

e os cenários e protótipos são criados com a finalidade de estimular a criatividade e o 

pensamento divergente (Costa; Patrício; Morelli, 2016, p. 127-128). 

A terceira etapa ï constelação de recursos do Sistema Produto-Serviço ï 

consiste na integração entre o valor em uso, definido pelo cliente, e a forma como 

esse valor pode ser operacionalizado por meio de operadores ou recursos operantes 

(produtos, serviços ou sistemas). Nesse contexto, clientes, organizações e 

beneficiários da solução integram seus recursos e competências. As empresas, por 
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sua vez, podem fornecer ofertas mais ou menos integradas, de acordo com as 

atividades que os clientes desejam realizar. Para isso, é necessário desenvolver 

ferramentas para integrar mais os ñrecursos dos clientes e das organizaçõesò (Costa; 

Patrício; Morelli, 2016, p. 127-128). 

Por fim, a quarta etapa ï conceito do serviço ï é dedicada à definição do conceito 

de serviço. Nessa etapa, também são fomentadas atividades colaborativas. Os atores 

responsáveis pela produção e entrega do serviço passam a atuar em conjunto na 

cocriação de valor. Assim, nessa fase, é necessário definir claramente os benefícios e 

os papéis da rede organizacional e dos clientes, trazendo a cocriação como uma das 

propostas de valor do serviço. Desse modo, mais do que o refinamento contínuo da 

eficiência do serviço, essa etapa reforça a colaboração e a adaptabilidade dentro das 

redes para aumentar a percepção de valor (Costa; Patrício; Morelli, 2016, p. 127-128). 

 

Figura 8: Modelo integrativo dos conceitos da Lógica-S, Lógica S-D e das dimensões SPS4 

 

Fonte: Costa; Patrício; Morelli, 2016, p. 127-128. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

4 O modelo integrativo de conceitos de DS de Costa, Patr²cio e Morelli (2016). Compara colunas e linhas de 
conceitos e analisa o que ® propiciado pelas c®lulas. A coluna central apresenta 3 (tr°s) conceitos: l·gica 
conceitual de servi­o; dimens»es do DS e dimens»es do sistema produto-servi­o (SPS). Em seguida, cruza 
esses conceitos com: atividades e recursos do cliente, constela­«o de valor dos clientes, constela­«o de 
recursos do SPS e concep­«o de servi­o. Os principais resultados s«o: sistemas de servi­o, possibilidades 
de cocria­«o de valor, integra­«o de recursos e pap®is a serem ocupados por pessoas. 
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3.1.4 Teorias de servi­o: atividade econ¹mica 

 

 

Na lógica denominada ñdominante de serviçoò ou do inglês: ñS-D Logicò, o 

serviço é concebido como o propósito primordial da troca econômica. Por esta ótica, 

o enfoque na geração de valor é deslocado do provedor, que tradicionalmente é tido 

como o criador do valor, para a cocriação de valor mútuo por meio da interação com 

o beneficiário, conforme estabelecido. Em vista disso, o benefício derivado do serviço 

é determinado pela percepção do cliente, não sendo influenciado apenas pela 

engenharia ou perspectiva do provedor de serviço (Baldenweg-Bölle; Meierhofer; 

Mertes, 2022, p. 37). 

Considerando a lógica dominante de serviço, em uma conceituação mais 

objetiva, os serviços podem ser compreendidos também como atividades econômicas 

nas quais uma parte disponibiliza-se a oferecer a outra, geralmente baseando-se na 

dimensão temporal e no desempenho que proporcionam aos seus consumidores 

(Tartas et al., 2016, p. 39; Vink et al., 2020, p. 169). 

 

 

3.1.5 Teorias de servi­o: tipologias 

 

 

A concepção estabelecida da distinção das características inerentes ao serviço 

tem sido confrontada pela complexa realidade que engloba elementos intangíveis, 

como livros eletrônicos, bem como serviços que apresentam processos e resultados 

tangíveis, a exemplo de cirurgias e tratamentos de beleza. Adicionalmente, há 

serviços padronizados, como o internet banking (serviços bancários online), serviços 

com produção duradoura, tal como a educação, e ainda serviços que não requerem a 

participação direta do cliente, como a manutenção de jardins. Como resposta a essa 

problemática, tem-se observado um aumento na diversidade de perspectivas de 

pesquisa que ultrapassam a tradicional diferenciação entre matérias-primas, bens e 

serviços, valendo-se, contudo, do termo ñserviçoò ou dependendo amplamente dos 

avanços no campo da pesquisa de serviços (Kurtmollaiev; Pedersen, 2022, p. 626). 
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Além das tipologias citadas no parágrafo anterior, outra classificação é possível 

ser estabelecida a partir de outras distinções de serviço, cujas perspectivas são 

delineadas como serviços ñsituadosò, quando demonstram uma profunda conexão com 

um local específico e são sensíveis a diferentes percepções de tempo. Nesse sentido, 

suas características são adaptadas às necessidades das pessoas que os utilizam e 

produzem, levando em consideração o conhecimento tácito local e as práticas 

cotidianas que estão incorporadas a eles (Mazzarella; May; Mitchell, 2021, p. 755). 

 

 

3.1.6 Fase do servi­o: concep­«o do servi­o 

 

 

A conceituação de serviço desempenha um papel de suma importância na oferta 

do valor que um serviço propicia aos clientes e, também, na formulação das estratégias 

de negócio, estabelecendo, assim, os alicerces de um design que atua globalmente no 

âmbito da inovação em serviços. Ademais, o conceito de serviço simboliza o esquema 

perceptivo da equipe colaborativa, desempenhando, ademais, a função de instrumento 

para o compartilhamento de conhecimento durante o processo de desenvolvimento do 

conceito. Sendo assim, a transformação do conceito ocorre na medida em que o design 

da nova oferta de serviço se desenvolve, a fim de incorporar novas informações, 

percepções e interpretações (Storey; Larbig, 2018, p. 104). 

O conceito de serviço assume um papel de destaque e centralidade no design 

de serviço em todos os níveis de tomada de decisão. Segundo os autores, é comum 

a falta de atenção aos estudos que abordam a interconexão entre os temas: conceito 

de serviço e o design de serviço (Hao-Hsiang; I-Ping, 2023, p. 2). Por consequência, 

a habilidade de engajar-se de forma colaborativa com o cliente durante o processo de 

desenvolvimento do serviço converte o cliente em um recurso ativo, proporcionando 

um incremento nas capacidades de inovação da organização. O envolvimento do 

cliente no processo de inovação, em contraposição a meramente reagir às solicitações 

dos clientes, é o que resulta nas inovações em serviços genuinamente enriquecedoras 

e de alto valor agregado (Storey; Larbig, 2018, p. 102). 

Os diferentes níveis estruturantes pertinentes a tal relação podem ser 

distinguidos em três esferas: (1) o nível estratégico de planejamento, cujo objetivo é 

consolidar consensos e definições essenciais; (2) o nível operacional durante o 
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planejamento do design de serviço, que oferece suporte à integração coesa das 

informações provenientes das estratégias de serviço e estabelece uma plataforma de 

serviço que viabiliza a avaliação do desempenho; e (3) o nível de encontro de serviço, 

que se dedica à concepção e ao aprimoramento da aplicação das interações no curso 

do serviço, com vistas a assegurar que estas estejam alinhadas às expectativas do 

usuário (Hao-Hsiang; I-Ping, 2023, p. 2).  

Portanto, quando os usuários percebem a postura, o profissionalismo e as 

características pessoais do prestador de serviço e demonstram disposição para fazer 

uso do serviço, é provável que a satisfação e o alcance das metas do usuário sejam 

ampliados (Hao-Hsiang; I-Ping, 2023, p. 2). Logo, por ser nuclear ao design de 

serviço, o conceito de serviço projeta os benefícios ofertados pelo provedor do serviço 

ao cliente final (Gao et al., 2022, p. 228). 

Os conceitos de serviço representam estratégias organizacionais relevantes 

para a preparação de uma empresa em sua transição em direção a uma lógica de 

negócios centrada em serviços. Nesse sentido, a aplicação das premissas essenciais 

do design de serviço é fundamental. Patrício et al. (2011) propõem a adoção do design 

de serviço multinível para lidar com a complexidade dos sistemas de serviço, definindo 

o conceito de serviço como a posição ocupada pela empresa na ñconstelação de valor 

do clienteò (CVC) (Fjuk; Yttri; Kvale, 2016, p. 144).  

O quadro lógico de constelação de valor engloba os serviços oferecidos, bem 

como as parcerias e conexões estabelecidas com outras organizações na rede, com 

o objetivo de aprimorar a proposta de valor da empresa. Por vezes, pesquisadores 

apresentam interpretação semelhante à de Patrício et al., referindo-se a um conceito 

de serviço como uma descrição detalhada das atividades necessárias para satisfazer 

as necessidades e desejos do cliente, assim como dos meios pelos quais isso pode 

ser alcançado. Um conceito de serviço pode ser considerado um protótipo que 

assegura a integração entre o que deve ser feito e como deve ser feito (Fjuk; Yttri; 

Kvale, 2016, p. 144). 

A partir do desdobramento citado anteriormente, é relevante investigar a 

natureza da oferta de serviços ao longo de uma jornada do cliente, além de sua 

relação com os processos de negócios multifuncionais, os conhecimentos 

necessários e o desempenho requerido para fornecer uma experiência superior ao 

cliente (Fjuk; Yttri; Kvale, 2016, p. 144). 
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3.2 Defini­«o de design de servi­o 

 

 

3.2.1 Defini­«o de DS ante a perspectiva da consultoria 

 

 

O design de serviço pode ser definido como uma abordagem de gestão, como 

um processo [criativo], como um modelo mental, como um kit de ferramentas ou como 

uma linguagem que cruza disciplinas. Segundo Rafael Fatima e Cristiane Aun Bertoldi 

(2022, p. 8311, 8315), ño campo é a soma de todas essas definiçõesò. Os autores 

ainda se preocupam em definir o que não é design de serviço: ñnão é nem 

simplesmente um fator estético, nem simplesmente serviço para o consumidor, 

tampouco recuperação de serviços com problemasò. Assim, o design de serviço seria, 

para os pesquisadores, ño projeto das interfaces entre pessoas e serviçosò, utilizando 

recursos provenientes de diferentes subáreas do design ñpara tornar tangíveis as 

diretrizes estabelecidas pelo projeto de um novo, ou existente, serviçoò. 

Ao nos debruçarmos sobre as definições e os conceitos de design de serviço, 

verificamos que esses ainda não estão consolidados ou fixados, assim como o próprio 

campo do Design, mas encontram-se em constante redefinição, acompanhando as 

evoluções rápidas e contínuas da atividade. A ausência de uma definição única, 

embora possa causar dissonâncias de entendimento do que é e do que poderia vir a 

ser o design de serviço, é, segundo Buchanan (2001), uma das grandes forças da 

área, pois descortina oportunidades de resolver desafios ainda existentes no campo 

(Prado, 2019, p. 82).  

Desse modo, ao longo desta seção, serão apresentadas as principais 

definições de design de serviço, extraídas da revisão sistemática empreendida em 

bases de dados indexadas, assim como de livros dos autores de referência do campo, 

a fim de aquecer as discussões sobre que tipo de design de serviço vem sendo 

aplicado e estudado por pesquisadores e profissionais do campo.  

De acordo com Fassi e Marlow (2018, p. 723), o design de serviço é uma 

ñatividade de planejamento e organização de pessoas, infraestrutura, comunicação e 

componentes materiais de um serviço para melhorar sua qualidade e a interação entre 

o provedor de servi­os, óa atividade e os clientesô.ò 
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A característica de planejamento e de organização do design de serviço 

também aparece na definição de Fatima e Bertoldi (2002, p. 8315), que o descrevem 

como:  

[...] a atividade de coreografar pessoas, infraestrutura, comunicação e 

componentes materiais de um serviço para criar valor para múltiplos 

stakeholders envolvidos, ressaltando a importância de se preencher a lacuna 

entre o projeto de um conceito de serviço e a implementação desse serviço.  

A palavra ñcoreografarò, nessa instância, remete a uma atividade de 

organização que objetiva sintonizar/harmonizar os elementos humanos e os 

elementos tangíveis e intangíveis de um serviço, notadamente reconhecidos como 

ñpontos de contatoò, para a geração de valor compartilhado. Outro aspecto relevante 

na definição dos autores é a importância de ações diretivas e de governança no design 

de serviço para que o projeto de um conceito de serviço tenha êxito na 

implementação. 

De modo a corroborar sua definição de design de serviço, Fatima e Bertoldi 

(2002, p. 8315) recorrem às palavras de Marc Stickdorn et al. (2018), os quais 

destacam que o ñdesign de serviços [...] é uma abordagem para projetar serviços que 

equilibra as necessidades do cliente com as necessidades do negócio, com o objetivo 

de criar experiências de serviço perfeitas e de qualidadeò. Novamente, observa-se 

aqui o intuito de harmonizar a experiência, de modo que dois stakeholders, em 

especial cliente e prestador de serviço, tenham suas necessidades atendidas.  

Fatima e Bertoldi (2002, p. 8315) acrescentam que o design de serviço é 

orientado pelo pensamento de design e por um processo criativo e centrado no ser 

humano, que visa à melhoria de serviços existentes ou ao projeto de novos serviços. 

Por fim, destacam que, ñpor meio de métodos colaborativos que envolvem clientes e 

equipes de entrega de serviços, o design de serviço ajuda as organizações a obter 

uma compreensão verdadeira e completa de seus serviços, permitindo melhorias 

holísticas e significativasò. Nesse aspecto, os autores estão atestando o caráter 

consultivo e diretivo do design de serviço, que coopera para a autocompreensão das 

organizações acerca de seus próprios serviços, motivada pelo envolvimento de 

clientes e de prestadores de serviços em práticas colaborativas. 

O aspecto consultivo e estratégico do design de serviço também foi apontado 

na definição de Lee, Young Oh e Choi (2020, p. 2), que explicam que ño design de 
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serviço vai além de áreas específicas do design ou de fases específicas da cadeia de 

valor de uma entidade, mas é uma atividade holística, vinculada e integrada à 

estratégia da entidade em torno de pontos de contato entre provedores de serviços e 

clientesò. A noção de Lee, Young Oh e Choi (2020, p. 2) vai de encontro à origem do 

design de serviço como uma etapa específica do processo de Desenvolvimento de 

Novos Serviços (NSD), apontada no capítulo de História do Design de Serviço, e 

destaca a transição do campo de uma atividade específica e isolada para um modo 

de trabalho holístico e integrado. 

Por sua vez, Raquel Canaan (2018, p. 51), na tese ñDesign de Serviços 

Turísticos: Diretrizes para valorização do território a partir das competências locaisò, 

apresenta uma definição de design de serviço direcionada para o mercado, extraída 

da visão da ñLiveworkò (2010) ï primeira consultoria de design de serviço do Brasil:  

O design de serviços é a aplicação de habilidades e processos já 

estabelecidos no campo do Design ao desenvolvimento de serviços. Trata-

se de um modo criativo e prático de melhorar serviços existentes e inovar em 

novas propostas de serviços.  

 

 

3.2.2 Defini­«o de DS ante a perspectiva do campo de pesquisa 

 

 

A definição, oriunda de um contexto mercadológico, situa o design de serviço 

como práxis, que extrai habilidades e processos do próprio campo do Design para a 

sua operação e vice-versa. Paralelamente, na mesma tese, a autora apresenta uma 

definição do design de serviço que o aproxima do contexto acadêmico, do projeto, da 

interação e da interdisciplinaridade (Canaan, 2018, p. 51):  

O design de serviços é uma área de conhecimento do design, cujo escopo é 

estudar as relações existentes entre os sistemas fornecedores e a 

comunidade de usuários, com o objetivo de propor novas soluções a partir da 

visão de mundo e do sentimento das pessoas que os utilizam. Para tanto, 

adota e adapta conhecimentos e métodos de vários campos das ciências 

sociais, ciências humanas e ciências exatas, em uma abordagem 

interdisciplinar. Como resultado, utiliza abordagens projetuais adequadas à 

natureza interativa dos serviços. 
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Sob essa ótica, o design de serviço parece assemelhar-se a uma pesquisa 

acadêmica, com tema, objeto, objetivo e método. Como tema, observa-se o design de 

serviço per se; como objeto de estudo, as relações entre fornecedores e comunidade 

de usuários, assim como suas percepções sobre o serviço; e como objetivo, a 

proposição de novas soluções em serviço para adequação às necessidades das 

pessoas que os utilizam, orientada por métodos de natureza interdisciplinar.   

 

 

3.2.3 Defini­«o de DS ante a perspectiva da corpora­«o 

 

 

O design de serviço também foi destacado pelos autores Abram, Popin e 

Mediati (2018, p. 588) e Roxburgh e Irvin (2018, p. 203) como uma atividade 

intencional voltada para entrega de um serviço ao cliente ou às partes interessadas. 

Essa atividade projetual, no entanto, seria para Abram, Popin e Mediati (2018, p. 588), 

centrada exclusivamente nas atividades internas de uma organização, não 

contemplando atividades externas ou executadas por parceiros no projeto de design 

de serviço. 

 Por sua vez, Roxburgh e Irvin (2018, p. 203) apresentam o design de serviço 

como uma prática orientada pela pesquisa do usuário e pelo processo de design, a 

saber:  

Definimos o design de serviço como uma aplicação intencional da pesquisa 

do usuário e do processo de design para conectar o concreto, o ño que éò, ao 

intangível ï o ñpoderia serò para cocriar melhores experiências de serviço 

para as partes interessadas desse serviço.  

 

A intencionalidade, nesse sentido, refere-se à atividade pela qual o designer 

pode projetar o que ñpoderia vir a serò com motivo, sendo esse motivo a melhoria da 

experiência de serviço para as partes interessadas. 

De modo semelhante a Roxburgh e Irvin (2018, p. 203), Tartas et al. (2016, 

p. 41) definem o design de serviço como ñum esforço para desenvolver e fornecer 

serviços com o máximo de impacto e a melhor experiência possível, tanto para os 

usuários, como para a organização fornecedora do serviço. Integra as áreas de 

administração, marketing, pesquisa e designò. A palavra ñesforçoò, nesse contexto, 
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remete a uma intenção da prática de se alcançar um dado resultado. Trata-se de uma 

tentativa empreendida com ardor para lograr o máximo de impacto e a melhor 

experiência. Essa aposta, no entanto, não garante a obtenção de êxito. 

Embora o design de serviço tenha como cerne a entrega de algo de dentro para 

fora, isto é, a oferta de um serviço da empresa para a sociedade, por meio do design 

de atividades internas (Abram; Popin; Mediati, 2018, p. 588), o fluxo que origina essa 

oferta precisa ocorrer de fora para dentro, como explicitado por Kuzmina e Bhamra 

(2014, p. 405): ño design de serviço é uma abordagem de fora para dentro que permite 

a mudança, e suas ferramentas e métodos suportam as estratégias participativas e 

colaborativas que são parte integrante da abordagem reeducativa normativaò.  

Assim, verifica-se que o fluxo de criação ou melhoria de serviços ocorre de fora 

para dentro, pois se baseia em estratégias colaborativas que visam mapear as 

necessidades visíveis e latentes dos stakeholders e incorporá-las a serviços novos ou 

existentes. Enquanto isso, a oferta do serviço em si ocorre de dentro para fora, com a 

reorganização dos elementos e atividades internas para a oferta de um bem intangível 

valioso para esses mesmos stakeholders. Esses processos complementam-se em um 

fluxo iterativo. 

 De modo semelhante à noção de design de serviço de Kuzmina e Bhamra 

(2014, p. 405), Trischler et al. (2018, p. 75) o definem como:  

  

[...] abordagem criativa, centrada no ser humano e iterativa para inovação de 

serviço. Ele dá vida a ideias inovadoras por meio de um processo iterativo 

que começa com a exploração da experiência do cliente e a geração de 

possíveis novas soluções de serviços que são convertidas em protótipos, 

testadas e finalmente implementadas. O processo é centrado no ser humano 

e baseado na suposição de que um objeto de design não tem significado 

significativo a menos que se torne parte da experiência vivida pelas pessoas.  

 

Trischler et al. (2018, p. 75) reforçam, desse modo, a noção de design de 

serviço como uma abordagem projetual, orientada por um processo que inicia com a 

geração de ideias e que culmina na sua prototipação, testagem e implementação. O 

produto do design de serviço não é finalizado, mas passa por iterações, motivadas 

pelas necessidades humanas, a fim de alcançar a inovação de serviço. Além disso, o 

significado do objeto de design é cocriado com as pessoas a partir da experiência 

vivida, ou seja, o serviço só ganha sentido, matéria e valor no uso. 
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Os aspectos da cocriação/codesign, iteração e centralidade no ser humano 

também são destacados no artigo dos autores Magro e Pinar (2020, p. 577), os quais 

afirmam que ño design de serviço pode ser definido como um processo iterativo, 

centrado no ser humano, em que o cliente está envolvido no processo de designò. Na 

mesma linha, Gao et al. (2022, p. 226) definem o design de serviço como ñum 

processo estruturado de desenvolvimento de serviço que é moldado de acordo com 

as necessidades e expectativas do clienteò, corroborando o design de serviço como 

um processo antropocêntrico. 

A cocriação e a colaboração também aparecem na definição de Berlato et al. 

(2019, p. 4288), além das influências do Design Thinking e de outras áreas do 

conhecimento. Novamente, observamos o uso do termo ñoferta de serviçoò, aludindo 

ao caráter intencional da prática:  

[...] o design de serviço é o pensamento de design aplicado ao 

desenvolvimento de serviços para as pessoas e com as pessoas, permitindo 

a colaboração e a cocriação. [...] é uma abordagem que ajuda o provedor a 

antecipar a experiência do usuário, entender suas necessidades e 

expectativas e desenvolver conjuntamente uma oferta com os usuários. [...] 

é uma abordagem interdisciplinar que combina diferentes métodos e 

ferramentas de diversas disciplinas e se apoia em cinco princípios básicos 

que contribuem para que o processo de desenvolvimento do produto 

tangencie a inovação: centrado no usuário, cocriativo, sequencial, evidente e 

holístico. 

 

 

O desenvolvimento da oferta de serviço aparece nas definições de Prado 

(2019, p. 82) e de Jeon (2019, p. 3) como uma resposta aos problemas previamente 

identificados. O processo de desenvolvimento da solução passa por tornar os 

fenômenos intangíveis visíveis, a fim de que possam ser resolvidos, conforme atesta 

Jeon (2019, p. 3): ño design de serviço pode ser definido como uma jornada holística 

de solução de problemas que envolve interpretar problemas intangíveis como 

fenômenos visíveis e superá-losò. Nessa linha, o autor ainda define a prática do design 

de serviço como um processo de diagnóstico, assim como Prado (2019, p. 82): ñpode-

se definir design de serviços como uma área de solução de problemas por meio de 

experiências, desenvolvendo sistemas e processos, combinando meios tangíveis e 

intangíveisò. Apesar das semelhanças nas duas definições, nota-se que enquanto 
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Jeon (2019, p. 3) o define como uma jornada, um processo, Prado (2019, p. 82) 

aponta a sua relevância enquanto área.   

No intuito de consolidar o conhecimento sobre o que viria a ser o design de 

serviço, Fatima e Bertoldi (2022, p. 8311) apresentam a definição de Nascimento 

(2018), a qual sintetiza todos os achados encontrados até o momento sobre a 

definição de design de serviço: 

 

Atividade voltada ao projeto integrado de sistemáticas de interações (sobretudo 

imateriais, mas também, por vezes, com dimensão material) destinadas a 

estabelecer uma bem elaborada interface, ou intermediação, entre, de um lado, 

uma competência técnica operacional ou operativa já potencialmente 

desenvolvida e disponível (extrínseca e conceitualmente anterior a esta 

interface de design) capaz de prover, prestar, proporcionar ou propiciar 

aspectos essenciais da razão de ser de determinado tipo de serviço 

(disponibilização, oferecimento, procedimento ou atendimento) e, de outro 

lado, seres humanos (naturalmente extrínsecos e conceitualmente posteriores 

a esta dada interface de design), implicando centralidade de noções 

tradicionalmente associadas e próprias ao campo do design, como as de 

usuário (na forma de beneficiário, cliente, paciente, assinante, destinatário, 

consumidor, entre outras), projeto, programa, abordagem sistêmica, adequação, 

racionalização, planejamento, coerência sintática, multiconfigurabilidade e 

reprodutibilidade, valendo-se de recursos, caso a caso, sejam visuais 

(impressos, luminosos e/ou virtuais), sejam tangíveis, espaciais, tecnológicos, 

sonoros, olfativos, gustativos e/ou, muito caracteristicamente, baseados em 

rotinas ou dinâmicas verbais interpessoais (com frequência orais, mas também 

gestuais e físicas) de comunicação, intercâmbio e contato.  

 

 

3.3 Design de Servi­o e o campo de Pesquisa  

 

 

Embora ño design de serviço não possa mais ser considerado uma disciplina 

emergente, os programas educacionais de Design de Serviço ainda são pouco 

difundidosò (Götzen et al., 2018, p. 177-178), além disso, os escassos programas 

europeus existentes possuem significativo nível de particularidade em suas 

identidades. 

Além do mais, alguns autores indicavam, até 2016, que o design de serviço, 

enquanto campo do saber, carecia de um arcabouço teórico mais homogêneo e 
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difundido, reforçando a aplicação dos conceitos da área no âmbito da educação 

especializada. No entanto, as definições teóricas ainda se apresentam de forma 

heterogênea e, metodologicamente, em processo de ñdesenvolvimentoò (Lee; Young 

Oh; Choi; 2020, p. 2), o que não favorece os propósitos educacionais. 

Por meio de características conceituais do DS, elencadas ao longo deste 

capítulo, entre elas a cocriação, a iteração e a experimentação, reutiliza-se lógica 

semelhante para a criação dos currículos de ensino em design de serviço. Ademais, 

a aplicação do processo de design de serviço, a fim de projetar currículos 

educacionais, torna-se ainda mais relevante se considerado o incremento do ensino 

a distância, principalmente no nível superior. Em dez anos, de 2008 a 2018, a 

participação de ingressantes no ensino superior à distância sofreu crescimento de 

aproximadamente 40% (Annarumma et al., 2022, p. 2325).  

Portanto, é imperativo que o campo em desenvolvimento (Lee; Young Oh; Choi; 

2020, p. 2) alcance, brevemente, uma conduta uniforme e estável (Jensen; Kamihira, 

2016, p. 280). Além disso, os autores Jensen e Kamihira (2016) defendem que é 

crucial haver métodos clarividentes de colaboração, pois, caso contrário, ñsem essas 

bases científicas fundamentais, nossa discussão sobre design de serviço teria menos 

valor devido ao seu desalinhamento com aspectos-chaveò (Jensen; Kamihira, 2016, 

p. 280).  

Todavia, ñvárias tentativas têm sido feitas para mapear a evolução da disciplina 

e analisar as múltiplas definições e diferentes dimensões do design de serviçoò 

(Götzen et al., 2018, p. 177-178), especialmente na dualidade metodológica: design 

de serviço sistêmico versus design de serviço antropocêntrico. Em acréscimo à ideia 

acima, também se observa a relação entre a ñabordagem que tenta integrar práticas 

e ideias de outras áreas e aquela que trabalha com os pressupostos e métodos 

básicos em design de serviçosò (Götzen; Morelli; Grani, 2014, p. 394). 

 

 

3.4 A pr§tica do design de servi­o 

 

 

3.4.1 Aspectos elementares da pr§tica de design de servi­o 
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Segundo Moritz (2005), o design de serviço (DS) ou, do inglês, ñservice designò 

(SD), emerge como uma extensa prática de atuação para aprimorar e inovar os 

serviços (König et al., 2022, p. 7911) oferecidos pelas organizações. Trata-se de uma 

abordagem holística, multidisciplinar e integrativa que se articula às áreas de 

marketing, design, gestão empresarial e pesquisa do cliente. Por meio do design de 

serviço, visa-se instituir serviços que não apenas sejam úteis, usáveis e desejáveis 

para os clientes, mas também que se revelem eficientes e eficazes para as 

organizações de uma maneira geral, promovendo equalização na lógica de serviço 

(Figueiredo; Ferreira; Fialho, 2019, p. 2320). 

Apoiado no pressuposto de que os profissionais de design de serviço projetam 

com a finalidade de fazer surgir serviços novos, ñentão os objetos de design de serviço 

podem variar de coisas tangíveis a intangíveisò (De Rosa; Parisi; García, 2018, 

p. 1200). A presente revisão trata por ñobjetosò, elementos diversos da interface de 

um serviço; portanto, os objetos de um serviço influenciam diretamente a prática do 

DS. Como esta prática pode decorrer por meio de múltiplas disciplinas, os objetos 

tendem a ser projetados, sugestionados pelas características específicas de cada 

formação participante do projeto de serviço. Assim, a multidisciplinaridade contribui 

para ñpossibilidades de cocriação de valorò (De Rosa; Parisi; García, 2018, p. 1200).  

Um dos primeiros modelos do design de serviço, demonstrado por Moritz, 

elucubra que a sua prática é exercida como ñuma interface entre a organização e o 

clienteò (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 3). Do lado da organização, o design de 

serviço é focado em obter ñmaior produtividade, melhorando ou inovando os serviços 

existentesò; ao passo que, do lado do cliente, o design de serviço é focado em 

ñfornecer serviços mais úteis e atraentes aos clientes e aumentar sua satisfaçãoò (Lee; 

Young Oh; Choi; 2020, p. 3).  
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Figura 9: Visão geral do modelo de design de serviço5  

 

Fonte: Lee; Young Oh; Choi, 2020, p. 3. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

Logo, ñem uma organização, o design de serviço apoia o estabelecimento de 

estratégias, o desenvolvimento de conceitos e de soluções de serviçosò, além da 

transformação cultural necessária para uma visão ñfocada no cliente e para a 

construção de grupos de talentos de pessoasò (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 3).  

O design de serviço também pode ser compreendido como instrumento de 

planejamento, que abrange diversas dimensões da realidade com o intuito de 

desenhar o sistema de uma organização a partir dos aspectos: cultura, valores, 

normas, processos e estruturas organizacionais. Esse modelo de pensamento se 

baseia em cinco princípios: (1) centrado no usuário; (2) cocriativo; (3) sequencial; (4) 

evidente; (5) holístico/ sistêmico (König et al., 2022, p. 7911). Sendo assim, a partir do 

quinto princípio ï visão holística da prática de design de serviço ï são projetados 

pontos de contato (elementos de interação entre serviço e cliente) que materializam o 

serviço aos usuários (Canaan, 2018, p. 51). 

Em particular, o primeiro e o segundo princípios de Canaan (2018) ï 

ñcentralidade no usuárioò e ñcocriaçãoò ï são fundamentais para o design de serviço. 

 

5 No esquema proposto por Lee et al. (2020), ® poss²vel observar o design de servi­o como 
intermediador entre a organiza­«o de servi­o e o cliente. No contexto organizacional o DS ® usado 
para: lidar com restri­»es e recursos; desenhar estrat®gia organizacional; gerar solu­»es e concep­»es; 
facilitar a mudan­a cultural; recrutar e gerir talentos; possibilitar efetividade e efici°ncia, para 
produtividade do neg·cio. J§ no contexto do cliente, o DS ® usado para: suprir necessidades do 
mercado e dos clientes; projetar pontos de contato; melhorar a qualidade da experi°ncia; propiciar 
afinidade na gest«o de marca; retornos de informa­«o sistematizados, para gerar satisfa­«o do cliente. 
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Por meio deles, ratifica-se que as soluções propostas no desenvolvimento de um 

serviço novo ou no redesenho de um serviço já existente estejam de fato direcionadas 

ao usuário, requerendo sua participação e envolvimento em todas as etapas, de modo 

a torná-las mais adequadas e validadas às suas necessidades (König et al., 2022, 

p. 7913). 

Os princípios determinam ações dos designers de serviços, cujas atuações 

desempenham sete principais papéis em projetos de serviços: (1) pesquisador; (2) 

facilitador; (3) comunicador; (4) construtor de capacidades; (5) estrategista; (6) 

empreendedor; e (7) cocriador. A presente pesquisa considera que o papel do 

ñpesquisadorò merece atenção de destaque, por sua característica condutora 

preliminar e diretiva no processo de design de serviço. Isto posto, para êxito nessas 

funções, é imprescindível que os designers compartilhem conhecimentos, fontes, 

experiências e ferramentas, além de possuírem competências em pesquisa 

qualitativa, design, gestão e marketing. (Canaan, 2018, p. 51). 

 

 

3.4.2 Recursos da pr§tica do design de servi­o 

 

 

Para Mendonça e Almeida (2019), os relacionamentos entre interfaces 

humanas e entre interfaces, cuja interação é humano-máquina, podem ser 

considerados recursos tangíveis de infraestrutura, quando mobilizados através da 

interface de serviço. Compreende-se a interface de serviço como meio que possibilita 

a interação entre o provedor e o cliente, que, entre outras coisas, também viabiliza a 

realização da transação comercial (Mendonça; Almeida, 2019, p. 2764-2765; Jeon, 

2019, p. 9).  

Desse modo, a interface de serviço materializa uma relação de troca entre 

provedores e clientes, e seu design é fundamental para o sucesso do próprio serviço. 

Ademais, o design da interface de serviço pode ser considerado o design do próprio 

serviço, pois está diretamente relacionado à experiência do usuário e à percepção de 

valor que ele atribui ao serviço (Mendonça; Almeida, 2019, p. 2764-2765).  
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3.4.3 Compet°ncias do designer de servi­o 

 

 

Os autores Fatima e Bertoldi (2022) já utilizam particular termo para conceituar 

a prática do design de serviço, pois, de acordo com eles, não basta que o design de 

serviço seja multidisciplinar; todavia, requer transdisciplinaridade, habilidades e 

capacidades em várias formas de mídia e esferas de interação humana, com vistas a 

lidar com sistemas complexos. Portanto, importa para o designer de serviço possuir 

capacidade de análise crítica de problemas complexos de diferentes naturezas 

(Oliveira; Maynardes, 2019, p. 5060). Assim, o profissional do design de serviço estará 

apto à formulação de estratégias de mudança para que a organização de serviço 

alcance a otimização dos serviços prestados (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8315).  

A transdisciplinaridade do designer de serviço é resultado da convergência do 

aprendizado conjugado de copiosas disciplinas, como artes, economia, humanidades 

e tecnologia e, consequentemente, a sua abordagem contempla uma significativa 

variedade de estruturas, métodos e ferramentas singularizados dentre as diferentes 

interseções disciplinares (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8315). 

Em contraste com as diferentes disciplinas influenciadoras da prática do 

profissional de DS, os recursos técnico-projetuais oriundos de disciplinas tradicionais 

do Design, como Arquitetura, Design de Interiores, Design Gráfico e Design de 

Produto, são utilizados para criar soluções em pontos de contato físicos, ou seja, em 

um nível mais restrito de atuação. Por sua vez, para as plataformas digitais, são 

necessárias especializações em Design de Interação e Design da Experiência do 

Usuário, Design da Interface do Usuário e Ciência Computacional, além de outras 

bases tecnológicas (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8315), apontando para dois níveis 

distintos de atuação, um nível ampliado e um nível restrito.  

 

 

3.4.4 Camadas da pr§tica de design de servi­o 

 

 

Sangiorgi, Patrício e Zurlo (2018) tratam da conceituação da prática do design 

de serviço no nível ampliado quando acrescentam que esta atividade também possui 

ñuma perspectiva mais gerencial de resolução de problemas até uma abordagem 
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exploratória conhecida como designing for service (abordagem exploratória do design 

de serviço)ò (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, p. 1020). Os pesquisadores, aqui 

discriminados, incorporam à descrição de Moritz que a prática do design de serviço 

objetiva desenvolver ofertas cujas essências, além de satisfazer às necessidades dos 

usuários, serem eficientes e eficazes para as organizações, também contribuam para 

a melhoria do futuro da sociedade em sua totalidade (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018, 

p. 1020). 

Semelhante ao conceito ampliado de Sangiorgi, Patrício e Zurlo (2018), os 

autores Soares e Cipolla (2022) afirmam que o design de serviço ñpode contribuir para 

a criação de soluções equilibradas e para melhorias nos sistemas relacionais de 

serviçoò (Soares; Cipolla, 2022, p. 7174), quando dá vazão a um processo 

democrático que ñprojeta para pessoas e com pessoasò (Soares; Cipolla, 2022, 

p. 7174). Sob esta ótica, o design de serviço deve operar semelhantemente a etapas 

coreografadas que ñsincronizam pessoas, tecnologias e processos dentro de sistemas 

de serviços complexosò (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8315).  

 

 

3.5 Antropocentrismo no design de servi­o 

 

 

3.5.1 Design centrado no humano na inova­«o em servi­os 

 

 

Ao longo das últimas décadas, três principais contextos históricos foram 

responsáveis por delinear diferentes noções sobre o campo e a prática do DS. Dentre 

essas noções, destacam-se: (1) o conceito do design de serviço como um subconjunto 

de processos do Desenvolvimento de Novos Serviços (New Service Development - 

NSD); (2) como um conjunto de atividades colaborativas e interdisciplinares visando 

à inovação; e (3) como uma abordagem centrada no ser humano e em métodos 

criativos, almejando também a inovação em serviços (Yu; Sangiorgi, 2017, p. 40-41). 

Como foi pontuado no Capítulo 1, nos anos 1980, o termo ñdesign de serviçoò 

passou a ser discutido sob a ótica da pesquisa em serviço orientada ao estudo da 

construção do plano de serviço e a uma das etapas do processo de Desenvolvimento 

de Novos Serviços (New Service Development - NSD). Nessa época, havia um 
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interesse crescente por inovação em serviços (Joly et al., 2018, p. 1144-1145). Essa 

noção preliminar do design de serviço, voltada para a inovação em serviços, balizou 

a conceituação do campo nas décadas subsequentes.  

Como vimos, tradicionalmente, o design de serviço era associado a um 

subconjunto de processos NSD que auxiliava a especificar o ñconceito, estrutura ou 

infraestruturaò de atividades de prestação de serviços (Yu; Sangiorgi, 2017, p. 40-41). 

Nesse período, devido à origem multidisciplinar do campo e à necessidade econômica 

de inovar em serviços, o design de serviço também foi entendido como um conjunto 

de atividades colaborativas e interdisciplinares que cooperavam para a inovação de 

serviços.  

Finalmente, com a necessidade de aprimorar as experiências e de ofertar 

interações mais humanas no design de serviço, somada à ascensão das comunidades 

de design destinadas a discutir e a instrumentalizar o campo, o design de serviço 

passou a ser conceituado como uma abordagem centrada no ser humano e em 

métodos criativos (Yu; Sangiorgi, 2017, p. 40-41).  

Diante do exposto, nota-se que o design de serviço foi caracterizado, ao longo 

dos anos, por três conceitos principais: campo processual, colaborativo, 

criativo/centrado no humano. 

A aproximação do campo com o ser humano possibilitou o entendimento das 

necessidades das pessoas e de suas experiências com produtos e serviços, 

permitindo o desenvolvimento de sistemas de serviço que cumulavam novas fontes 

de valor. O olhar voltado para o humano e para os sistemas ainda trouxe clareza em 

relação ao valor da experiência do serviço, que não reside em dispositivos materiais, 

mas sim, no uso e na funcionalidade da solução, no seu valor imaterial (Canaan, 2018, 

p. 50; Vavolizza et al., 2019, p. 2555-2556). 

Desse modo, a abordagem centrada no ser humano coopera para a inovação 

dos serviços ao propor soluções efetivas e desejáveis para quem os utiliza, baseadas 

em um conhecimento genuíno das necessidades e dos problemas dos indivíduos. 

Entretanto, embora o designer de serviço possa compreender e antever as 

necessidades humanas, a experiência de cada indivíduo com um serviço é pessoal, 

de modo que diferentes pessoas podem ter respostas distintas a uma mesma 

situação. Sendo assim, considera-se que o designer não cria experiências, mas sim, 

condições para que as experiências positivas em um serviço sejam maximizadas, e 

as negativas, evitadas ou minimizadas (Canaan, 2018, p. 50). 
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3.5.2 Design centrado no cliente nas organiza­»es de servi­o 

 

 

No âmbito das organizações, especialmente nas de vendas de serviço, o centro 

era o cliente, e o objetivo do design de serviço enquanto prática era o de projetar a 

interação entre o prestador de serviço e o cliente, de modo a melhorar a experiência 

do ator pagante. Para tanto, tornaram-se objeto de análise o espaço físico do 

atendimento, as informações transmitidas e o perfil sociodemográfico e 

comportamental dos clientes. Nessa lógica, a relação interpessoal entre o provedor 

do serviço e o cliente passou a ser secundária, e os benefícios percebidos de forma 

unilateral, tal como ilustra a Figura 10 (Barbalho; Engler, 2022, p. 35). 

 

Figura 10: Relação6 entre Usuário/Cliente e o Provedor de Serviço 

 

Fonte: Selloni, 2013. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025.  

 

 

6 O esquema proposto focaliza a rela­«o de intersec­«o entre o provedor do servi­o e o usu§rio do 
servi­o. No contexto do provedor, observa-se o lugar f²sico e sensorial somado ¨ ferramentas (objetos 
e m§quinas). No contexto do usu§rio, observa-se a informa­«o funcional e simb·lica al®m das 
caracter²sticas psicol·gicas (aspectos e comportamentos). A intersec­«o entre eles trata da faixa 
projetual e da §rea desenh§vel.  



106 
                                           

 

Embora a noção preliminar da prática do design de serviço tenha se 

concentrado na promoção de melhorias exclusivamente na experiência do cliente, 

com o passar dos anos, o projeto de design de serviço estendeu-se ao trabalho, 

considerando também os benefícios associados aos fornecedores. Assim, o objetivo 

do design de serviço passou a ser o de projetar as interfaces do serviço, a fim de que 

se tornassem úteis, utilizáveis e desejáveis do ponto de vista do usuário; e eficazes, 

eficientes e distintas na perspectiva do prestador de serviço/fornecedor, como descrito 

no início deste capítulo. Desse modo, a funcionalidade e a forma da prestação de 

serviço passaram a ser projetadas visando a uma melhor experiência do usuário, 

entendido aqui em seu contexto mais amplo, isto é, englobando tanto fornecedores 

quanto clientes (Berlato et al., 2019, p. 4287; Vavolizza et al., 2019, p. 2555-2556; 

Berlato et al., 2019, p. 4288). 

A experiência do cliente é holística e abrange respostas cognitivas, afetivas, 

sociais e físicas durante a interação com o prestador de serviço. Dessa maneira, a 

experiência do serviço abarca não apenas os elementos passíveis de serem 

controlados pelo fornecedor, mas também aqueles que o prestador de serviço não 

pode controlar. Para lidar com essa complexidade, Patrício et al. (2011) defendem 

que o DS carece de um entendimento multinível e focado no design da oferta de 

serviço. Alguns níveis hierárquicos explorados pelos autores, como a constelação de 

valor7, o sistema de serviço8 e o encontro de serviço9 poderiam auxiliar a ñexplorar, 

criar, refletir, testar e implementar o serviçoò com foco na experiência do cliente 

(Sarmento; Patricio, 2014, p. 302). 

O design de serviço desloca e transforma o olhar do designer do 

desenvolvimento do produto para o projeto de como o cliente ou usuário irá recebê-

lo, ou seja, sua experiência e interações, considerando as dificuldades que precisam 

 

7 ñA constela­«o de valor representa uma rede de atores e seus relacionamentos que, juntos, criam 
uma oferta. A constela­«o de valor pode ser vista como um sistema de sistemas de servi­oò (Patr²cio 
et al., 2011, p. 182, tradu­«o livre). 
8 O sistema de servi­o compreende o sistema organizacional interno, o ambiente f²sico, o contato entre 
pessoas e os clientes. Os sistemas de servi­o podem ser organizados em sete contextos de design: a) 
servi­o de pessoa para pessoa; (b) servi­o de pessoa para pessoa aprimorado por tecnologia; (c) 
autoatendimento; (d) atendimento multicanal; (e) servi­o de m¼ltiplos dispositivos; (f) servi­o 
computacional; e (g) servi­o baseado em localiza­«o e ciente do contextoò (Patr²cio et al., 2011, p. 182, 
tradu­«o livre). 
9 Os encontros de servi­os s«o definidos como os momentos de intera­«o entre o cliente e a empresa 
que podem ocorrer em m¼ltiplas interfaces, como on-line, pela internet ou em uma loja f²sica. Os 
encontros de servi­o tamb®m s«o chamados de pontos de contato (Patr²cio et al., 2011, p. 186, 
tradu­«o livre). 
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ser atendidas e os elementos que devem ser incorporados na experiência para torná-

la mais valiosa (Vavolizza et al., 2019, p. 2555-2556). Nessa perspectiva, pode-se 

considerar que os serviços estimulam os designers de serviço a criar interações, 

espaços e processos com base em um conhecimento sólido sobre determinadas 

relações causais (Mager, 2009 apud Vavolizza et al., 2019, p. 2555-2556). 

 

 

3.5.3 Design centrado no usu§rio do servi­o 

 

 

ñO design de serviço é o pensamento de Design aplicado ao desenvolvimento 

de serviços para e com as pessoas, permitindo a colaboração e a cocriaçãoò a partir 

de uma abordagem centrada no usuário. O campo busca compreender os 

comportamentos e as interações entre todos os atores de uma ecologia de serviço, 

tanto em nível holístico quanto particular. Sendo assim, o design de serviço ainda 

auxilia o provedor de serviço a antecipar a experiência do usuário, a entender suas 

necessidades e expectativas e a cocriar ofertas e melhorias de serviço junto aos 

usuários (Berlato et al., 2019, p. 4288; Luca; Ulyannikova, 2020, p. 361).  

Quanto à terminologia e à prática, o termo design de serviço é usualmente 

referido como ñpensamento de designò, ñpensamento de design de serviçoò ou como 

uma variante da ñexperiência do usuárioò.    

 

 

3.6 O conceito de experi°ncia no design de servi­o 

 

 

3.6.1 Aspectos elementares da experi°ncia no servi­o 

 

 

Como constatou-se no tópico anterior, a experiência é objeto de estudo e de 

projeto tanto do design de serviço quanto do design centrado no usuário (Vavolizza 

et al., 2019, p. 2556). O design de serviço se caracteriza pela adoção de conceitos e 

de abordagens de natureza holística, cocriativa e prática na criação de novos serviços 

ou no aperfeiçoamento dos já existentes. O foco da prática é gerar inovações em 
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serviços, impulsionadas pelas necessidades dos usuários, a fim de promover 

melhorias na sua experiência (Sun; Chu, 2019, p. 1; KÖNIG et al., 2022, p. 7904; 

Arvola; Holmlid, 2016, p. 530). Desse modo, as necessidades dos usuários são vistas 

como oportunidades de inovação em serviços (König et al., 2022, p. 7904). 

Durante o processo de construção ou melhoria de serviços, os designers 

consideram os interesses e ideias de várias partes interessadas, não apenas dos 

usuários finais, pois todos os atores envolvidos utilizam e interagem de alguma forma 

com o serviço prestado (Sun; Chu, 2019, p. 1; König et al., 2022, p. 7904). Ademais, 

os designers buscam explorar, por meio de pesquisas em profundidade e de sessões 

de cocriação, as emoções e experiências desses indivíduos, de modo a compreender 

suas necessidades e desejos, projetando, posteriormente, soluções baseadas nessas 

constatações (Borges; Hobi; Ussyk, 2019, p. 2103-2105). Conforme as experiências 

de serviço são criadas a partir da combinação de elementos tangíveis e intangíveis, 

os quais se organizam para se alinharem com as necessidades e requisitos de quem 

os utiliza. Também, as experiências de serviço representam, assim, uma visão 

abrangente do usuário e da forma como ele gostaria de se relacionar com os 

elementos de um serviço (König et al., 2022, p. 7904). 

 

 

3.6.2 Benef²cios de uma boa experi°ncia no servi­o 

 

 

Devido ao caráter iterativo dos serviços, entende-se que o projeto de DS 

precisa ser pensado para ser flexível e adaptar-se, continuamente, às exigências que 

vão surgindo na medida em que uma pessoa interage com os elementos de um 

serviço. A flexibilidade favorece o aperfeiçoamento contínuo do serviço e a melhoria 

da experiência dos indivíduos (Barbalho; Engler, 2022, p. 35).  

Paralelamente às discussões centrais do campo, observou-se que a lógica 

dominante do serviço contribuiu para o surgimento de um modelo de negócio especial 

em design de serviço: o Sistema Produto-Serviço (PSS). Assim como no design de 

serviço, no PSS, a centralidade na experiência do usuário também é fundamental para 

potencializar o valor criado na oferta de serviços conjugados à venda de um produto. 

O benefício comercial do PSS é, desse modo, aumentar o valor total percebido em 
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relação aos bens a partir da oferta de serviços que atendam às necessidades 

específicas dos usuários (Magro; Pinar 2020, p. 577; Sun; Chu, 2019, p. 1). 

Sumariamente, verifica-se que o design de serviço acumula um conjunto de 

conhecimentos, métodos e práticas multidisciplinares que auxiliam na construção 

colaborativa de ofertas de serviços adaptadas às necessidades das pessoas, tais 

como conceitos e princípios do marketing, da experiência do usuário e do pensamento 

de design (Vavolizza et al., 2019, p. 2554-2555). O pragmatismo na projeção de 

soluções, assim como o olhar holístico, colaborativo e centrado nas pessoas, coopera 

para alcançar o equilíbrio entre o que é desejável para as pessoas, viável para o 

negócio e possível na perspectiva tecnológica (Borges; Hobi; Ussyk, 2019, 

p. 2103-2105). Nesse aspecto, o design de serviço, sob a égide dos conceitos de 

centralidade no usuário, coparticipação, interação, criatividade e transformação, 

contribui para a criação de ñserviços mais competitivos, desejáveis e sem falhasò, que 

favorecem, simultaneamente, a satisfação do cliente e a eficácia e eficiência das 

organizações (König et al., 2022, p. 7904; Borges; Hobi; Ussyk, 2019, p. 2103-2105).  

 

 

3.7 Codesign e cocria­«o no design de servi­o  

 

 

3.7.1 Aspectos elementares do codesign e da cocria­«o 

 

 

Uma das visões correntes afirma que, o designer de serviço, assim como o 

provedor do serviço, é capaz apenas de criar as condições e os pré-requisitos para a 

entrega do serviço, incluindo a preparação do cliente para o encontro de serviço. 

Nesse sentido, o design de serviço se configura como uma perspectiva que oferece 

orientação acerca do espaço de interação em que provedores e clientes cocriam valor 

e realizam a proposta de valor oferecida (Arvola; Holmlid, 2016, p. 531). 

Sendo assim, em parcial corroboração, a incorporação de diversos indivíduos, 

em especial ñas partes interessadas relevantesò (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 4), no 

processo de codesign representa um aspecto primordial, tendo em vista que tal 

abordagem implica em uma transformação do papel dos designers de serviço, os 

quais deixam de ser considerados apenas solucionadores de problemas, para se 
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tornarem facilitadores de um processo de design que compreende uma ampla gama 

de atores e de contextos sociais e culturais diferenciados (Götzen; Morelli; Grani, 

2014, p. 398) na ñbusca de alternativas, por meio da coleta e compartilhamento de 

ideiasò (Jeon, 2019, p. 3). 

Considerando a colaboração (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 4) dos diversos 

indivíduos no DS, propicia-se por meio do codesign a fusão de duas fontes de 

conhecimento essenciais: (1) a perspectiva dos clientes sobre as necessidades 

latentes desses e de outros usuários; e (2) a aptidão dos profissionais internos para 

converter novas ideias promissoras em conceitos mais passíveis de viabilização 

(Trischler et al., 2018, p. 75). Logo, o designer de serviço pode ñorquestrar elementos 

e processos de serviço para ñajudar os clientes a cocriar suas experiências desejadasò 

(Følstad; Kvale, 2016, p. 41). 

Isto posto, verifica-se que, ña participação dos clientes é um fator-chave e único 

no design de serviçoò (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 4), caracterizando esta prática 

que opera sobre elementos humanos complexos. Portanto, ña colaboração das partes 

interessadas e as atividades centradas no cliente enfatizam o gerenciamento geral e 

o gerenciamento do design de serviçosò (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 4). Em adição, 

os pesquisadores Blomkvist, Clatworthy e Holmlid (2016, p. 5) descrevem que o tipo 

de problema que o design de serviço opera enquadra-se em ñWicked Problemsò e, por 

isso, ño designer deve participar de seu trabalho por meio de discussão e exploração 

junto com outras pessoasò (Blomkvist; Clatworthy; Holmlid, 2016, p. 5). 

Trischler et al. (2018, p. 75) também afirmam que o ponto crucial para inovar e 

obter sucesso na criação de novos serviços é envolver o cliente diretamente no 

processo de design para que se possa extrair o conhecimento oculto em sua mente, 

cuja experiência tangencia tanto necessidades psicológicas quanto a usabilidade do 

serviço. Os autores também contrabalançam o argumento, salientando que 

ñraramente as empresas realmente envolvem os clientes em equipes de design de 

serviçoò (Trischler et al., 2018, p. 75), embora as contribuições recentes afirmem 

trazer benefícios variados para a criatividade e competências de inovação. 
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3.7.2 Codesign e cocria­«o na inova­«o social 

 

 

Além das aplicações já conhecidas, a execução do design de serviço também 

emerge como uma estratégia efetiva para fomentar a cocriação de inovações sociais 

e o engajamento duradouro dos stakeholders, com vistas a alcançar adoção e 

disseminação de seus potenciais (Barbalho; Engler, 2022, p. 38). 

A inovação social é uma temática recorrente em cursos ou disciplinas de DS. 

Ao abordar o tema sob a perspectiva de serviços, é necessária uma mudança de 

enfoque em relação às diferenças com serviços convencionais, orientados pela lógica 

de mercado ou tecnologia, para uma lógica de colaboração e mudanças sociais com 

foco na sustentabilidade (Annarumma et al., 2022, p. 2324).  

A participação e o codesign como princípios da prática de DS, se tornam ainda 

mais relevantes nessa temática, uma vez que as inovações sociais implicam na 

colaboração com os cidadãos na resolução de seus problemas. Projetos de serviços 

para a inovação social, frequentemente apresentam uma interseção com o setor 

público e o terceiro setor. Nesse sentido, no ensino da prática de DS para projetos 

voltados para inovação social, é importante manejar as diferentes modalidades de 

operação do design, incluindo facilitador, ativista, estrategista e promotor cultural 

(Annarumma et al., 2022, p. 2324). 

Portanto, tanto o codesign quanto a cocriação oportunizam relações de 

consenso e favorecem a visualização de soluções, inclusive por meio de protótipos 

experimentais, validando eficácia e governança de implementação. Nesses 

processos, as comunidades desempenham um papel fundamental na promoção e no 

acompanhamento da inovação local, especialmente no que se refere à 

implementação de infraestruturas que possam reduzir a distância entre os 

responsáveis pela política e os cidadãos (Villari, 2022, p. 2). 
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3.8 Organiza­»es, estrat®gia e mercado 

 

 

3.8.1 Sistemas, n²veis de um servi­o e a servitiza­«o 

 

 

Como vimos ao longo desta revisão, o design de serviço também incorpora 

como abordagem de projeto a visão holística dos sistemas e ecossistemas de serviço, 

a premissa do trabalho colaborativo e a intenção de centralizar a problematização no 

ser humano, de modo que se contemplem aspectos estratégicos da organização de 

serviço (Villari, 2022, p. 2).  

A começar da ótica do DS com responsabilidades estratégicas, pontuam-se 

elementos que permeiam a construção dessa relação, são estes: (1) âmbito urbano 

de aplicação; (2) absorção da complexidade transitória de sustento da organização 

nas relações com a sociedade e com a tecnologia; (3) dados do comportamento 

psicológico e interativo do usuário a partir das interfaces do serviço provido. 

Destacam-se os elementos pontuados que enfrentam relações dimensionais 

complexas, transformacionais e de sistemas no longo prazo, que podem ser 

denominadas como ñtecido conjuntivoò (Villari, 2022, p. 2).  

Sob a perspectiva do DS orientado por design de interação, elencam-se três 

panoramas: (1) serviço como sistema; (2) serviço como metadesign, que incorpora, 

transversalmente, pessoas, instituições e tecnologia; e (3) coprodução de valor entre 

stakeholders (atores do sistema). Assim, ños projetistas de serviço geram oportunidades 

em que as ações dos clientes criam valor reverso para os provedores de serviços, 

gerando novas oportunidades para que os provedores atendam aos clientesò (Mora, 

2021, p. 82). 

Ademais, tratando-se da gestão da abordagem estratégica, entende-se que o 

DS possui dois níveis de atenção: (1) o nível mais macro, onde o foco está na 

estratégia do serviço; e (2) o nível mais micro, onde o foco está na observação da 

experiência dos pontos de contato do serviço (Blomkvist et al., 2016, p. 3-4). Teso 

et al. (2016) defendem que o serviço se comporta como um sistema, ao ser composto 

de ñartefatos, pessoas e práticasò; logo, os projetistas de serviço trabalham visando 

dar visibilidade e tangibilidade a um serviço (Teso; Walters, 2016, p. 80).  
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No nível micro, encontram-se as ñmanifestações de materiais do servi­oò, onde 

é possível planejar elementos relacionais. Do inglês, touchpoint, ou ponto de contato, 

é o meio pelo qual ñum cliente toca a interface tangível de uma organização prestadora 

de serviçosò. Os pontos de contato podem ser ñpessoas, coisas, locais, funções, mídia 

impressa, sitesò (Blomkvist; Clatworthy; Holmlid, 2016, p. 3-4), etc.  

Em contrapartida, no nível macro, observa-se o tecido conjuntivo sistêmico, que 

também demanda a prática de DS, e tem sido comparado, analogamente, à 

arquitetura. No entanto, ao invés de os insumos dessa arquitetura serem os materiais 

de construção, entende-se que os insumos para o DS são processos [em rede]. 

Assim, a prática de projeto de serviço propicia atividades que lançam mão de 

instrumentos para detalhar e materializar, estruturalmente, um conceito de serviço. 

Portanto, no processo de criação de um serviço, o design de serviço é visto, por vezes, 

como uma etapa essencial de mapeamento de requisitos primários, entre eles: ño 

conceito do serviço, o sistema do serviço e o processo do serviçoò (Yu; Sangiorgi, 

2014, p. 194-195). 

Por outro lado, autores como Trischler et al., (2018) entendem que os requisitos 

primários de um serviço podem ser denominados de níveis do design e serviço, e são 

sutilmente distintos dos de Yu e Sangiorigi (2014), sendo eles: conceito do serviço, 

que objetiva apresentar a proposição de valor para o público particular; o sistema de 

serviço, que equaliza os elementos distintos do sistema de serviço com intuito de 

suportar as atividades do cliente final; e o encontro de serviço, cujo propósito é 

detalhar minuciosamente todos os pontos de contato (interfaces do serviço) (Trischler 

et al., 2018, p. 77). Logo, nota-se que o nível macro contempla o nível micro. 

Outrossim, o processo de design de serviço requer que o designer planeje e 

organize o trabalho dos recursos humanos e de infraestrutura, além da criação e 

melhoria de processos, aspectos de comunicação do serviço, assim como o 

mapeamento e sugestão dos componentes físicos que constituem a oferta de serviço. 

Por isso, também o aspecto holístico do design de serviço reside na responsabilidade 

de projetar processos que vão desde a criação da ideia de serviço até a sua 

governança de concretização (Karadayi-Usta; Serdarasan, 2020, p. 253).  

Correntemente, as novas ideias de serviço surgem não somente do designer 

de serviço, isoladamente, mas na conjunção do trabalho dos designers de serviço e 

de gestores; ambos, quando projetam, utilizam o modelo de inferência abdutiva para 
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definir suas estratégias. Dessa maneira, o resultado da ideia colaborativa pode evoluir 

de uma condição difusa para uma condição inteligível (Teso; Walters, 2016, p. 80).  

Outra abordagem semelhante ao DS, que depende do trabalho conjunto entre 

designers e gestores em organizações, é a ñservitizaçãoò de produtos físicos, onde se 

agrega um serviço a um produto físico. A indústria, que não possui historicamente 

uma perspectiva de centralização do problema de projeto no usuário final, oportuniza 

o DS a realizar esse papel, por meio de práticas de servitização de produtos 

industriais, cujos desafios podem incorporar estratégias de negócio (Teso; Walters, 

2016, p. 81). Além disso, a servitização de produtos industriais lança mão das 

premissas e conceitos do DS, onde se considera que a cocriação com o usuário final 

é fundamental para produzir melhores experiências de serviço, revelando uma relação 

de coprodução de valor. Metodologias como o product-service system ou, em 

português, sistema produto-serviço, abarcam adequadamente o processo de 

servitização, que produz benefícios diversos, entre eles: a percepção de inovação em 

serviço e a gestão de valor de marca. Portanto, a servitização acaba por transformar 

a transição do produto em serviço em uma mudança de sentido, não só de função ou 

de processo (Teso; Walters, 2016, p. 81).  

 

 

3.8.2 Estrat®gia executiva e multidisciplinaridade 

 

 

Altos executivos do sistema de um serviço administrado, são fundamentais no 

suporte e no empenho de progresso holista desse sistema, pois o design de serviço 

não focaliza fragmentos isolados do sistema, mas sim, centra-se em aperfeiçoar todo 

o macroprocesso que envolve pessoas, especialmente o que pode envolver o cliente 

(Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 6).  

O designer de serviço expandiu suas habilidades naturais a partir do projeto de 

processos e sistemas de serviço com base em experiências humanas. Logo, o serviço 

passa a ser o objeto do campo do Design, contemplando segmentos como ñsetor 

público, de saúde, seguros, bancos privados, viagens aéreas ou extensões de 

produtos como manutençãoò (Canaan, 2018, p. 50). 

Não obstante, os autores Rafael Fatima e Cristiane Aun Bertoldi (2020), 

defendem que o papel do designer de serviço no âmbito do negócio não seja 
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necessariamente o de criador de negócios ou serviços, mas sim, o de projetista de 

interfaces que conectem os seres humanos envolvidos aos serviços existentes ou 

novos. Essa perspectiva aponta para que as interfaces do serviço sejam projetadas, 

utilizando meios emblemáticos derivados dos subcampos do design, como ñproduto / 

gráfico / interfaces / interiores / modaò, a fim de conferir materialidade às diretivas de 

negócio (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8311).  

Ainda de acordo com Fatima e Bertoldi (2022), há múltiplas definições de DS, 

cujas essências caracterizam a prática do designer de serviço a partir de uma vasta 

gama de campos do saber, incluindo ñnegócios, administração, antropologia, 

psicologia, design de produto / gráfico / interfaces / interioresò (Fatima; Bertoldi, 2022, 

p. 8311). Para Frølunde, Pillan e Piredda (2018), o design de serviço se expande em 

torno das trocas e pode envolver ñdiferentes formas de cooperação social, comércio 

ou troca de valorò (Frølunde; Pillan; Piredda, 2018, p. 886). No entanto, Fatima e 

Bertoldi (2022), argumentam haver uma negligência no conceito do papel primário do 

designer de serviço, que deveria estar focado nas ñinterações entre as pessoas e nas 

competências técnicas operacionais de serviçoò (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8311). 

Diferente do entendimento de Fatima e Bertoldi (2022), para Yu e Sangiorgi 

(2017), os designers de serviço não negligenciam a atividade principal do designer 

quando ampliam suas atuações ao âmbito executivo do negócio, pois o design de 

serviço é transdisciplinar e ños designers estão cada vez mais associando operações 

com estratégias holísticas para a inovação de serviços e negóciosò (Yu; Sangiorgi, 

2017, p. 41). Contudo, reforça-se que esse entendimento, ainda não se estabeleceu 

de forma consagrada na pesquisa acadêmica em serviços, porventura em razão da 

restrita evidência prática, ainda muito fundamentada no antropocentrismo e em 

processos pontuais (Yu; Sangiorgi, 2017, p. 41). Compreende-se, também, que a 

pesquisa acadêmica em serviços ainda não possui muitas ñcontribuições do Service 

Design usadas para reformular o NSD (Desenvolvimento de Novos Serviços) por meio 

de uma perspectiva orientada a serviço/clienteò (Yu; Sangiorgi, 2017, p. 41). 

Em correspondência a Yu e Sangiorgi, Lee et al. (2020) salientam que ña 

metodologia de design de serviço permite o desenvolvimento de modelos de negócios 

inovadores e sustentáveisò (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 1) e proporciona a oferta 

de valor, reforçando a ñexperiência do clienteò, em um processo acelerado tanto entre 

organizações privadas quanto públicas. Ademais, no que diz respeito à pesquisa 

acadêmica em design de serviço, as contribuições têm se aglutinado em torno da 
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melhoria de metodologias que possam tornar mais eficientes a performance das 

empresas e instituições públicas (Lee; Young Oh; Choi; 2020, p. 1).  

Além da melhora da performance organizacional, os designers de serviço vêm 

ganhando papel mais central e acentuado em suas atuações estratégicas, pois 

contribuem diretamente para ñdesenvolver conceitos e modelos alternativos de serviços 

dentro e fora das organizaçõesò (Kuzmina; Bhamra, 2014, p. 401). Os modelos de 

ñabordagens participativas no nível mais profundoò, possibilitam ao designer de serviço 

se incluir em processos de transformação, auxiliando na perspectiva de inovação tanto 

de ñnovos serviçosò quanto no aperfeiçoamento e governança de ñnovos conceitosò 

(Kuzmina; Bhamra, 2014, p. 401).  

 

 

3.8.3 Valor compartilhado 

 

 

Conforme mencionado anteriormente, o primeiro passo processual do DS é o 

ñdesenvolvimento do conceito de serviçoò (Malakhatka; Sopjani; Lundqvist, 2021, 

p. 4). Sendo assim, ño conceito de serviço tem claramente um papel fundamental a 

desempenhar no design e desenvolvimento de serviçosò (Malakhatka; Sopjani; 

Lundqvist, 2021, p. 4), pois opera de forma relevante como etapa inicial do processo 

de desenvolvimento de novos serviços (NSD), que facilita e conecta ños atores 

envolvidos e define as suas principais necessidades e expectativasò (Malakhatka; 

Sopjani; Lundqvist, 2021, p. 4; Villari, 2022, p. 2).  

Logo, tal etapa inicial do processo de serviço é conhecida como auxiliar na 

determinação do que o serviço de fato é, e como opera, além da mediação das 

ñnecessidades do cliente e a intenção estratégica da organizaçãoò (Malakhatka; 

Sopjani; Lundqvist, 2021, p. 4). 

O design de serviço trata sobre objetos, tecnologia e seres humanos na rotina 

de coprodução de valor das operações das instituições de serviço, contemplando as 

perspectivas dos ñfuncionários, clientes, usuários, reguladores, parceiros e 

concorrentesò (Lacerda; Emmendoerfer; Varvakis, 2022, p. 297). Portanto, é crucial 

que as necessidades tanto dos clientes, quanto da própria instituição estejam 

equalizadas, pois é por meio do DS, que é possível ñmelhorar a qualidade dos serviços 

e apoiar a organização na criação de valor, reduzindo o hiato de entrega e criando um 
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diferencial em relação aos concorrentesò (Lacerda; Emmendoerfer; Varvakis, 2022, 

p. 297).  

Como citado no capítulo de evolução histórica do DS, a teoria que ficou 

conhecida como ñlógica dominante de serviçoò (LDS), considera que o serviço 

promove trocas econômicas e sociais. Assim, a LDS tornou-se um eixo de base para 

o DS, pois presume os ñclientes como cocriadores de valor, posicionando as empresas 

como proponentes de valorò (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8316). Fatima e Bertoldi (2022) 

salientam que, quando clientes usam o serviço, o valor é gerado e apropriado. A 

relação de valor se torna evidente desde o design do sistema produto-serviço (PSS), 

além de ser ñdescrito pela lógica dominante de serviço, que é focada na cocriação de 

valor entre atores de um sistemaò (Fatima; Bertoldi, 2022, p. 8316). 

 

Figura 11: Perspectiva integrada10 design de serviço e PSS 

 

Fonte: Fatima et al., 2022, p. 8316. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

 

 

10 Tradu­«o do esquema: conjunto de L·gica Servi­o-Dominante > ator para ator e cocria­«o de valor. 
No DS > abordagem orientada pelo cliente; entendimento e engajamento. No SPS > abord. 
organizacional. 
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O design de serviço abrange, entre as suas responsabilidades, o suporte à 

ñcoordenação entre os atores (tanto no frontstage para os clientes quanto nos 

bastidores entre os atores internos)ò (Arvola; Holmlid, 2016, p. 533); isso significa que 

o processo de DS trabalha com a configuração de processos em rede que propiciam 

a ñinteração cooperativa e coordenadaò das etapas do design, a fim de produzir 

ñvantagens mútuasò para todas as partes interessadas (Arvola; Holmlid, 2016, p. 533). 

Assim, um DS qualificado como ñbomò, busca equilibrar e dar prioridade a ñvalores 

potencialmente conflitantes para o bem dos humanos e para o bem do mundoò 

(Arvola; Holmlid, 2016, p. 534), estimulando valor compartilhado.  

Inclusive, vantagens mútuas podem ser compreendidas como importantes 

indicadores de que a iniciativa de design de serviço é bem-sucedida em termos de 

impacto. Sendo assim, quando há benefícios compartilhados entre usuário e 

organização de serviço, o serviço, por vezes, é percebido como útil, apto ao uso e 

desejável para usuário, e efetivo e eficiente para a performance organizacional 

(Mendonça; Almeida, 2019, p. 2763).  

 

 

3.9 Conclus»es sobre conceitos de design de servi­o 

 

 

Embora, recentemente, o design de serviço tenha evoluído para uma 

abordagem mais holística e estratégica, tanto no campo quanto na prática, a sua 

natureza complexa e multidisciplinar ainda apresenta desafios significativos. Sob a 

ótica do estado da arte da literatura, a atuação do designer de serviço requer um 

amplo conjunto de conhecimentos, desde técnicas antropológicas e psicológicas, 

passando pelo design gráfico, design de interação, logística de operações e até 

mesmo a gestão estratégica de negócios.  

Outro ponto relevante é a diversidade de identidades nos programas 

educacionais globais, bem como as diferentes perspectivas sobre a função do designer 

de serviço, que dificultam o consenso e a estabilidade do campo do saber. Outro 

complicador são as variáveis que o profissional de DS precisa lidar, sobretudo, as 

contingências inerentes aos serviços, trabalhando para equalizar os interesses dos 

clientes, usuários e colaboradores da organização de serviço. Os diferentes interesses 

demandam serviços flexíveis e criativos, capazes de se adaptar às imprevisibilidades 
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dos encontros humanos e econômicos, além de manter a eficiência, promover 

diferenciação, produzir vantagem competitiva ou ampliar o grau de inovação do serviço. 

A colaboração é vital para garantir que as necessidades latentes dos seres 

humanos envolvidos no serviço, sejam reveladas e igualmente consideradas, a fim de 

atenuar fricções da solução e dar aderência a governança de implementação de um 

serviço. Já, no nível estratégico, o designer de serviço desempenha um papel na 

definição do conceito do serviço, compreendendo as dinâmicas de poder da 

organização. Logo, para que a estratégia seja bem-sucedida, é oportuno o 

compartilhamento de valor prevalente entre os envolvidos. Igualmente, é fundamental 

que o Design de Serviço continue a se desenvolver, buscando unificar conceitos 

teóricos e práticos, seja por uma abordagem centrada no humano, seja por uma 

abordagem sistêmica, no enfrentamento aos desafios dinâmicos do universo da práxis 

de serviço.  
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4 PROCESSOS DE DESIGN DE SERVIÇO 

 

 

Este capítulo visa dissecar a estrutura do processo panorâmico de design de 

serviço, assim como ressaltar a fase de pesquisa para prática profissional. Propõe-se 

observar o arranjo lógico do processo de pesquisa para prática profissional, 

salientando estágios cruciais como: definição de escopo, coleta de dados, análise e 

síntese. A justificativa situa-se, evidentemente, na pertinência da busca mais 

consensual da estrutura de pesquisa profissional, observável na literatura. Além disso, 

as evidências teóricas de tal estrutura dão base ao capítulo de método e dados 

primários da presente tese. 

 

 

4.1 Introdu­«o ao processo de design de servi­o 

 

 

O ofício do DS exige a prática de atividades exploratórias e imersivas na direção 

das ecologias do serviço, das necessidades e experiências dos usuários, além dos 

provedores de serviço. Durante esse processo, os designers de serviço ñobservam e 

interpretam requisitos e padrões de comportamentoò, visualizam e formulam ideias, e 

coreografam soluções para problemas visíveis ou latentes, transformando-as em 

possíveis serviços futuros. Esse processo, envolve abstrações no plano das ideias e 

posterior materialização em um serviço, bem como uma abordagem interdisciplinar e 

sistêmica, reunindo ñpensamentos e perspectivas de negócio, tecnologia e designò 

(Mager, 2009, p. 35).   

Tendo em vista que o ofício do design é constituído por uma série de etapas 

sequencialmente organizadas, este pode ser descrito como um verbo, pois pressupõe 

a ação e a execução, o ñdesenharò ou ñprojetarò, que perpassa o observar, interpretar, 

visualizar, formular, coreografar e implementar. Segundo Stickdorn et al. (2021, p. 21), 

o design de serviço também é frequentemente descrito como um processo, o qual tem 

como norte a mentalidade de design, visando ao encontro de soluções inovadoras, a 

partir de ciclos iterativos de pesquisa e de desenvolvimento. 

Assim, embora a prática do DS seja embasada em um processo sequencial, este 

não se articula necessariamente de forma linear e tem a iteração como mecânica de 
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sua operação. A iteração no DS envolve uma série de repetições, aprofundamentos e 

ciclos exploratórios retroativos em todas as etapas do processo, nos quais podem ser 

reunidas devolutivas dos atores do serviço. À medida que o processo avança, a 

iteração pode se tornar menos predominante, mas nunca desaparece, pois é 

orientada por pessoas e conhecimentos sobre o contexto que, por sua vez, estão em 

constante transformação (Stickdorn et al., 2021, p. 21). 

O processo de DS é usualmente pautado em métodos inovadores de pesquisa 

e de pensamento de design, bem como em abordagens centradas no humano. Logo, 

o processo de design com abordagem centrada no humano, por exemplo, não se 

concentra apenas na criação de serviços utilizáveis, funcionais e desejáveis, mas 

também na construção de propostas de valor únicas para os clientes. Os 

conhecimentos metodológicos e habilidades práticas para a aplicação e inovação 

desses métodos seriam, pois, considerados essenciais para designers de serviço, 

moldando a natureza do seu fazer e a entrega de valor (Miettinen, 2009, p. 63). 

De modo complementar, reconhece-se que a aplicação da abordagem do design 

centrado no humano, no processo do design de serviço, pode acontecer tanto em um 

movimento de dentro para fora quanto de fora para dentro. O primeiro caso ï de dentro 

para fora ï consiste no desenvolvimento de um olhar dos designers para a experiência 

de pessoas, comunidades e/ou organizações. Já o segundo caso ï de fora para dentro 

ï explora o envolvimento ativo desse indivíduo no processo de design, isto é, a 

cocriação ou o codesign.  

A abordagem do design centrado no humano (de dentro para fora) manifesta-se, 

assim, pela aplicação de métodos para ñinvestigar e compreender experiências, 

interações e práticas das pessoas, utilizando os dados levantados como principal 

fonte de inspiração para o redesenho ou criação de serviçosò. Nesse ínterim, 

reconhece-se que as experiências e interações poderiam ser observadas em 

diferentes níveis, tanto em nível individual quanto comunitário, organizacional ou de 

sistemas de serviço (Sangiorgi; Prendiville, 2017, p. 203). 

Já a abordagem do design centrado no humano (de fora para dentro) expressa-

se pela execução de métodos e aplicação de competências para o envolvimento de 

pessoas nos processos de design e de transformação. Essa perspectiva pode ser 

viabilizada pela adoção de técnicas de design participativo, que intencionam incluir 

pessoas no redesenho de serviços. Outra possibilidade, seria torná-las cocriadoras e 

participantes conscientes na entrega e no desenvolvimento de soluções. Nesse caso, 
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compreende-se que os designers poderiam criar condições para que as pessoas 

participassem do processo de design, experimentando antecipadamente protótipos 

e/ou projetando plataformas que viabilizassem a colaboração no desenho do serviço 

(Sangiorgi; Prendiville, 2017, p. 203). 

Embora empregue diferentes métodos e abordagens, dependendo da natureza 

do problema e da intenção do projeto, Miettinen (2009, p. 63) defende que esses 

métodos tendem a ter qualidade generativa, formativa e preditiva. O método 

participativo, exemplificado nos parágrafos anteriores, atua com essas 3 (três) 

características, auxiliando a gerar ideias, a capacitar pessoas e a contribuir com o 

processo de design, além de prever soluções para problemas.  

Dentro do processo do design de serviço, em especial na primeira fase, realiza-

se a pesquisa em design. Segundo a pesquisadora Lara Penin (2018, p. 198), a 

pesquisa representa o ñcomponente mais crítico para determinar a validade e o 

sucesso de um projeto de design de serviçoò. Como etapa do processo de design de 

serviço, possibilita que o time aprenda sobre os problemas e elementos contextuais 

dos projetos que desenvolve, fornecendo insumos para o resumo preliminar do 

projeto, para a interpretação criativa de necessidades e de oportunidades e, 

posteriormente, para a construção de diretrizes de projeto mais concretas (Penin, 

2018, p. 175). 

Em relação ao briefing do DS, Penin (2018, p. 182-183) afirma que esse é 

derivado de uma pesquisa de contexto sobre a organização do cliente e as 

necessidades de serviço, bem como de um processo de validação de ideias, tendo 

cunho inerentemente sistêmico e colaborativo. Nesse processo de entendimento do 

problema de forma holística, é fundamental educar os clientes a enxergar a 

importância do DS para descobrir e abordar o verdadeiro problema de projeto no 

alcance de uma proposta com maior impacto de valor. 

Além do briefing, um outro elemento amplamente associado ao processo do 

design de serviço é o blueprint. Assim, esse instrumento é utilizado para mapear e 

analisar a ecologia de serviço e a pesquisa de achados, para projetar e implementar 

a proposta de serviço e para medir seus resultados. Os dados acrescidos ao blueprint 

costumam ser atualizados ao longo do tempo, tendo em vista a natureza iterativa do 

serviço e a volatilidade das necessidades humanas (Polaine; Lovlie; Reason, 2013, 

p. 107). 
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Dentre os demais elementos que compõem e influenciam a prática do design de 

serviço, Mager (2009, p. 35-36) considera: (1) a conexão com a estratégia do negócio; 

(2) a entrega de benefícios para o cliente; (3) a exploração em profundidade das 

emoções, experiências e necessidades das pessoas; (4) o olhar sistêmico, holístico e 

iterativo para relacionamentos e interações; (5) a coreografia das experiências ou ao 

menos dos elementos que viabilizam as experiências; (6) a criação de evidências 

perceptíveis, tornando visível o invisível e perceptível o que ainda não existe; (7) a 

projeção de cenários que atendam às necessidades dos atores do serviço; (8) a 

definição de padrões flexíveis; (9) o projeto de serviços para o aprendizado e 

desenvolvimento de pessoas; e (10) a observação atenta à cultura existente e apoio 

à mudança cultural na implementação ou aperfeiçoamento de um serviço. 

Por sua vez, Sangiori e Prendiville (2017, p. 204) propõem que o ñdesign para 

serviçosò, pode intervir em 4 (quatro) áreas principais: no desenho de interações, 

relações e experiências; no desenho de interações para moldar sistemas e 

organizações; na exploração de novos modelos de colaboração em serviço; e na 

imaginação de futuras direções para os sistemas de serviço. Essas intervenções 

podem ser organizadas em subatividades, como: desenho de interações, desenho 

para a coexperiência, desenho para a cocriação, geração de cenários futuros, 

proposição de novos comportamentos, viabilização de serviços colaborativos, 

incentivo à mudança organizacional e modelagem de sistemas de serviço. 

 

 

4.2 Elementos do processo de design de servi­o 

 

 

4.2.1 Levantamento de fases e etapas do design de servi­o 

 

 

O design de serviço, como verificado no capítulo 2, teve sua origem vinculada à 

inovação em serviços e, ao longo dos anos, seus processos foram influenciados por 

métodos de inovação em design. Portanto, impede iniciar o estudo sobre a estrutura 

do processo de DS pelo entendimento do processo de inovação em design.  

Quanto aos passos de inovação em design, Kumar (2013, p. 8-9) apresenta-o 

como um construto que tem como eixos principais o real versus abstrato e o 
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entendimento versus fazer, os quais, quando combinados, orientam a forma como o 

processo de inovação pode ser conduzido dentro de uma empresa. 

Segundo o autor, o processo de inovação orientado pelo design inicia na esfera 

do real, momento em que os designers ñobservam e aprendem com os fatores 

tangíveis de situações do mundo realò. Essa fase é caracterizada pela pesquisa em 

design que tem a intenção de conhecer a realidade para a qual os designers irão 

projetar. Na Figura 12, esse momento está posicionado no quadrante inferior 

esquerdo (Kumar, 2013, p. 8-9). A observação do mundo real produz conhecimento 

do contexto e das pessoas inseridas em uma dada realidade. 

 Em seguida, de modo a obter uma compreensão completa do mundo real e 

reformular/reenquadrar o problema a partir de novas perspectivas, criam-se 

abstrações e modelos conceituais. Essa fase é caracterizada pela análise dos dados, 

em que os designers processam informações sobre a realidade observada em termos 

e modelos mentais abstratos, com vistas a impulsionar a inovação a partir da geração 

de insights. Esse momento está posicionado na Figura 12, no quadrante superior 

esquerdo (Kumar, 2013, p. 8-9), e representa a interpretação da realidade.  

Posteriormente, os insights derivados da análise são utilizados para a geração 

de novos conceitos, ainda no universo da abstração, antes de serem avaliados e 

implementados no contexto real. Estima-se que nessa fase, ocorra a divergência e a 

convergência de ideias, culminando na síntese de uma ou mais soluções. Esse 

momento está posicionado na Figura 12, no quadrante superior direito (Kumar, 2013, 

p. 8-9).  

Por fim, os conceitos definidos na fase de síntese são transformados em ofertas 

implementáveis no mundo real. Nesse momento ocorre não apenas a implementação, 

mas também a avaliação da solução e dos resultados concretos extraídos do contexto 

no qual o serviço foi introduzido. Essa fase é definida como ñrealizaçãoò e está 

localizada no quadrante inferior direito (Kumar, 2013, p. 8-9). 

Com base no exposto, entende-se que o processo de inovação em design requer 

fluidez entre o pensamento real e o abstrato, entre a compreensão do contexto e do 

problema e a proposição de alternativas. O processo percorre fases centrais, definidas 

como pesquisa, análise, síntese e realização, as quais se movem de frente para trás 

em um processo marcado pela criatividade e pela exploração (Kumar, 2013, p. 8-9). 
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Figura 12: Processo da inovação em design 

11 

Fonte: Kumar, 2013, p. 8-9. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

De modo semelhante a Kumar (2013, p. 8-9), os pesquisadores Martin e 

Hanington (2012, p. 6-7) definem o processo do design centrado no usuário em torno 

de 5 (cinco) fases principais, as quais também podem cooperar para a inovação em 

serviços.  

A primeira fase, nomeada de ñPlanejamento, Escopo e Defini­«oò, é onde os 

parâmetros do projeto são explorados e definidos. Conjectura-se que é nesse 

momento em que o briefing do projeto é mais bem definido (Martin; Hanington, 2012, 

p. 6-7). 

A segunda fase, descrita como ñExploração, Síntese e Implicações de Designò, 

é caracterizada pela pesquisa imersiva e pelo que o autor denomina de ñetnografia de 

 

11 No esquema de Kumar, a inova­«o acontece em um processo de 4 (quatro) etapas n«o lineares: (1) 
pesquisa para conhecer contexto e pessoas [observar e ter entendimento]; (2) an§lise para perceber 
inten­»es e enquadrar insights [entender princ²pios e abstrair]; (3) s²ntese para explorar conceitos e 
enquadrar solu­»es [planejar]; (4) realiza­«o para implementar ofertas [testar].  
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designò, levando a implicações para o design. Esse momento pode corresponder à 

fase de pesquisa do modelo de Kumar (2013, p. 8-9) (Martin; Hanington, 2012, p. 6-7). 

A terceira fase, denominada ñGeração do Conceito e Iteração Inicial do 

Protótipoò, consiste na execução de atividades de design participativas e generativas 

(Martin; Hanington, 2012, p. 6-7). 

Já a quarta fase, conhecida como ñAvaliações, Refinamento e Produçãoò, 

caracteriza-se pela execução de testes iterativos e feedback dos indivíduos. Esse 

momento pode equivaler à fase de ñrealizaçãoò do modelo de Kumar (2013, p. 8-9) 

(Martin; Hanington, 2012, p. 6-7). 

Finalmente, a última fase, nomeada de ñLançamento e Monitoramentoò, consiste 

no teste da garantia da qualidade do projeto, o qual garante a prontidão para o 

lançamento no mercado e uso público da solução. Nesse momento, também acontece 

a revisão e a análise contínuas para corrigir eventuais inconsistências na solução 

(Martin; Hanington, 2012, p. 6-7). 

No âmbito do design de serviço, um outro modelo, introduzido por Stickdorn et 

al. (2021, p. 92-93), propõe quatro fases principais para o processo de DS, nas quais 

estão contidas algumas etapas e métodos do campo do design. A primeira é a fase 

de ñPesquisaò, em que é realizada a coleta de dados, sua visualização e análise. A 

segunda, nomeada ñIdeaçãoò, engloba métodos de pré-ideação, brainstorming 

(Quaresma; Motta, 2019, p. 26), aprofundamento e diversificação de ideias, assim 

como seu entendimento, clusterização e priorização, culminando na redução de 

opções para a fase posterior. Em seguida, a fase definida como ñPrototipagemò 

envolve os processos, experiências, objetos e ambientes do serviço, bem como a 

prototipagem para o digital (quando aplicável), os ecossistemas e o valor do negócio. 

Por fim, a última fase, reconhecida como ñImplementa­«oò, contempla a arquitetura 

do design de serviço, o gerenciamento do produto, o desenvolvimento de software e 

a gestão da mudança. Todas essas fases e etapas encontram-se sintetizadas na 

Figura 13, a seguir. 
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Figura 13: Fases e etapas do design de serviço12 

 

Fonte: Stickdorn et al., 2021, p. 92-93. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

O modelo sugerido por Stickdorn et al. em 2021, consiste em uma revisão do 

modelo anterior proposto em 2011. Esse modelo propunha a divisão do processo de 

DS em 4 (quatro) fases, nomeadas de ñExploração, Criação, Prototipação e 

Implementaçãoò, as quais se correlacionam, respectivamente, com as fases de 

ñDescoberta, Definição, Desenvolvimento e Entregaò descritas no modelo do Design 

Council que veremos mais adiante. 

Na fase de Exploração, a primeira tarefa do designer de serviço é entender a 

cultura e os objetivos da empresa para a qual está prestando um serviço. O processo 

inicia com a identificação do problema sob a perspectiva do cliente atual e potencial 

de um dado serviço. Nesse momento, os designers não buscam uma solução imediata 

para o problema apontado pelo cliente, mas sim, o entendimento do problema real. 

 

12 As fases do DS de Stickdorn et al., s«o (i) pesquisa (coleta de dados/ visualiza­«o e an§lise de 
dados); (ii) idea­«o (m®todos de pr®-idea­«o, gera­«o de ideias, adi­«o de ideias profundas, 
agrupamento/raqueamento, vota­«o); (iii) prototipagem (de processos/ experi°ncias, de objetos e 
ambientes, processos digitais, valor de neg·cio e ecossistemas); (iv) implementa­«o (da gest«o de 
mudan­a, desenvolvimento de software, gest«o de produto, arquitetura de DS). 
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Para tanto, investigam as motivações que estão por trás do comportamento do cliente 

a partir de insights obtidos da coleta de dados empíricos e da aplicação de métodos 

e de ferramentas de diversas disciplinas (Stickdorn, 2011, p. 122). 

Ainda nessa fase, visualizam-se as descobertas e, se possível, a estrutura 

subjacente do serviço, de modo a simplificar processos complexos e intangíveis e 

tornar factível para a equipe de design e para as partes interessadas, a possibilidade 

de mudar aspectos do serviço que podem não estar funcionando apropriadamente 

(Stickdorn, 2011, p. 122). 

A fase de criação, por sua vez, representa o estágio generativo do processo, em 

que são geradas ideias e conceitos. De modo a alcançar soluções holísticas, 

sustentáveis e coerentes com as necessidades das pessoas, é fundamental que esse 

processo seja cocriado, envolvendo na fase generativa os principais stakeholders do 

serviço e um time interdisciplinar (Stickdorn, 2011, p. 122-123). 

Na fase subsequente, denominada ñPrototipagemò, as ideias e conceitos 

levantados durante a cocriação são testados e retestados de forma iterativa. É 

importante frisar que ño pensamento de design de serviço não visa a evitar erros, mas 

sim, explorar o maior número possível de falhasò, aprendendo com elas antes de 

implementar uma dada solução (Stickdorn, 2011, p. 122). 

O principal desafio dessa fase é que serviços são intangíveis por natureza. 

Assim, para que os participantes consigam formular uma imagem mental coerente 

com o futuro serviço, é necessário incluir na prototipagem uma narrativa que os ajude 

a emular a experiência que teriam na vida real. Nesse aspecto, podem ser utilizadas 

histórias em quadrinhos, storyboards, vídeos ou sequências de fotos para simular 

situações reais e despertar o envolvimento emocional do usuário (Stickdorn, 2011, 

p. 124-125). 

Para conferir ainda mais realismo e estimular a interação do usuário com os 

elementos conceituais do futuro serviço, recomenda-se que a prototipagem ocorra em 

um ambiente real ou em circunstâncias próximas à realidade. Nesse momento, podem 

ser utilizadas técnicas de encenação e de dramatização, valendo-se do teatro ou até 

mesmo da representação de uma fração das interações que ocorrerão em um futuro 

serviço (Stickdorn, 2011, p. 125). 

A encenação e a abordagem lúdica na prototipagem de serviços não têm a 

finalidade de gerar apenas envolvimento emocional para os usuários, mas também, 

de testar conceitos de serviços a baixo custo e oportunizar intervenções rápidas e 
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melhorias iterativas e imediatas nos conceitos que estão sendo prototipados 

(Stickdorn, 2011, p. 125). 

Quando não houver possibilidade de prototipar o conceito de serviço no 

ambiente real, podem ser construídos cenários para apoiar a materialização de 

conceitos. O uso de cenários simples não é considerado uma desvantagem na 

prototipagem, mas demanda dos participantes maior capacidade de imaginação e de 

resposta criativa (Stickdorn, 2011, p. 125). 

Após a prototipagem, ocorre a fase de implementação dos conceitos de serviço, 

a qual demanda um processo de mudança, dividido em: planejamento, 

implementação e revisão da mudança. ñA mudança será baseada no conceito de 

serviço consistente, formulado e testado durante as fases anterioresò (Stickdorn, 2011, 

p. 126). Nesse momento, a comunicação do conceito de forma clara, contemplando 

todos os aspectos emocionais do serviço, é fundamental para o sucesso da 

implementação. A motivação e engajamento dos clientes, funcionários e gestores 

também ñsão cruciais para a implementação de um serviço sustentávelò (Stickdorn, 

2011, p. 126). 

Durante o processo de implementação, os ñproblemas precisam ser resolvidos 

de forma rápida e criativaò. Após a implementação da mudança, segue-se com uma 

nova exploração para avaliar seu progresso, levando à iteração característica do 

pensamento de design de serviço (Stickdorn, 2011, p. 127). 

Moritz (2005 apud Tartas et al., 2016, p. 41), por sua vez, propõe uma divisão 

simplificada do processo de design de serviço em 6 (seis) fases distintas e sequenciais, 

as quais parecem associar-se a uma perspectiva mercadológica do campo, a saber: 

ñEntendimento, Pensamento, Geração, Filtro, Explicação e Realizaçãoò, descritas nos 

itens a seguir.  

1. Entendimento: contempla a pesquisa e a aprendizagem sobre os clientes, o 

contexto e o mercado, a fim de se ñcompreender a conex«o entre o projeto 

e a realidadeò. 

2. Pensamento: engloba a decis«o sobre as dire­»es estrat®gicas do projeto, 

em que s«o identificados crit®rios para o desenvolvimento de estrat®gias. 

3. Gera­«o: consiste no desenvolvimento de conceitos, criando ideias novas e 

criativas. 
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4. Filtro: compreende a sele­«o das melhores ideias, ñbaseando-se na 

combina­«o de conceitos e na avalia­«o de resultados e solu­»esò. 

5. Explica­«o: contempla o entendimento das ideias selecionadas, por meio da 

visualiza­«o e mapeamento de processos, os quais auxiliam a ilustrar 

cen§rios em potencial e a apresentar possibilidades futuras. 

6. Realiza­«o: consiste no desenvolvimento e aplica­«o de ñsolu­»es, prot·tipos 

e processosò. Essa fase auxilia a ñassegurar a melhor performance do 

servi­oò. 

 

Lara Penin (2018, p. 184-185) defende que, embora as agências de design 

tenham definido suas próprias estruturas e regras de engajamento dos clientes, cada 

projeto é único, baseia-se em fatores e variáveis subjetivos e depende do 

estabelecimento de uma relação de confiança entre o cliente e o designer, bem como 

da capacidade do designer de compreender o contexto. 

Os projetos de design de serviço usualmente começam com a fase de 

pesquisa/descoberta, em que os designers imergem no contexto para identificar 

problemas, oportunidades e traçar uma perspectiva geral do projeto. Com base nos 

resultados da pesquisa, iniciam o processo de ideação, que envolve o codesign com 

os principais stakeholders do projeto. Em seguida, exploram-se os conceitos 

levantados, testando-os por meio da prototipagem preliminar. Por fim, define-se um 

conceito principal para a fase de desenvolvimento e implementação (Penin, 2018, 

p. 184-185). 

O processo de design comumente adotado por agências de serviço é o modelo 

do duplo diamante, cunhado pelo Design Council. Esse modelo é dividido em dois 

losangos que alternam fases divergentes e convergentes. Na primeira parte do 

processo encontram-se as fases de ñDescoberta e Definiçãoò e, na segunda, as de 

ñDesenvolvimento e Entregaò (Penin, 2018, p. 198). 

Na fase de ñDescobertaò, ños designers concentram-se em obter informações 

sobre o problemaò para melhor compreendê-lo e em investigar as pessoas, o contexto 

no qual estão inseridas e os serviços existentes. O momento de Descoberta tem como 

resultado um ñconjunto de oportunidades e de lacunasò que irão auxiliar a guiar o 

processo de design (Penin, 2018, p. 198). 

Na fase de ñDefiniçãoò, os designers traduzem os insights obtidos a partir da 

pesquisa em temas prioritários. Ocorre, assim, a exploração criativa de ideias para 
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responder às oportunidades e lacunas identificadas. Em seguida, definem-se as 

direções de design e o problema. O briefing do projeto emerge das ideias levantadas 

nessa fase (Penin, 2018, p. 198). 

Na fase de ñDesenvolvimentoò, os designers criam potenciais soluções, gerando 

e testando conceitos de serviço. A partir desse momento, inicia-se uma nova fase de 

divergência no processo, com a criação de conceitos robustos a partir das ideias 

levantadas, seguindo para a prototipagem e o codesign com colaboradores e 

usuários. Ao final dessa fase, deve-se priorizar um conceito principal. Por fim, na fase 

de Entrega, os designers realizam a ñentrega de soluções e de especificações para a 

implementaçãoò da solução (Penin, 2018, p. 198). 

 

Figura 14: Modelo Duplo Diamante13 do processo de design do Design Council 

 

Fonte: Penin, 2018, p. 198. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

Uma nova versão do duplo diamante que detalha as atividades contidas em cada 

metade dos losangos foi elaborada por Dan Nassler em 2018. No modelo, a fase de 

 

13 O esquema do Duplo Diamante do Design Council considera 4 (quatro) macro etapas: (1) descobrir; 
(2) definir; (3) desenvolver; (4) entregar. Entre as etapas de descobertas e defini­«o acontece uma 
revis«o de viabilidades. Ao final da etapa de defini­«o, um resultado enxuto ® apresentado como 
dire­«o projetual. Entre as etapas de desenvolvimento e entrega, ocorre uma revis«o de concep­«o.  
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Descoberta inicia com o briefing do cliente, o qual precisa ser inicialmente descartado 

e remodelado a partir de pesquisa primária e secundária. Em seguida, ocorre a análise 

e a síntese dos resultados da pesquisa em temas e em áreas de oportunidade, 

culminando no briefing final do projeto e na pergunta desafio ao final do primeiro 

diamante. Já o segundo diamante inicia com atividades de ideação e se encerra com 

a estruturação de contratos e a organização de marcos do projeto. Apesar de os 

modelos indicarem o caminho para estruturar projetos de design de serviço, Penin 

(2018, p. 198) frisa que a forma como o processo irá se desenvolver na realidade 

depende das condições únicas de cada projeto. 

Segundo Stickdorn et al. (2021, p. 86-88), nas duas últimas décadas surgiu uma 

série de processos de design diferentes, os quais foram estudados e publicados por 

profissionais e pesquisadores do campo. O mesmo ocorreu com o design de serviço. 

Entretanto, embora existam diferenças na nomenclatura e no número de atividades, 

etapas ou fases, as quais variam de 3 (três) a 7 (sete), os autores afirmam que todos 

os processos criados ao longo dos anos compartilham a mesma mentalidade e 

princípios do design de serviço. 

Dentre os processos mapeados pelos autores, destacam-se os seguintes 

(Stickdorn et al., 2021, p. 86-88): 

a) Descobrir, Definir, Desenvolver, Entregar (Design Council, 2007); 

b) Explorar, Criar e Avaliar (Dark Horse Innovation, 2016); 

c) Explora­«o, Cria­«o, Reflex«o e Implementa­«o (Stickdorn; Schneider, 2010); 

d) Identificar, Construir e Medir ou Orientar e Descobrir, Gerar, Sintetizar e 

Modelar, Especificar, Medir, Produzir, Transferir e Transformar (Overview 

And Broken-Down Stages Of Engineôs Service Design Process, s.d.); 

e) Insight, Ideia, Prototipagem e Entrega (Reason, 2009); e 

f) Descobrir, Conceituar, Desenhar, Construir e Implementar (Designthinkers 

Academy, 2009). 

 

Ao examinar as correlações entre o processo de design e o de design de serviço, 

nota-se que há poucas ou nenhuma diferença no processo de design central que 

orienta as duas práticas. A diferença entre eles não está no processo de design, mas 

sim, no conjunto de ferramentas e de métodos que o design de serviço utiliza, como 

a jornada do cliente, o blueprint e a prototipagem e encenação de serviço, entre 
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outros. Independentemente do que seja projetado, se é um produto, serviço ou 

interface, o processo passa pelo entendimento das necessidades humanas, ocorre de 

forma iterativa, tem fases divergentes e convergentes, precisa ser testado/verificado 

e depois é implementado (Stickdorn et al., 2021, p. 86-88). Embora algumas dessas 

etapas estejam mais detalhadas do que outras dentro de diferentes processos de 

design de serviço, entende-se que o caminho percorrido é o mesmo.    

Desse modo, ressalta-se a importância de examinar com mais profundidade 

como os projetos de DS são executados para além da teoria, a fim de compreender 

os padrões e atividades subjacentes entre a disciplina e o campo (Stickdorn et al., 

2021, p. 86-88).   

 

 

4.2.2 Elementos do processo de DS colaborativo 

 

 

Como vimos ao longo deste capítulo, o design de serviço é um processo iterativo 

composto por várias fases, incluindo: (1) inspiração; (2) ideação; e (3) reflexão, que 

são processadas por meio de prototipagem, teste e implementação. O designer 

desempenha o papel de facilitador e de provocador nesse processo. Todavia, é 

essencial a apropriação das ferramentas e o trabalho com foco no conteúdo. 

Recomenda-se que os designers de serviço se engajem nas diferentes etapas do 

desenvolvimento do serviço, visando à ágil e criativa resolução de problemas. A 

transição criativa da compreensão da experiência do cliente para a definição da 

solução de serviço, bem como da situação atual para o futuro desejado, emerge como 

uma questão central no DS a ser gerenciada pelo seu processo (Sarmento; Patricio, 

2014, p. 302). 

De 2005 a 2007, o British Design Council realizou investigações acerca das 

práticas adotadas por equipes de design bem-sucedidas em diversos setores, 

constatando que os designers estavam empregando uma abordagem específica. As 

equipes dividiam seus projetos em duas partes essenciais. Na primeira parte, 

utilizavam a pesquisa de mercado, de usuário ou de design para se aprofundarem no 

problema e estabelecerem o escopo real do projeto, contrapondo-se a suposições ou 

percepções iniciais dos clientes. Somente então, na segunda parte, elaboram uma 

solução, empregando abordagens multidisciplinares, gestão à vista, momentos de 



134 
                                           

 

prototipagem e ciclos de testes, até que fosse possível implementar e lançar o novo 

serviço, seja ele de natureza física ou digital, e obter as primeiras devolutivas do 

mercado. Logo, desafiar as suposições iniciais e dar início ao processo com uma 

pesquisa devidamente planejada, é uma prática apropriada. No entanto, vale ressaltar 

que existem exceções a essa regra, como quando se trabalha em projetos 

fundamentados em pesquisas anteriores ou em áreas de oportunidade já identificadas 

(Stickdorn et al., 2021, p. 86-88). 

Devido à sua natureza interdisciplinar e orientada por princípios, Prado (2019, 

p. 84) propõe um processo totalmente iterativo para a concepção de serviços, que se 

baseia em quatro etapas: (1) exploração; (2) criação; (3) reflexão; e (4) implementação. 

É relevante destacar que o referido processo também está diretamente alinhado com a 

proposta geral do processo de design desenhado pelo British Design Council (2015), 

conhecido como o duplo diamante: (1) descobrir; (2) definir; (3) desenvolver; e 

(4) entregar. Em todas as etapas delineadas no referido processo, enfatiza-se a 

importância da participação e envolvimento do usuário (Prado, 2019, p. 84). 

No âmbito da comunidade do design de serviço, uma multiplicidade de modelos 

é visualizada para representar o processo, alguns dos quais enfatizam os princípios 

colaborativos e centrados no usuário. Por exemplo, o British Design Council apresenta 

um modelo que se destaca por sua abordagem amplamente colaborativa. Contudo, 

na prática, verifica-se que poucos projetos são verdadeiramente colaborativos em 

todas as etapas, ainda que muitos mantenham o foco no usuário (Edmonds; Cook, 

2014, p. 38). 

 

Figura 15: Processo do design de serviço cocriativo14 

 

Fonte: Edmonds et al., 2014, p. 186. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

 

14 A eminente autora de DS, Miettinen, apresenta um processo de DS cocriativo em 6 (seis) etapas 
lineares: (1) diagn·stico; (2) codescoberta; (3) co-projeto; (4) codesenvolvimento; (5) entrega; (6) legado.  
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Um outro exemplo, é o processo desenhado por Miettinen (2009, p. 13-14), que 

propõe um modelo de design de serviço que se divide em cinco fases, entre elas: 

(1) descoberta; (2) concepção; (3) design; (4) construção; e (5) implementação. Esse 

modelo guarda semelhança com as três fases do Engine (2009): (1) identificar; 

(2) construir; e (3) medir, que incluem diversas subfases, assim como com o processo 

de quatro fases proposto por Mager (2009): (1) descoberta; (2) criação; (3) verificação 

da realidade; e (4) implementação e medição. 

A fase inicial de identificação e descoberta concentra-se na compreensão do 

contexto do serviço, dos usuários e do ambiente de negócios do cliente. A etapa 

subsequente, de construção, concepção e criação, envolve atividades como 

visualização, cocriação, design participativo e prototipagem. Por sua vez, a verificação 

da realidade e a medição tratam da comparação de protótipos de serviços, utilizando 

ferramentas de monitoramento para avaliar a lucratividade do serviço e sua relevância 

para os clientes. Além disso, tanto Mager (2009) quanto Oosterom introduzem uma 

fase de implementação, na qual ocorrem processos relacionados à tecnologia da 

informação, desenvolvimento e treinamento (Miettinen, 2009, p. 13-14).  

Com base nos apontamentos trazidos ao longo deste tópico, observa-se que o 

design de serviço é um processo abrangente, sistemático e estratégico. Portanto, 

requer um nível elevado de ñpesquisa e descobertaò, assim como geração de ideias, 

prototipagem e elaboração de propostas. Como consequência, para que um cliente 

se envolva na jornada do design de serviço, é necessário um grau de 

comprometimento e adesão, os quais os designers de serviço podem auxiliar a instigar 

(Penin, p. 174). 

 

 

4.3 Estrutura­«o da pesquisa para pr§tica profissional 

 

 

4.3.1 Fundamentos epistemol·gicos da pesquisa em design de servi­o 

 

 

A pesquisa científica proporciona o regozijo intelectual de desvendar enigmas, a 

fim de alcançar descobertas inéditas e a possibilidade de contribuir de forma 

significativa para a ampliação do saber humano, por meio do espírito crítico. 
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Independentemente da área de atuação, um profissional se depara com a 

necessidade de empregar métodos e técnicas que apenas a pesquisa científica é 

capaz de oferecer de forma sistemática, sendo o projeto de pesquisa o instrumento 

fundamental para o domínio desse propósito (Booth; Colomb; Williams, 2019, p. 3-4).  

Já que a pesquisa científica, em sua essência, representa um esforço 

sistemático para a construção do conhecimento e a resolução de problemas com base 

em métodos rigorosos e evidências empíricas, esta perspectiva é particularmente 

relevante para o campo do Design de Serviço (DS). Campo, cujo arcabouço, se 

configura pela complexidade das interações humanas, contextos organizacionais e 

experiências subjetivas dos atores envolvidos (Miettinen, 2009). 

Ademais, a ñpesquisaò [científica] trata-se simplesmente de reunir informações 

necessárias para encontrar respostas para uma pergunta, e assim chegar à solução 

de um problemaò (Booth; Colomb; Williams, 2019, p. 6), tal qual a pesquisa em DS 

(Penin, 2018) se propõe.  

Segundo Booth, Colomb e Williams (2019), a pesquisa científica consiste em 

reunir informações necessárias para encontrar respostas e resolver problemas, sendo 

o projeto de pesquisa o instrumento fundamental para tal finalidade. Essa definição é 

ampliada por Eco (2019, p. 27), que enfatiza a necessidade de definir um objeto de 

estudo reconhecível e circunscrito por regras claras e coerentes, assegurando 

legitimidade à investigação. Essa compreensão ressoa diretamente com os 

fundamentos da pesquisa em DS, cujos objetos são contextuais, dinâmicos e muitas 

vezes intangíveis, como experiências, interações e percepções (Joly et al., 2014). 

Marconi e Lakatos (2021, p. 75), entendem que o objeto pode ser, tanto: 

(a) material: aquilo que se tem pretensão de estudar; (b) formal: foco especializado 

diante dos campos do saber. 

No que lhe diz respeito, Aline Dresch et al., (2015, p. 17), afirmam que ño método 

de pesquisa científico é uma perspectiva ou premissa sobre como o conhecimento é 

construídoò. Dois fatores devem ser considerados na utilização do método científico: 

(1) o problema prático ou lacuna teórica; (2) o objetivo e os objetivos de pesquisa 

(Dresch, et al., 2015). Isto é importante para a pesquisa em DS, pois a prática de 

projeto em design de serviço visa alcançar objetivos individuais dos usuários e da 

proposta de valor do provedor do serviço (Trischler; Trischler, 2022; Fjuk; Yttri; Kvale, 

2016), portanto, definir objetivos práticos que propiciam uma condução rigorosa do 

projeto de DS e da experiência do usuário (Fatima; Bertoldi, 2002).  
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De acordo com sua finalidade, a pesquisa científica pode ser classificada como 

básica ou aplicada, categorias que, embora distintas, não são excludentes e podem 

coexistir em um mesmo estudo. Mais recentemente, tem-se adotado uma tipologia 

mais refinada, que inclui: a pesquisa básica pura, voltada para a ampliação do saber, 

sem visar aplicações imediatas; a pesquisa básica estratégica, que busca novos 

conhecimentos orientados à resolução de questões práticas; a pesquisa aplicada, cujo 

propósito é gerar conhecimento direcionado à solução de um problema específico; e, 

por fim, a pesquisa de desenvolvimento experimental, destinada à criação de novos 

materiais, equipamentos, comportamentos, políticas ou serviços (Marconi; Lakatos, 

2019, p. 297). 

Logo, segundo Marconi e Lakatos (2009), se pode observar as pesquisas 

aplicadas ou experimentais, cujas naturezas, traçam íntimas relações com a pesquisa 

em DS, pois buscam métodos que possibilitam integrações interdisciplinares, a fim de 

solucionar problemas e criar inovações, sobretudo, em serviços (Sangiorgi; Patrício; 

Zurlo, 2018) 

Outra forma de classificar as pesquisas científicas e as pesquisas em DS, refere-

se às suas finalidades. Sob essa perspectiva, elas podem ser categorizadas como 

exploratórias, descritivas ou explicativas. No contexto do DS, a pesquisa é estruturada 

em três pilares, conforme está descrito no próximo item da tese (Stickdorn et al., 

2021): (1) processo de pesquisa; (2) escopo da pesquisa; e (3) planejamento e 

seleção de métodos. O processo inicia-se pela definição do escopo e do contexto 

investigativo ï etapa análoga à caracterização do objeto de estudo na pesquisa 

científica tradicional (Eco, 2019; Marconi; Lakatos, 2021). Essa etapa envolve 

decisões sobre o caráter exploratório, descritivo ou explicativo da investigação, bem 

como a delimitação dos ciclos de pesquisa e do universo amostral.  

Portanto, tanto a pesquisa exploratória científica como a pesquisa em DS 

(Stickdorn et al., 2021) visam proporcionar maior compreensão acerca de um 

problema ainda pouco conhecido, favorecendo a formulação de hipóteses. Para tanto, 

recorre-se com frequência à revisão de literatura e à realização de entrevistas com 

indivíduos detentores de experiência ou conhecimento sobre o tema investigado 

(Marconi; Lakatos, 2019, p. 298).  

Já as pesquisas descritivas têm como finalidade delinear com precisão as 

características de uma determinada população ou estabelecer relações entre 

variáveis. São comuns nesse tipo de estudo, levantamentos que consideram aspectos 
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como faixa etária, gênero, origem geográfica, grau de escolarização e condição 

socioeconômica dos participantes (Marconi; Lakatos, 2019, p. 298).  

Por sua vez, a pesquisa explicativa busca elucidar os fatores que estão na base 

da ocorrência de certos fenômenos, aprofundando a compreensão das relações de 

causa e efeito entre variáveis (Marconi; Lakatos, 2019, p. 298), o que é uma prática 

usual na pesquisa em DS; pois, conforme descrito no item 2.1.1 da tese, as relações 

sociais e as trocas econômicas influenciaram, ao longo do tempo, os modos pelos 

quais os indivíduos percebem, projetam e interagem com serviços, emergindo a 

necessidade de descrever e explicar como tais fenômenos implicam nas dinâmicas 

dos envolvidos em um serviço (Kim, 2018).   

 

 

4.3.2 Pesquisa cient²fica qualitativa em foco 

 

 

A ciência não se resume à mera coleta de dados empíricos; ela se constitui como 

um modo de conhecimento que exige a articulação lógica desses dados com a 

realidade, sob a luz de uma teoria que os fundamente. Para que os dados alcancem 

o estatuto de conhecimento científico, é imprescindível que sejam interpretados a 

partir de uma teoria que lhes confira sentido.  

Da mesma forma, a produção científica requer que toda construção teórica se 

ancore em evidências empíricas, configurando, assim, uma relação indissociável 

entre teoria e empiria. (Marconi; Lakatos, 2019, p. 295). De forma correlata ocorre com 

a pesquisa em DS, cujas diretrizes e recomendações ao serviço, são baseadas em 

motivações comportamentais do cliente/usuário com base na coleta de dados 

empíricos (Stickdorn, 2011). 

Isto posto, tanto a investigação acadêmica quanto a investigação da prática em 

DS podem ser conduzidas por intermédio de dois paradigmas metodológicos 

fundamentais: o quantitativo e o qualitativo. Segundo Lakatos e Marconi (2019, 

p. 296), o ideal seria denominar os paradigmas de abordagem quantitativa ou 

abordagem qualitativa. A primeira abordagem caracteriza-se pelo uso de dados 

numéricos, como escores e avaliações, e pela análise estatística de amostras amplas, 

permitindo a identificação de padrões e relações entre variáveis (Kawaguchi-Suzuki 

et al., 2023, p. 2).  
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Em contrapartida, a abordagem qualitativa fundamenta-se na construção, 

análise e interpretação de narrativas e temas emergentes a partir dos dados 

coletados, privilegiando a profundidade em detrimento da abrangência. Seu escopo 

primordial consiste na descrição minuciosa dos fenômenos investigados, 

proporcionando uma compreensão abrangente das experiências, comportamentos, 

atitudes, sentimentos, crenças, percepções, expectativas e níveis de satisfação dos 

sujeitos participantes (Kawaguchi-Suzuki et al., 2023, p. 2).  

O design de serviço, conforme Miettinen (2009), estabelece uma conexão 

intrínseca entre as esferas cultural, social e relacional, requerendo métodos de 

investigação que articulem teoria e prática, dados empíricos e interpretação subjetiva. 

Assim, torna-se necessário recorrer a abordagens metodológicas que favoreçam uma 

compreensão profunda dos fenômenos, sobretudo a abordagem qualitativa. De 

acordo com Kawaguchi-Suzuki et al. (2023), essa abordagem busca interpretar 

significados atribuídos pelos sujeitos, com ênfase na descrição detalhada das 

experiências humanas. 

A pesquisa qualitativa científica pressupõe uma compreensão particular da 

articulação entre o tema investigado e os procedimentos metodológicos adotados. De 

exata maneira, conforme citado no item 3.4.1 da tese, se comporta o designer de 

serviço pesquisador, que lança mão de métodos de pesquisa qualitativa para lograr 

êxito em sua investigação de diversas fontes (Canaan, 2018). De modo geral, ela se 

distancia da lógica tradicionalmente associada à pesquisa de experimento ou 

quantitativa, sendo apenas parcialmente compatível com essa abordagem (Flick, 

2009, p. 95). 

Enquanto nas pesquisas de cunho quantitativo é possível estruturar o processo 

investigativo em uma sequência linear e ordenada de etapas ï conceituais, 

metodológicas e empíricas ï que podem ser analisadas de forma segmentada e 

sucessiva, na pesquisa qualitativa de base (Flick, 2009, p. 95), quanto na pesquisa 

aplicada em DS, a linearidade não ocorre. 

Assim sendo, a pesquisa qualitativa se revela especialmente adequada ao DS 

(Canaan, 2018), por permitir uma investigação iterativa, adaptável e centrada na 

construção de sentido. Flick (2009) destaca que, ao contrário da lógica linear da 

pesquisa quantitativa, a qualitativa segue um percurso flexível, no qual coleta e análise 

de dados ocorrem simultaneamente. Essa característica é essencial no processo de 
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DS, no qual o ciclo investigativo acompanha o desenvolvimento do projeto, ajustando-

se continuamente às descobertas e necessidades emergentes (Sangiorgi et al., 2016). 

Ademais, a pesquisa qualitativa, enquanto metodologia iterativa, promove a 

melhoria contínua e a capacidade de complementar dados quantitativos com 

percepções profundas e alcance mais amplo de motivos e justificativas (Ramalho; 

Petrica, 2023, p. 2), o que é deveras produtivo à pesquisa em DS (Penin, 2018).  

Isso se dá, por meio da incorporação de intervenções baseadas em evidências 

práticas, analisando os processos e interações que influenciam sua implementação. 

Diversas abordagens teóricas possibilitam a adaptação das metodologias aos 

diferentes contextos organizacionais e sistêmicos. No entanto, eventualmente, essa 

diversidade pode dificultar a definição de critérios de seleção para pesquisadores 

(Hogg et al., 2023, p. 2). 

Além disso, ao delimitar a natureza da pesquisa qualitativa, torna-se igualmente 

imprescindível estabelecer aquilo que não a caracteriza. Diferentemente da 

abordagem quantitativa, que se baseia na quantificação de fenômenos, a pesquisa 

qualitativa busca essencialmente a interpretação dos significados subjacentes aos 

eventos analisados (Kawaguchi-Suzuki et al., 2023, p. 2). 

Logo, a pesquisa qualitativa ñenvolve primeiramente estudar o significado das 

vidas das pessoas nas condições em que realmente vivemò (Yin, 2016, p. 7), assim 

como na lógica de design de serviço, onde o ser humano é considerado componente 

cêntrico na concepção de sistemas de serviço, sendo corresponsável pelos processos 

que promovem transformações na vida humana (Adebajo, 2018). 

Além do mais, a abordagem qualitativa científica e em DS distingue-se não 

apenas por sua ênfase na descrição e interpretação de fenômenos (Hogg et al., 2023), 

mas também pela especificidade de seus métodos e objetivos epistemológicos. Ao 

privilegiar a construção de significado sobre a mera quantificação, essa abordagem 

revela-se particularmente adequada para a apreensão das sutilezas e das 

complexidades inerentes às interações humanas e às dinâmicas sociais (Kawaguchi-

Suzuki et al., 2023; Joly; Cipolla; Manzini, 2014),  

Inclusive, a investigação qualitativa permite explorar com maior profundidade as 

dinâmicas, percepções e significados atribuídos pelos indivíduos às suas experiências 

(Cooper et al., 2025). Além disso, ao considerar as particularidades do ambiente e das 

interações envolvidas, esse tipo de pesquisa contribui para o desenvolvimento de 

abordagens mais embasadas e eficazes, possibilitando a formulação de estratégias e 
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intervenções mais alinhadas com as necessidades e realidades locais (Crawford et al., 

2023, p. 2). Por isso, as consultorias de design de serviço, que têm papel crítico na 

formulação de estratégias de negócios, lançam mão da pesquisa qualitativa 

(Alt, 2023).  

A coleta de dados, por sua vez, pode ocorrer por meio de diferentes abordagens 

ï exploratória, pesquisa de mesa ou de campo ï, exigindo a triangulação de métodos 

e técnicas. Essa multiplicidade metodológica, já apontada por Hogg et al. (2023), 

constitui uma das forças da pesquisa qualitativa e é fundamental para captar a 

complexidade dos serviços investigados (Quaresma; Motta, 2019). Nesse processo, 

técnicas como entrevistas em profundidade, observação participante, etnografia, 

pesquisa-ação e estudo de caso (Sun et al., 2023, p. 1133) são especialmente 

valorizadas, permitindo a construção de um retrato fidedigno das vivências e 

significados atribuídos pelos usuários (Moser; Korstjens, 2023; Rana et al., 2023). 

Lara Penin (2018) reforça a importância da pesquisa qualitativa em design 

enquanto processo de descoberta e delineamento do problema. A investigação no 

DS, inicia-se com a identificação das questões centrais, mediante entrevistas e 

observações, culminando no enquadramento do problema, com definição de 

parâmetros, padrões e temas. Tal prática encontra paralelo com os objetivos da 

pesquisa descritiva e exploratória (Marconi; Lakatos, 2019), sendo essencial para 

direcionar as etapas subsequentes do projeto de design, como a ideação e a 

prototipagem. 

Embora métodos como observação participante e entrevistas em profundidade 

possibilitem ao pesquisador organizar e interpretar as informações obtidas, essa 

abordagem não se limita à obtenção de dados. Logo, envolve um processo contínuo 

de análise e categorização. Além disso, a pesquisa qualitativa em DS permite uma 

adaptação ao contexto investigado, cujo manejo permite ajustes conforme novas 

informações são incorporadas (Worku et al., 2023, p. 1898). 

Dentre as técnicas qualitativas, a etnografia ocupa um papel central na produção 

de estudos descritivos, dada sua ênfase na experiência vivida pelos sujeitos 

investigados. Ao registrar em detalhes as falas, comportamentos e interações 

cotidianas (Moser; Korstjens, 2023, p. 5), esse método permite ao pesquisador construir 

um ñretratoò fidedigno da realidade social observada.  

Já, a lógica abdutiva desempenha um papel crucial no desenvolvimento de 

novas hipóteses científicas e de design, especialmente quando os resultados obtidos 
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desafiam explicações preexistentes. Diferente dos métodos tradicionais, como a 

indução e a dedução, que tendem a seguir caminhos mais estruturados e previsíveis, 

a abdução permite a formulação de novas interpretações baseadas em achados 

inesperados (Worku, 2023, p. 2030).  

Portanto, a lógica abdutiva, discutida por Worku (2023), também se mostra valiosa 

no contexto do DS, ao possibilitar a formulação de hipóteses emergentes a partir de 

dados inesperados. Logo, as descobertas empíricas no DS frequentemente desafiam 

explicações preexistentes, e a abdução favorece a inovação teórica e prática do serviço. 

No que concerne à análise qualitativa na pesquisa em DS, esta frequentemente 

é realizada por meio de categorização e análise temática, permitindo a estruturação 

interpretativa dos dados, identificando padrões e achados (Kawaguchi-Suzuki et al., 

2023). Essa etapa contribui tanto para o refinamento do problema quanto para a 

geração de soluções criativas e contextualizadas. A análise temática, como técnica 

sistemática, possibilita ao pesquisador organizar informações em novos códigos de 

significado, promovendo a construção de conhecimento aplicável e teoricamente 

embasado (Cooper et al., 2025). 

Por isso, os achados das sínteses de análise da pesquisa qualitativa, têm o 

potencial não apenas de orientar pesquisas futuras, mas também de contribuir para o 

desenvolvimento de novos serviços (Cooper et al., 2025, p. 2).  

Além disso, a crescente relevância da inteligência artificial (IA) nos processos de 

pesquisa científica exige dos pesquisadores em DS o domínio de abordagens 

qualitativas robustas, capazes de integrar tecnologias emergentes sem comprometer 

a compreensão profunda e crítica dos fenômenos investigados (Snyder, 2024, 558). 

Nesse cenário, a pesquisa qualitativa desempenha um papel central ao permitir a 

articulação entre dados empíricos, experiência humana e inovação contextualizada.  

 

 

4.3.3 Pesquisa em DS para pr§tica profissional 

 

 

Conforme citado no item anterior, o DS estabelece uma conexão intrínseca entre 

as esferas culturais, sociais e interações humanas. Logo, a aplicação de métodos de 

design, tais como métodos de pesquisa, pensamento e visualização, durante o 

processo de DS, desempenha um papel fundamental como elo entre perspectivas 
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divergentes e o próprio campo do Design de Serviço. Por sua vez, o pensamento de 

design representa uma mentalidade indispensável para um profissional de design de 

serviço (Miettinen, 2009, p. 61). 

Segundo Stickdorn et al. (2021), a pesquisa para prática profissional em DS deve 

ser estruturada considerando a organização do: (1) processo de pesquisa; (2) escopo 

de pesquisa; e (3) planejamento de pesquisa e da seleção de métodos das etapas de 

pesquisa (Stickdorn et al., 2021, p. 100-133). 

Os autores do raciocínio de projeto para o DS, afirmam que o primeiro pilar da 

estruturação de pesquisa, ñprocesso de pesquisaò, deve conter em suas etapas: (1) 

definição de escopo; (2) coleta de dados; (3) indexação; (4) visualização; (5) síntese; 

e (6) análise. Além disso, defendem que o pilar de definição de escopo deve definir 

também o contexto da pesquisa, sendo: (a) pesquisa exploratória; e (b) pesquisa 

confirmatória. Já, quando iniciado o planejamento de pesquisa, é necessário delimitar 

tanto os ciclos de pesquisa quanto o universo amostral. Stickdorn et al. (2021) ainda 

detalham que o pilar ñseleção de métodos das etapas de pesquisaò ajudará a definir 

previamente no início da pesquisa os seguintes elementos: (1) métodos e tipos de 

fontes utilizadas na coleta de dados, seja por uma abordagem exploratória, seja por 

uma abordagem ñdesk researchò ou por uma abordagem de campo (triangulação de 

abordagens); (2) os tipos e níveis de códigos categóricos da análise (ex.: macro 

temas); (3) classificação de insights (oportunidades preliminares); (4) triangulação de 

técnicas de coletas de dados; e (5) técnicas e ferramentas de visualização de dados, 

síntese e análise (Stickdorn et al., 2021, p. 100-133). 

Já a autora e pesquisadora Lara Penin (2018) enfatiza e descreve 

detalhadamente que a pesquisa como processo pode ser conceituada como a busca 

por identificação de problemas, por meio da realização de entrevistas e observações 

junto a indivíduos, a fim de compreender de forma precisa a natureza do problema em 

questão (Penin, 2018, p. 198).  

Além do processo de identificação de problemas, há a etapa de enquadramento 

do problema, na qual os principais aspectos do problema são definidos, incluindo 

parâmetros, padrões e temas. Ao final dessa fase de descoberta, é esperado que os 

designers de serviço sejam capazes de delinear o problema com confiança suficiente 

para avançarem para a próxima etapa do processo de DS, que envolve a geração de 

ideias por meio de brainstorming (Quaresma; Motta, 2019) e conceitualização.  

É de suma importância estruturar a abordagem de pesquisa com a consciência 

de que se está investigando serviços específicos, evitando-se, assim, o abarcamento 
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exaustivo de todos os aspectos relacionados a um determinado tópico, o que poderia 

tornar-se uma tarefa árdua. Portanto, a pesquisa deve ser focalizada em um serviço 

específico, que representa o ñobjetoò do projeto, visando descobrir elementos 

específicos, como padrões, segmentos de usuários, pontos problemáticos e demandas 

ainda não exploradas. A mentalidade adotada na pesquisa deve ser caracterizada por 

uma curiosidade atenta, que se mantém presente mesmo à medida que o projeto 

evolui em fases subsequentes, inclusive durante a fase de implementação (Penin, 

2018, p. 198).  

Diversos acadêmicos abordam a importância dos métodos de pesquisa para a 

mentalidade atenta, destacada por Penin (2018), no design como um componente 

essencial do processo de inovação. A pesquisa de design busca desvendar os 

padrões subjacentes aos comportamentos e experiências humanas, explorando as 

reações diante de sondagens e protótipos, bem como trazendo clareza por meio de 

hipóteses e experimentos iterativos. Além disso, a pesquisa em design estimula a 

imaginação e enriquece a intuição. Os métodos de pesquisa no design desempenham 

um papel de relevância no processo de design de serviços, contribuindo para uma 

compreensão abrangente do desenho de serviço em uma das etapas desse processo 

(Miettinen, 2009, p. 61). 

A pesquisa assume um papel fundamental no campo do Design de Serviço, 

estabelecendo as bases necessárias para a compreensão das pessoas, suas 

motivações e comportamentos. Comumente, a pesquisa representa uma das atividades 

inaugurais em um projeto voltado ao desenho de serviços, embora seja recorrente a 

sua retomada em fases subsequentes, tais como na concepção, na prototipagem ou na 

implementação quando novas questões emergem (Stickdorn et al., 2021, p. 96-99).  

Primordialmente, a exploração direcionada pelos pesquisadores busca desvendar 

a vivência dos clientes em relação a interfaces específicas (experiência do cliente). 

Ademais, a pesquisa é aplicada ao estudo das experiências e comportamentos distintos 

de diferentes funcionários (experiência do funcionário), bem como de outros atores 

envolvidos. De forma mais abrangente, seu emprego permite revelar o ecossistema no 

qual determinado tema e produto-serviço se inserem, englobando outros agentes, 

locais, artefatos, processos, plataformas e partes interessadas, com vistas a 

compreender suas interconexões (Stickdorn et al., 2021, p. 96-99). 

Por outro lado, a pesquisa quantitativa é frequentemente empregada como meio 

de obter achados acerca do ño quêò e do ñcomoò de uma experiência, ao passo que a 

pesquisa qualitativa proporciona perspicácia sobre o ñporquêò - as motivações e 
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necessidades das pessoas. Entretanto, a pesquisa pode ser aplicada de diferentes 

maneiras e em distintas etapas de um projeto em DS. Assim, a pesquisa para projeto 

em DS, constitui um processo estruturado com iterações premeditadas. Seu início se 

dá a partir de um tópico ou de uma ou mais questões de pesquisa e, habitualmente, 

busca adquirir achados de pesquisa. A pesquisa em design se apoia no enfoque 

centrado no usuário/ser humano e frequentemente incorpora métodos de pesquisa 

etnográfica. No curso dessa exploração, é possível se deparar com métodos e 

terminologias que, amiúde, se revelam bastante complexos ou indefinidos - uma 

problemática frequentemente objeto de críticas mútuas entre acadêmicos e designers 

(Stickdorn et al., 2021, p. 96-99). 
 

Figura 16: Processo básico da pesquisa do design de serviço15 

 

Fonte: Stickdorn et al., 2021, p. 159. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

 

15 Sitckdorn et al. (2021), apresentam um modelo de processo b§sico de pesquisa, que segue as 
seguintes etapas: defini­«o do escopo de pesquisa com quest»es de pesquisa, prepara­«o de 
pesquisa, planejamento de pesquisa, coleta de dados, indexa­«o, visualiza­«o de dados, s²ntese, 
an§lise e insights chave. 
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Como citado anteriormente, a autora Lara Penin (2018), apresenta uma versão 

recentemente delineada por Dan Nessler do diamante duplo, dispondo de maior 

riqueza de detalhes acerca das atividades que se inserem em cada uma das fases do 

mencionado diamante. Nesse modelo, a etapa inaugural da Descoberta se inicia com 

o ñbrief do clienteò (visão resumida), o qual deve ser minuciosamente analisado e 

expandido por meio de pesquisa primária e secundária, seguida pela exaustiva análise 

e síntese dos resultados obtidos, resultando na identificação de temas, áreas de 

oportunidade e, por fim, na definição do resumo conclusivo ao término do primeiro 

diamante (Penin, 2018, p. 186).  

O Duplo Diamante Renovado de Dan Nessler (Penin, 2018) organiza o momento 

investigativo do DS, traçando paralelo entre atividades e fases e apontando suas 

respectivas saídas. O primeiro diamante de investigação possui duas atividades: 

(1) descobrir; (2) definir. Ao passo que também possui duas fases que promovem 

essas atividades: (1) pesquisa; (2) síntese.  

Durante a fase de pesquisa, o designer de serviço é responsável por absorver o 

brief inicial do cliente e ñdecupá-loò. Logo em seguida, deve realizar a coleta de dados 

secundários e primários e listar macro categorias de problemas investigados. Isto 

proporciona ao designer de serviço, como saída, o entendimento do desafio e o 

delineamento de achados não estruturados. Em contrapartida, durante a fase de 

síntese, o designer de serviço é responsável por destacar insights, identificar novas 

temáticas, parcialmente reorganizadas, apontar áreas de oportunidades de inovação 

em serviço e elencar desafios por meio de perguntas-gatilho como ñhow might weò ï 

ou, em português, ñcomo nós podemosò. Isto proporciona ao designer de serviço, 

como saída, a redefinição do brief do cliente e o delineamento dos novos desafios 

criativos que seguirão para o diamante de ideação, a fim de serem desdobrados e 

materializados por um protótipo (Penin, 2018, p. 186). 
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Figura 17: Duplo Diamante renovado por Dan Nessler16 

Fonte: Penin, 2018, p. 186. Adaptado e traduzido pelo autor da tese, 2025. 

 

 

4.4 Instrumentos do DS na pesquisa para pr§tica profissional 

 

 

Os ñdesigners de serviço pensam e trabalham visualmenteò. Durante as etapas 

do processo de design, precisam tangibilizar ideias em conceitos visíveis, atribuindo-

lhes uma nova dimensão para além da abstração. Para tanto, aplicam uma série de 

ferramentas e de métodos, como mock-ups, protótipos, storyboards, encenações, 

entre outros (Mager, 2009, p. 38), a fim de conferir concretude às ideias.  

Devido à grande influência da dimensão visual e das ferramentas no DS, 

observa-se que essas ocupam uma parte predominante do imaginário das pessoas 

que são convidadas a pensar sobre o campo. Ao imaginarem o DS, é comum que 

muitas pessoas o associem a modelos e ferramentas. Até mesmo em conversas de 

designers recém-formados, os instrumentos parecem dominar as trocas de 

experiências e recomendações. Todavia, compreende-se que as ferramentas sem um 

 

16 O Duplo Diamante redesenhado por Dan Nessler, detalha as 4 (quatro) tradicionais etapas em: (1) 
delinear e explorar o briefing do cliente; (2) agrupar t·picos; (3) coletar secund§ria e prim§ria; (4) obter 
insights; (5) identificar temas; (6) identificar §reas de oportunidades; (7) criar perguntas ñcomo n·s 
podemosò; (8) idear; (9) avaliar; (10) produzir acervo de ideias; (11) prototipar, testar e analisar; (12) 
aprender, iterar e repetir; (13) construir, testar e finalizar; (14) lan­ar.  
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processo, mentalidade e linguagem comum podem perder seu sentido. Por outro lado, 

se amparadas por uma fundamentação, podem ñdesencadear conversas 

significativas, criar um entendimento comum e tornar explícitos os conhecimentos 

implícitos, as opiniões e suposiçõesò (Stickdorn et al., 2021, p. 21), trazendo impactos 

positivos para a prática profissional. 

Embora existam algumas recomendações quanto ao uso de determinadas 

ferramentas no DS, Stickdorn (2011, p. 140) afirma que não existe uma maneira certa 

ou errada de empregá-las, mas sim, uma combinação viável que auxilie a conceituar, 

desenvolver e prototipar ideias em um processo iterativo (Stickdorn, 2011, p. 140). As 

ferramentas também podem ser empregadas não apenas para apoiar a construção 

de ideias, mas também para orientar a descoberta e definição de problemas na fase 

inicial do processo de DS. 

Na fase de ñExploraçãoò, em que os designers se concentram na descoberta de 

novas perspectivas sobre o problema e o serviço, é fundamental que as ferramentas 

utilizadas apoiem o processo de construção do diagnóstico, auxiliando-os a gerar 

apontamentos e insights coerentes com a realidade observada (Stickdorn, 2011, 

p. 141). 

Na fase de ñCriaçãoò, na qual os insights gerados são visualizados em novas 

ideias e conceitos, há a necessidade de uso de ferramentas que possibilitem o 

envolvimento de um volume amplo de partes interessadas, viabilizando sua 

participação no processo criativo. Por sua vez, na fase de ñReflexãoò, em que as ideias 

ou conceitos são testados para checar como podem ser melhorados, requerem-se 

ferramentas que possibilitem desenvolver e testar protótipos (Stickdorn, 2011, p. 141). 

Finalmente, na fase de ñImplementaçãoò, centrada na disseminação do novo ou 

aprimorado desenho do serviço na organização observada, são necessárias 

ferramentas que auxiliem no planejamento, convencimento e implementação da 

solução desenhada em uma dada realidade (Stickdorn, 2011, p. 141-142). 

Quanto aos métodos, técnicas e instrumentos de apoio ao processo de DS, 

sabe-se que muitos deles são derivados da etnografia. Importa observar, entretanto, 

que, embora o DS empregue métodos e técnicas etnográficos, a disciplina não realiza 

etnografia em si. A etnografia tem ñhistória, abordagem e rigor que são interpretados 

de forma livre pela pesquisa em designò. Quando os designers consultam a sua 

metodologia, precisam conhecer e respeitar como e por qual motivo ela foi 

desenvolvida. A etnografia foi criada para ñentender e documentar o conhecimento, 
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as relações e crenças de grupos sociais ou culturaisò, geralmente por meio de 

observação participante com duração de um ou mais anos (Polaine; Lovlie; Reason, 

2013, p. 50). 

De acordo com Polaine, Lovlie e Reason (2013, p. 50), qualquer método ou 

técnica que auxilie a compreender as motivações e comportamentos das pessoas com 

profundidade, contribuirá para o projeto em design de serviço. Os autores, longe de 

elaborarem uma lista exaustiva de todos os métodos e técnicas que podem ser 

empregados no design de serviço, destacam alguns que têm o potencial de apoiar a 

etapa de pesquisa, são eles: entrevistas em profundidade, observações, safári de 

serviço e sondas culturais, as quais serão detalhadas nos parágrafos a seguir. 

As entrevistas em profundidade geralmente são longas, contextualizadas e 

podem ser orientadas por uma guia de pesquisa. Essa técnica costuma auxiliar os 

pesquisadores a descobrir valores, opiniões, comportamentos e necessidades 

implícitas ou latentes de um indivíduo, além de inspirar ideias. As entrevistas também 

representam uma ñmaneira eficiente de envolver as pessoas no seu próprio contexto, 

permitindo que elas expliquem como veem e sentem determinados elementos da sua 

vidaò (Polaine; Lovlie; Reason, 2013, p. 50). 

A observação participante, também denominada sombra, geralmente consome 

mais tempo, comparada a outras técnicas de pesquisa, porém fornece ñpercepções 

ricas, profundas e precisasò sobre como as pessoas se comportam em um dado 

contexto, bem como ñutilizam produtos, processos e procedimentosò. Nesse sentido, 

nas observações verifica-se o que as ñpessoas fazem, em vez do que elas dizem que 

fazemò, sendo uma boa maneira de obter profundidade e conhecimento sobre suas 

necessidades latentes (Polaine; Lovlie; Reason, 2013, p. 54). 

As observações ajudam a equipe do projeto a se familiarizar com um 

determinado contexto e são empregadas especialmente em pesquisas de cunho 

exploratório. As observações de curta duração podem auxiliar o time a conhecer os 

fluxos de uma atividade, a ter um breve entendimento sobre a atmosfera de um local 

e sobre o ambiente no qual as pessoas realizam atividades. Para a obtenção de dados 

mais ricos e precisos, é importante que as observações sejam realizadas no ambiente 

natural dos participantes (Polaine; Lovlie; Reason, 2013, p. 55). 

A participação em atividades do cliente costuma ser uma forma empática e 

esclarecedora de obter dados e percepções sobre seu contexto. A equipe de projeto, 

ao se tornar parte do grupo pesquisado, também pode compreender melhor como os 
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indivíduos se sentem e se comportam, fomentando, inclusive, questionamentos que 

não haviam sido levantados no planejamento da pesquisa (Polaine; Lovlie; Reason, 

2013, p. 57). 

Os clientes também podem experienciar serviços por meio de uma técnica 

conhecida como ñsafári de serviçoò. O safári de serviço permite que os clientes de um 

projeto vivenciem um serviço fora do seu setor por algumas horas ou por um dia. Ao 

se colocarem como usuários do serviço, em vez de provedores do mesmo, os clientes 

podem ter mais clareza e objetividade em relação a como os serviços são entregues, 

bem como desenvolver empatia pelos seus próprios clientes e inspiração para novas 

ideias de serviço (Polaine; Lovlie; Reason, 2013, p. 58-59). 

Por fim, as sondas culturais são ferramentas auxiliares que podem 

complementar os instrumentos e técnicas de pesquisa destacados nos parágrafos 

anteriores. Essas, auxiliam pessoas a ñdescreverem e/ou visualizarem melhor o seu 

contexto, pensamentos, sentidos e relacionamentos com o apoio de imagens, 

diagramas, esboços e atividadesò. Nas sondas culturais, os dados são autocoletados 

pelos próprios participantes da pesquisa e, portanto, dependem do envolvimento e 

comprometimento deles para surtirem o resultado desejado (Polaine; Lovlie; Reason, 

2013, p. 62). 

Segundo Sangiorgi et al. (2017), o blueprinting ® uma óferramentaô amplamente 

reconhecida e que se integra de maneira harmoniosa ao design em um contexto 

organizacional. Comumente utilizado em fases posteriores ao processo de design, 

visa retratar a interdependência dos processos operacionais, coordenando as 

interações concomitantes tanto na jornada do cliente quanto nos bastidores de 

serviço. Dessa forma, uma vez que o conceito de serviço e a compreensão global dos 

canais do sistema de serviço tenham sido identificados, o mapeamento do fluxo de 

serviço contribui para o design e aprimoramento dos encontros ou pontos de contato 

do serviço. Ademais, pode estabelecer conexões com o processo de implementação, 

especialmente no que se refere à gestão de operações e sistemas de informação. 

Frequentemente, esse tipo de projeto está associado a uma compreensão claramente 

definida e delimitada dos sistemas dentro dos limites de uma organização e tem como 

objetivo aprimorar a eficiência dos processos e operações, assim como suas 

interconexões (Sangiorgi; Prendiville, 2017, p. 55).  

Diferentemente do mapeamento do fluxo de serviço, ao adentrar no escopo do 

ecossistema de serviço, percebe-se que os limites do sistema não são previamente 
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estabelecidos, mas é compreendido que se possa configurá-lo de acordo com o 

acesso e utilização da plataforma de serviços por diferentes usuários. Nesse contexto, 

dar-se-á destaque à ferramenta de ecologia de serviço, a qual mapeia as interrelações 

entre recursos, atores e atividades em um contexto específico, frequentemente 

empregada nas etapas iniciais do DS. Dessa maneira, no mapeamento de uma 

ecologia de serviço existente, os designers buscam compreender os recursos atuais, 

como são utilizados e de que forma uma solução pode aprimorar as interações já 

favoráveis ou criar conexões que beneficiem o bem-estar do sistema ecológico. A 

ecologia de serviço ultrapassa a mera representação do sistema de serviço 

organizacional, abarcando também o mapeamento dos diferentes recursos da rede 

de valor. Ao conceber os sistemas como ecologia, reconhece-se a impossibilidade de 

plena compreensão dessas interrelações e admite-se que os organismos também 

manifestam fenômenos de autopoiese, ou seja, autoprodução e organização para 

enfrentar mudanças externas e preservar sua identidade e estabilidade (Sangiorgi; 

Prendiville, 2017, p. 56). 

 

Tabela 24: Instrumentos de pesquisa em design de serviço 

Instrumento  Definição  

Stakeholder map 
(Mapa de stakeholders) 

Um mapa das partes interessadas é uma representação visual ou física 
dos vários grupos envolvidos com um determinado serviço. Ao 

representar funcionários, clientes, organizações parceiras e outras partes 
interessadas dessa maneira, a interação entre esses vários grupos pode 

ser mapeada e analisada. (Stickdorn , 2011, p. 143) 

Service safaris 
(Safári de serviço) 

ñDurante um safári de serviço, as pessoas são convidadas a sair ñna 
naturezaò e explorar exemplos do que consideram boas e más 

experiências de serviçoò. (Stickdorn , 2011, p. 146) 

Shadowing 
(Sombra) 

Shadowing envolve pesquisadores imergindo na vida dos clientes, 
funcionários da linha de frente ou pessoas nos bastidores, a fim de 

observar seu comportamento e experiências. (Stickdorn , 2011, p. 148) 

Customer Journey Map 
(Mapeamento da Jornada do 

Usuário) 

Um mapa de jornada do cliente fornece uma visualização vívida, mas 
estruturada, da experiência do usuário de um serviço. Os pontos de 

contato onde os usuários interagem com o serviço são frequentemente 
usados para construir uma ñjornadaò ï uma história envolvente baseada 

em sua experiência. Esta história detalha suas interações de serviço e as 
emoções que as acompanham de uma maneira altamente acessível. 

(Stickdorn , 2011, p. 151) 

Context interviews 
(Entrevistas contextuais) 

As Entrevistas Contextuais são realizadas no ambiente, ou contexto, em 
que ocorre o processo de serviço de interesse. Essa técnica etnográfica 
permite que os entrevistadores observem e sondem o comportamento 

em que estão interessados. (Stickdorn , 2011, p. 155) 
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5 Whys 
(5 Porquês) 

Os 5 Porquês são apenas esses ï uma cadeia de perguntas usadas para 
cavar abaixo dos sintomas externos de uma experiência do usuário, a fim 

de descobrir as motivações que estão em sua causa raiz.  
(Stickdorn , 2011, p. 159) 

Cultural Probes 
(Sonda cultural) 

As sondagens culturais são pacotes de coleta de informações. Baseado 
no princípio da participação do usuário via autodocumentação, as 

sondagens são geralmente dadas a pesquisas participantes por um 
longo período de tempo, durante o qual pode-se produzir material 

ricamente envolvente para inspiração de design.  
(Stickdorn , 2011, p. 162) 

Mobile Ethnography 
(Etnografia Móvel) 

A etnografia móvel pode ser definida como a pesquisa etnográfica que 
ocorre independentemente da geografia. Isso geralmente significa que o 
pesquisador não está presente pessoalmente, mas a técnica difere das 

sondagens culturais porque, em vez de o participante ser direcionado, os 
insights gerados giram em torno de como os próprios participantes 

escolhem estruturar a pesquisa. (Stickdorn , 2011, p. 166) 

A Day in the Life 
(Um Dia na Vida) 

A Day in the Life reúne o material de pesquisa pertencente a um 
determinado tipo de cliente (que já pode ter sido reunido em uma 

persona) para criar um passo a passo descritivo de suas atividades 
diárias típicas. (Stickdorn , 2011, p. 168) 

Expectation maps  
(Mapa de expectativas) 

Fazer um mapa de expectativas envolve investigar e mapear o que os 
clientes esperam quando interagem com um serviço. O mapa pode se 

concentrar em um serviço específico ou assumir a forma mais 
generalizada de analisar uma categoria de serviço específica. 

(Stickdorn , 2011, p. 170) 

Personas 
(Personas) 

Personas são perfis fictícios, muitas vezes desenvolvidos como uma 
forma de representar um determinado grupo com base em seus 

interesses compartilhados. Eles representam um ñcaráterò com o qual o 
cliente e as equipes de design podem se envolver.  

(Stickdorn , 2011, p. 172)  

What if... 
(E se...) 

E seéò é uma pergunta que os designers de serviços podem fazer para 
estimular a exploração até mesmo dos cenários mais bizarros. 

(Stickdorn , 2011, p. 176) 

Design scenarios 
(Desenho de cenários) 

Os cenários de design são essencialmente histórias hipotéticas, criadas 
com detalhes suficientes para explorar significativamente um aspecto 

particular de uma oferta de serviço. (Stickdorn , 2011, p. 178) 

Storyboard 
(Storyboard) 

Um storyboard é uma série de desenhos ou imagens que visualizam uma 
sequência particular de eventos. Isso pode incluir uma situação comum 
em que um serviço é usado ou a implementação hipotética de um novo 

protótipo de serviço. (Stickdorn , 2011, p. 181) 

Desktop walkthrough 

Um Desktop Walkthrough é um modelo 3D em pequena escala de um 
ambiente de serviço. Empregar adereços simples, como figuras de Lego, 

permite que os designers dêem vida a uma situação, interpretando 
cenários comuns e ajudando a desenvolver protótipos.  

(Stickdorn , 2011, p. 185) 

Storytelling 
(Storytelling) 

Contar histórias é um método para compartilhar insights e novos 
conceitos de serviço. Narrativas convincentes podem ser construídas 
para todos os aspectos do serviço de uma empresa, desde a vida de 

seus clientes até as experiências da equipe e a experiência de serviço 
que ela oferece. (Stickdorn , 2011, p. 198) 
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Service blueprints 
(Blueprint do serviço) 

Os blueprints de serviço são uma maneira de especificar e detalhar cada 
aspecto individual de um serviço. Isso geralmente envolve a criação de 

um esquema visual incorporando as perspectivas do usuário, do 
provedor de serviços e de outras partes relevantes que possam estar 

envolvidas, detalhando tudo, desde os pontos de contato com o cliente 
até os processos de bastidores. (Stickdorn , 2011, p. 201) 

Customer lifecycle maps 
(Mapas do ciclo de vida do 

cliente) 

Um mapa do ciclo de vida do cliente é uma visualização holística do 
relacionamento geral de um cliente com um provedor de serviços. Isso 

pode incluir uma série de jornadas do cliente ao longo do tempo; desde o 
contato inicial do cliente com um serviço até o ponto em que ele 

finalmente para de usá-lo. (Stickdorn , 2011, p. 206) 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023 

 

 

4.5 Conclus»es sobre processo e instrumentos do design de servi­o 

 

 

O design de serviço, como processo, utiliza um modelo cognitivo projetual 

inclinado à criatividade. Esse processo criativo, embora sequencial, não é rigidamente 

linear, permitindo ajustes conforme a necessidade de aprendizado do projeto. A busca 

por alto valor percebido e inovações orienta a prática do processo de design de 

serviço, utilizando técnicas como a pesquisa centrada no humano (HCD), bem como 

outros métodos fomentadores do processo. A participação direta e indireta de diversos 

atores interessados, é uma característica relevante no desenvolvimento das soluções 

de serviço, ampliando sua complexidade. Portanto, a pesquisa desempenha um papel 

crucial no design de serviço devido a esse elevado número de variáveis a serem 

reveladas e compreendidas. Identificam-se necessidades sobrepostas entre 

diferentes atores do cenário do serviço e compreendem-se nuances contextuais, 

como entraves políticos, níveis de influência, normas, regulações e conflitos de 

interesse. Assim, a pesquisa deve fornecer diretrizes esclarecedoras e simplificadoras 

para o projeto em design de serviço poder prosseguir para outras etapas, ou 

simplesmente facilitar a tomada de decisão executiva. 

Além disso, a integração influente de diversos atores na fase inicial do projeto 

de design de serviço (concepção de serviço) e a separação entre operações visíveis 

e operações de bastidores, conduzem a informações iniciais (briefing) frequentemente 

incongruentes. A visualização de dados, como o blueprint de serviço, é uma prática 

habitual a fim de sintetizar informações após a coleta e análise aprofundada de 

pesquisa. Outro aspecto de destaque é que o Design de Serviço se desenvolveu em 

consonância com o campo de Pesquisa de Inovação em Serviços, o que torna o 
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processo de inovação intrinsecamente ligado a esse campo. Logo, a coleta de dados, 

análise, síntese e implementação são fases do processo de inovação que se 

incorporam diretamente ao DS, enfatizando a importância da pesquisa nesse 

processo. Alguns modelos, como o de Stickdorn et al. (2021) e o Duplo Diamante do 

instituto britânico Design Council, ressaltam a necessidade de investigar, organizar e 

sintetizar variáveis, bem como desenvolver e iterar ideias, além de trabalhar com a 

ópassagem de bast«oô para a equipe de implementa­«o do sistema de servi­o. 

Considerando a complexidade e relevância da etapa de pesquisa no processo 

de design de serviço, a presente pesquisa foca na estruturação dessa etapa, que 

carece de estudos mais aprofundados em relação à literatura disponível. Comparando 

os modelos de Stickdorn et al. (2021) e o primeiro losango do Duplo Diamante 

apresentado por Lara Penin (2018), percebe-se que etapas como entendimento de 

escopo inicial, coleta, organização, análise, síntese e visualização de dados são 

comuns aos modelos propostos. Contudo, há incongruências evidentes na combinação 

de fases, etapas, ações, métodos, técnicas e instrumentos que descrevem o processo 

de estruturação da pesquisa em design de serviço. Assim, faz-se necessária uma 

investigação crítica para melhor compreender as incongruências taxonômicas, 

ambiguidades e dificuldades na disseminação da prática profissional em pesquisa de 

design de serviço, visando objetivos diretivos e estratégicos. 

Por fim, ao ser aplicada ao design de serviço, a pesquisa científica ï 

especialmente a qualitativa ï não apenas sustenta a construção do conhecimento, 

mas também orienta o desenvolvimento de estratégias, serviços e políticas mais 

ajustadas às necessidades reais dos usuários. O rigor metodológico, a flexibilidade 

investigativa e a atenção contínua ao contexto tornam-se, assim, atributos 

indispensáveis para a efetividade da pesquisa em design de serviço, contribuindo 

simultaneamente para a prática profissional e o avanço teórico do campo. 
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5 MÉTODOS E TÉCNICAS 

 

 

Este capítulo delineia a pesquisa de doutoramento, no qual se explicitam os 

objetivos, métodos e técnicas empregados em sua condução. O tema em questão 

originou-se da observação sobre a ñpesquisaò dirigida à prática profissional, 

promovida por consultorias de design e direcionada a distintos setores das indústrias 

de serviço. A presente pesquisa de doutoramento contempla variáveis relacionadas à 

formação acadêmica do consultor designer de serviço, a pesquisa profissional no 

âmbito do design ou no design de serviço, bem como a prática de pesquisa por 

acadêmicos tanto no ambiente acadêmico quanto no mercado de trabalho. 

Para a condução deste estudo, foram adotadas técnicas capazes de identificar 

perfis de formação profissional, competências técnicas, modelos mentais na 

estruturação de pesquisa de mercado, bem como as terminologias mais frequentemente 

empregadas.  

 

 

5.1 Delineamento da Pesquisa 

 

A investigação foi delineada em conformidade com os tópicos subsequentemente 

apresentados. 

 

 

5.1.1 Tema 

 

A estrutura da pesquisa na prática de projeto de design de serviço (DS). 

 

 

5.1.2 Problema 

 

Å Problema geral: notoriamente, destaca-se que diversas empresas de 

consultoria de design desenvolvem métodos de trabalho distintos, resultando, 

consequentemente, em abordagens singulares na estruturação de pesquisas 

profissionais em design de serviço. 
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Å Problema espec²fico: (i) ambiguidades terminológicas dificultam o 

entendimento dos principais objetos de projeto do design de serviço, ou seja, 

ñelementos diversos da interface de um serviçoò (De Rosa et al., 2018), que por sua 

vez, intensificam os desafios de estruturação e disseminação do conhecimento com 

coerência formal (Medeiros et al., 2010) de pesquisa para prática de projeto de design 

de serviço; (ii) a pesquisa utilizada pelos designers de serviço não é a pesquisa 

científica; (iii) quando se afirma que há pesquisa em design de serviço, significa que 

se está criando uma tradição acrítica. 

 

 

5.1.3 Quest»es de pesquisa 

 

 

Insuflado na tese de Fernanda Vuono (2021), de acordo com Flick (2009), as 

questões de pesquisa devem ser elaboradas com o propósito de esclarecer os 

desígnios que a pesquisa de campo almeja desvelar. Elas devem ser pautadas pela 

clareza e submetidas a aprimoramentos ao longo da trajetória do empreendimento de 

pesquisa. Logo, enfatiza-se a imperiosidade de considerar que a formulação da 

questão de pesquisa implica na delimitação das questões que guiam o projeto como 

um todo, transcendentemente às inquirições empregadas, por exemplo, durante 

técnicas de entrevistas em profundidade (Vuono, 2021, p. 147).  

As questões de pesquisa da presente tese são:  

Å O que caracteriza a estrutura da pesquisa em design de serviço segundo as 

condutas dos profissionais de consultorias de design de serviço em relação à pesquisa 

acadêmica?  

Å Onde há convergências e divergências entre ambas as estruturas de pesquisa? 

 

 

5.1.4 Objetivos geral e espec²ficos 

 

O objetivo geral é identificar a estrutura de pesquisa que tem fundamentado a 

prática de design de serviço.  

Os objetivos específicos são: 

¶ Identificar os elementos te·ricos espec²ficos de design de servi­o;  
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¶ Caracterizar as metodologias adotadas em design de servi­o; 

¶ Identificar as estruturas de pesquisa utilizadas pelos profissionais que 

trabalham com design de servi­o; 

¶ Identificar termos recorrentes na estrutura­«o de pesquisa; 

¶ Caracterizar as especificidades da pesquisa segundo o senso comum e a 

pesquisa científica. 

 

 

5.1.5 Justificativa 

 

 

Em virtude da evolução histórica do Design de Serviço ainda ter caráter 

emergente, sua aplicação prática profissional não ser oriunda de apenas um único 

campo do conhecimento e seu fundamento ter preponderância na prática profissional, 

pouco se estudou academicamente sobre estrutura, métodos e técnicas de pesquisa 

para prática de projeto com foco exclusivo e autônomo em design de serviço.  

No entanto, embora emergente e, por vezes, ambíguo, o arcabouço teórico do 

campo do Design de Serviço foi temporariamente servido pelo campo da Pesquisa de 

Inovação em Serviços (Service Innovation Research), no que lhe concerne, 

influenciou as indústrias de serviço com o surgimento de consultorias de design. As 

mesmas consultorias que contribuem, mercadologicamente, para as indústrias de 

serviço no âmbito do direcionamento de negócio.   

O fator histórico difuso e o arcabouço teórico ainda heterogêneo do campo do 

Design de Serviço difundem globalmente termos sem consenso, além de 

intensificarem a obscuridade do mercado profissional, que carece de criar posições 

para especialistas em design de serviço em departamentos, como inovação e 

produtos digitais.  

Ademais, tanto os designers de serviço quanto os empresários são desafiados 

a atinar para importância da estruturação sistematizada da pesquisa para a prática 

profissional, cujo entregável de valor, são diretrizes de negócio para os serviços, 

especialmente no nível macro e meso (Trischler et al., 2022). Via de regra, as 

empresas de consultoria de design que trazem um caráter mais ñrigorosoò nas suas 

pesquisas de mercado, podem contribuir, desfavoravelmente, para que o 



158 
                                           

 

conhecimento acadêmico alcance os executivos do setor de serviços, que não 

distinguem o rigor científico do ñrigor mercadológicoò.  

Logo, se faz necessário perscrutar o universo de empresas brasileiras de 

consultorias de design, a fim de que se possa visualizar com maior clareza a estrutura 

de pesquisa que tem fundamentado a prática de design de serviço, bem como 

contribuir para a aproximação entre produção acadêmica, relativa à própria pesquisa 

e à prática de pesquisa profissional.   

 

 

5.1.6 Universo, popula­«o e amostras 

 

 

No presente trabalho, o universo abordado com métodos e técnicas primárias, 

trata sobre empresas brasileiras de consultoria de design de serviço. Por sua vez, a 

população abordada nesta pesquisa é constituída pelos seguintes aspectos 

designados: profissionais especialistas em design de serviço e professores 

acadêmicos de Design, que estudam a relação entre pesquisa e design no Brasil.  

Ambos os grupos foram selecionados por meio de uma amostra intencional 

delineada através da rede social profissional LinkedIn. Há distinção de critérios para 

cada um dos dois grupos abrangentes.  

De acordo com Freitas (2021, p. 39), ñamostra é um conjunto de indivíduos 

representativos da populaçãoò. Uma amostra consiste em uma seleção de indivíduos 

que são considerados representativos da população em estudo. Estes participantes, 

presumivelmente, possuem a capacidade de fornecer dados relevantes para a 

resolução do problema de pesquisa sugerido (Freitas, 2021). Neste trabalho, seguiu-

se com essa definição de amostra.  

No início do planejamento da presente pesquisa, a amostra da população foi 

segmentada em cinco grupos, com cinco participantes cada, e com distintas 

características entre eles, totalizando uma amostragem ideal de 25 (vinte e cinco) 

participantes. A seguir, uma lista da organização dos grupos da amostra: 

 

¶ Especialistas em design de servi­o com forma­«o em design;  

¶ Especialistas em design de servi­o com forma­«o diversa;  

¶ Acad°micos que estudam pesquisa e design;  
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¶ Acad°micos que estudam pesquisa no design de servi­o:  

¶ Acad°micos de §reas diversas que tamb®m s«o especialistas em design de 

servi­o e atuam com pesquisa de mercado. 

No entanto, a partir da aplicação da técnica de entrevista, conforme 

demonstrado no capítulo seis, de ñTécnicas Primáriasò, houve ajustes na amostra, 

pois identificaram-se apenas nove professores no Brasil com os critérios de 

recrutamento definidos para esse grande grupo.  

 

 

5.1.7 Objeto de pesquisa 

 

 

O objeto dessa tese é a pesquisa na prática de projeto de design de serviço e, a 

finalidade do objeto é, contribuir para a aproximação entre produção acadêmica e 

prática profissional.  

 

 

5.2 Design Science Research (DSR) 

 

 

Como é possível apreender da tese de doutoramento de Vuono (2021), a Design 

Science Research (DSR) é uma abordagem científica voltada para a criação de 

artefatos e solução de problemas por meio da aplicação de novos conhecimentos 

científicos. A primeira definição de Design Science foi apresentada por Fuller e 

McHale na década de 1963, mas foi Simon o autor popularizador do estudo das 

ciências do artificial ao final desta mesma década. O autor motivou o desenvolvimento 

da metodologia DSR, que se concentra na concepção de artefatos para atingir 

objetivos específicos, de forma eficaz. 

Vuono (2021) aponta, ainda, que Herbert Simon distingue entre as esferas 

natural e artificial dos fenômenos científicos. As ciências naturais lidam com o 

conhecimento dos fenômenos naturais e seus atributos, explicando como as coisas 

são e funcionam. Por outro lado, as ciências artificiais estão preocupadas com a 

concepção de artefatos que realizam objetivos definidos, ou seja, elas se concentram 

em como as coisas devem ser para atingir esses objetivos. 
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Sendo assim, para Simon, o mundo contemporâneo é predominantemente 

formado por atributos artificiais, resultado da intervenção humana, englobando desde 

máquinas até instituições e características da sociedade. Nesse contexto, a DSR 

assume um papel crítico ao propor métodos sistemáticos para a criação e avaliação 

de artefatos que atendam de forma eficaz às necessidades humanas e sociais. 

Segundo as contribuições de Simon (1996), uma lacuna substancial nas ciências 

aplicadas emergiu, clamando pela articulação de um campo de estudo dedicado à 

engenharia e desenvolvimento de artefatos, que veio a ser conhecido como ñciência 

do projetoò ou ñdesign scienceò. Este domínio, posteriormente refinado por Hevner et 

al. (2004), foi formalmente concebido como Design Science Research (DSR), 

orientado primordialmente para a compreensão contextual dos fenômenos e a 

proposição, assim como avaliação, de soluções artefatuais direcionadas à resolução 

de problemas específicos (Vuono, 2021). 

De acordo com Vuono (2021), o esquema metodológico subjacente à DSR 

desdobra-se em duas atividades preponderantes: a construção e a avaliação. A fase 

construtiva engloba o processo de desenvolvimento de um artefato com propósito 

determinado, por exemplo, um quadro teórico para orientação de pesquisa para 

prática de design de serviço, conforme mencionado na presente pesquisa. Por sua 

vez, a etapa avaliativa visa aferir a eficácia e pertinência do artefato em questão, tarefa 

que, no caso supracitado, seria conduzida por meio da validação do quadro teórico 

em contexto prático. 

É importante salientar que a pesquisa qualitativa, reconhecida por sua 

profundidade analítica e imersão contextual, assume uma posição crucial no âmbito 

da DSR. Tal abordagem não apenas proporciona um entendimento aprofundado dos 

desafios e demandas inerentes ao contexto investigado, mas também oferta valiosos 

estalidos criativos para o processo de concepção e refinamento dos artefatos em 

desenvolvimento (Vuono, 2021). 

 

 

5.2.1 Identifica­«o do problema e conscientiza­«o 

 

 

Conforme sugerido no último capítulo da RSL, para que a estruturação da 

pesquisa na prática de projeto de design de serviço, ocorra de maneira eficaz, faz-se 
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necessária a organização de três macro aspectos: (i) processo; (ii) escopo; e 

(iii) planejamento (Stickdorn et al., 2021). Muito embora, a organização do escopo 

ocorra dentro da delineação do processo, faz-se necessário dar destaque a esta parte 

da estrutura de pesquisa, tamanha a importância de sua definição.  

 

 

5.2.1.1 Informações referentes ao problema 

 

 

Como hipótese, os profissionais de design de serviço que trabalham ou 

trabalharam em consultorias de design de serviço, e que de alguma forma, possuem 

base de estruturação de pesquisa na pesquisa acadêmica, possuem melhor 

desempenho na pesquisa para prática de projeto de mercado. No entanto, como 

explicitado no capítulo de evolução histórica da DS, o campo ainda está em 

desenvolvimento e se baseia no discurso de um arcabouço teórico carente de 

homogeneização, carente de convergência metodológica e carente de uma corrente 

mais correlata nos currículos programáticos de educação em DS, que implicam 

diretamente na base acadêmica sobre processos, métodos e instrumentos.  

No que diz respeito à prática do design de serviço, observa-se uma forte 

relação de afinidade com a temática de inovação em serviços, do inglês ñnew service 

developmentò (NSD), muito fomentada pela noção de um projeto multidisciplinar que 

implica diversas áreas de uma organização, entre elas: pesquisa do cliente, marketing, 

design, engenharia de produção, gestão empresarial etc. A implicação multidisciplinar, 

não inteiramente integrada, amplifica o desafio de equalização do campo do Design 

de Serviço, especialmente por conta da disseminação do conceito de ñdesign centrado 

no clienteò.  

 

 

5.2.1.2 Principais causas do problema 

 

 

O desenvolvimento do conhecimento sobre pesquisa em prática de projeto de 

design de serviço foi fundamentado pelo senso comum e por experiências das 

próprias consultorias de design de serviço, promovendo diversidades excessivas de 
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conhecimento de origem, disciplina norteadora (ex.: design, ciências sociais, 

biblioteconomia, comunicação, administração, marketing etc.), aplicação de métodos 

e taxonomia.  

Outro ponto relevante é que, as expectativas sobre as responsabilidades do 

designer de serviço nas grandes organizações, expandiu significativamente nos 

últimos 6 (anos) anos, sob justificativa da intensificação da complexidade do serviço 

contemporâneo, cujas variáveis incluem: (1) orquestração de pessoas, tecnologias e 

processos; (2) gerenciamento de diferentes níveis de serviço, tanto macro quanto 

micro [sistemas de sistemas ou ecossistemas]; (3) facilitação de estratégias 

executivas das organizações de serviço; (4) orientação na modelagem de negócios 

inovadores; (5) condução de partes interessadas no codesign e na cocriação de 

soluções; (6) gerenciamento da experiência tanto do cliente/usuário quanto do 

colaborador; (7) domínio de técnicas e ferramentas de pesquisa, ideação de grupo e 

materialização de ideias.  

Todas as responsabilidades citadas anteriormente, também influenciam o 

escopo da prática do design de serviço, que vez ou outra se faz concernente à criação 

de um conceito de serviço, inovação em serviço existente, melhoria contínua de 

serviço ou planejamento do serviço. Isto posto, os autores descrevem o vasto escopo 

citado anteriormente, defendendo que design de serviço deve ser abordado de forma, 

multidisciplinar, interdisciplinar ou transdisciplinar, o que pode favorecer a 

obscuridade no entendimento destas condutas, ao invés de clareá-las.  

Um ponto de atenção crucial é, a natureza tipológica da organização em que o 

design de serviço atua, exemplo: organizações de serviço, indústrias, comércio, 

atacado etc. De acordo com a natureza do negócio, há significativa alteração no 

escopo de atuação da prática do designer. Um contexto secundário mais conhecido é 

o da agregação de serviços a produtos industriais, quando se utiliza a lógica de 

sistema produto-serviço (SPS) para servitizar artefatos manufaturados. 

 

 

5.2.1.3 Funcionalidades esperadas para o artefato a ser desenvolvido 

 

 

Visão holística e sistêmica sobre a estruturação de pesquisa para prática de 

projeto em DS, que facilite a montagem do processo, definição de escopo e 
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planejamento da pesquisa. Além disso, o artefato deve facilitar a constatação de nível 

de serviço a ser pesquisado: macro, meso ou micro e suas implicações na 

estruturação de pesquisa, seus interesses e entregáveis, por meio de uma taxonomia 

coesa.  

 

5.2.1.4 Performance esperada para o artefato 

 

 

A falta de consenso e conhecimento científico rigoroso na estruturação de 

pesquisa de projeto em DS, promove dissonância, desorientação e, por vezes, 

lentidão no planejamento de uma proposta de pesquisa com finalidade de tomada de 

decisão executiva. Portanto, a criação de um artefato que possua um conjunto de 

diretrizes de estruturação, deve possibilitar uma estruturação eficaz, ágil, apropriada 

ao problema delimitado e ao objetivo definido, além de ter maior acurácia ao facilitar 

decisões executivas, especialmente nos níveis meso e macro do serviço.  

 

 

5.2.1.5 Requisitos de funcionamento do artefato 

 

 

Para o desenvolvimento do conjunto de diretrizes de estruturação de pesquisa 

em DS, foram realizadas entrevistas semiestruturadas e facilitação da técnica de card 

sorting com o intuito de identificar padrões e exceções metodológicas, processuais e 

taxonômicas. Em uma futura pesquisa, será possível validar a aplicabilidade das 

diretrizes, por meio da prática em contexto de serviço propício, como em um serviço 

hospitalar, por exemplo.  

 

 

5.2.2 Revis«o sistem§tica 

 

 

Segundo Dresch et al., (2015), a revisão sistemática da literatura representa uma 

etapa crucial em investigações científicas, inclusive no âmbito da Design Science. 

Assim, portanto, é essencial que o pesquisador adquira uma compreensão ampla do 
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que já foi explorado, e, mais significativamente, do que ainda carece de investigação. 

Tais revisões, configuram-se como estudos destinados a cartografar, avaliar 

criteriosamente e consolidar os achados pertinentes a uma temática específica. O 

conceito de sistematização, denota uma abordagem metodologicamente planejada, 

delineada por etapas bem definidas, conferindo-lhe a característica de imparcialidade, 

rigor e atualização contínua (Vuono, 2021). 

O capítulo inicial deste estudo, concentra-se na condução de uma revisão 

sistemática da literatura sobre os temas investigados, facultando uma análise mais 

aprofundada das matérias abordadas. Considerando a relevância da revisão 

sistemática da literatura como etapa primordial da Design Science Research (DSR), 

foram empreendidas duas revisões concernentes aos temas pertinentes ao escopo 

desta pesquisa, conforme delineado no capítulo inaugural. Logo, das duas revisões 

sistemáticas, derivaram-se outros temas de aprendizado, pelos quais, foram produzidos 

os assuntos sobre serviço, processos de DS, fundamentos epistemológicos em DS e 

instrumentos de DS.   

Por meio das revisões e levantamentos, foi possível detectar autores de 

destaque em cada domínio investigado, proporcionando um panorama contemplador 

sobre o atual estado do conhecimento e das pesquisas desenvolvidas nas áreas e 

campos em consideração. 

 

 

5.2.3 Configura­«o das classes de problemas 

 

 

Dresch et al. (2015, p. 104) definem classe de problemas como ñconjunto de 

problemas práticos ou teóricos que contenha artefatos úteis para ação nas 

organizaçõesò.  

Durante a revisão sistemática da literatura (RSL), foram identificadas ao longo 

dos capítulos, 5 (cinco) classes de problemas e 14 (quatorze) artefatos que podem 

ser distribuídos entre as classes. Entretanto, a presente pesquisa não utilizou uma 

das classes e quatro artefatos referentes a esta classe. A classe excluída foi a 

ñexperiência no serviçoò. Optou-se por excluir a classe ñexperiência do serviçoò, pois 

essa classe é a única enquadrada no nível micro de serviço, contexto de não interesse 

da presente tese. 
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Portanto, serão observadas 4 (quatro) classes de problemas, entre elas:  

1. serviço como negócio; 

2. sistemas complexos no serviço; 

3. valor coproduzido entre/para executivos de serviço; 

4. perfis humanos versus características do serviço. 

 

Além das 4 (quatro) classes de problemas, examinar-se-ão 10 (dez) artefatos 

contemplados entre as classes, entre eles:  

a) concepção de serviço (constructo);  

b) desenho de modelo de negócio (método);  

c) esquematização do fluxo de serviço e cadeia de valor (modelo); 

d) estratégia de ativos reputacionais (instanciação); 

e) projeto de infraestruturas sistêmicas de serviço (método); 

f) avaliação de intersecções de bastidores de serviço (método); 

g) mapeamento de processos de trabalho (método); 

h) norteador de convergência de interesses (modelo); 

i) simplificação para tomada de decisão (instanciação); 

j) identificação de necessidades humanas (constructo);  

 

Tabela 25: Configuração das classes de problemas e artefatos associados 

Classes de Problemas  Artefatos da RSL  Tipos de Artefato  Níveis  do Serviço  

SERVIÇO 
 COMO  

NEGÓCIO 

Concepção de serviço Constructo 

Nível Macro 
 

Desenho do modelo  
de negócio 

Método 

Fluxo do serviço e  
cadeia de valor 

Modelo 

Estratégia de ativos 
reputacionais 

Instanciação 
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SISTEMAS 
COMPLEXOS  
NO SERVIÇO 

Projeto de  
infraestruturas sistêmicas 

Método 

Nível Meso Avaliação de  
Intersecções de Bastidor 

Método 

Mapeamento de  
processos do trabalho 

Método 

VALOR 
COPRODUZIDO 

PARA  
EXECUTIVOS  
DE SERVIÇO 

Sintetização da 
convergência de 

interesses 
Modelo 

Nível Macro/Meso 

Cenários para  
tomada de decisão 

executiva 
Instanciação 

PERFIS HUMANOS 
VERSUS SERVIÇO 

Identificação das 
necessidades humanas 

Constructo Nível Meso 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024 

 

 

5.2.4 Constru­«o do artefato 

 

 

Conforme Simon (1996), o artefato trata do arranjo dos elementos do ambiente 

interno para alcançar metas no contexto do ambiente externo, em relação ao ambiente 

arranjado. Para o autor, as metas são artificiais, diferenciando de metas naturais, 

cujos elementos, podem ser classificados como ñobjetivos, funções e adaptaçõesò 

(Vuono, 2021, p. 159). Vuono ainda explica que ños artefatos podem ser classificados 

como constructos, modelos, métodos e instanciaçõesò (Vuono, 2021, p. 159). 

De acordo com Vuono (2021, p. 159), a categoria de artefato denominada como 

método, materializa o artefato de maneira visual, além de propiciar um grupo de 

etapas que são ñseguidas para que o resultado funcione em determinado ambiente 

externoò.  

A presente tese visa construir um conjunto de diretrizes para orientar a 

estruturação de pesquisa para prática de projeto em design de serviço e é 
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caracterizada, segundo a DSR, como método. Conforme descrito em itens anteriores, 

o conjunto de diretrizes deve vir agregado a uma taxonomia coesa, cujos elementos, 

são definidos como constructos (Dresch et al., 2015). Sendo assim, a proposta de 

artefato é a criação de um método com constructos agregados.  

No entanto, como descrito por Dresch et al. (2015, p. 113), o artefato promovido 

por meio da DSR e ñutilizado para o desenvolvimento de solução para uma 

determinada classe de problemasò, deve ser denominado: ñdesign propositionsò. 

Portanto, o método conjunto de diretrizes, agregado de constructo taxonômico, 

proporciona um novo design proposition (Van Aken, 2011), já que foi gerado a fim de 

contemplar as classes de problemas identificadas da RSL e apontadas na Tabela 25.  

 

 

5.2.5 Valida­«o do artefato 

 

 

Como a validação do artefato é uma etapa que salienta o rigor da Design Science 

Research, sua aplicação se faz crítica. Os objetivos delineados operam para atestar 

o alcance de resultados e explicitar indicativos de desempenho. 

Logo, os resultados aferidos na coleta de dados primários, são fundamentais 

para a construção e validação, posterior, do artefato.  
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6 TÉCNICAS PRIMÁRIAS  

 

 

De maneira geral, este capítulo lança mão da Design Science Research (DSR) 

para construção de artefatos constructos taxonômicos e artefato metodológico, cujas 

bases, propiciem a criação de um quadro teórico, a fim de contribuir para orientação 

da atividade prática de pesquisa em design de serviço, com rigor científico. Além do 

que, objetiva-se detectar atributos das experiências dos perfis de profissionais 

especialistas em prática de pesquisa em design de serviço (DS), bem como mapear 

fontes de informação cinza, que favoreçam a orientação profissional em DS.  

Por fim, pretende-se coletar dados de especialistas em DS, que salientem as 

estruturas mais indistintas de aplicação de pesquisa para prática profissional. A 

relevância intrínseca deste capítulo vale-se da imperatividade de elucidar os 

procedimentos em questão, a fim de fornecer diretrizes com rigor científico à 

estruturação de pesquisa na prática profissional em design de serviço. 

 

 

6.1 Pesquisa documental  

 

 

A pesquisa documental, segundo Marconi e Lakatos (2021, p. 53-54), 

caracteriza-se pela utilização de fontes primárias escritas ou não escritas, voltadas à 

coleta, análise e interpretação de registros que podem ser produzidos tanto de forma 

contemporânea quanto retrospectiva. Para Cellard (2008), o exame documental 

constitui uma técnica qualitativa que possibilita compreender o contexto social, técnico 

e histórico de determinado fenômeno, permitindo interpretar significados a partir de 

materiais produzidos fora do ambiente de pesquisa. Nessa perspectiva, a pesquisa 

documental integra-se à lógica da Design Science Research (DSR) como técnica de 

apoio empírico-analítico, voltada à identificação de padrões, validação teórica e 

contextualização histórica da prática de pesquisa em design de serviço (Flick, 2019).  

A aplicação da técnica nesta tese teve como propósito mapear e examinar 

documentos relevantes ao mercado de design de serviço, com o intuito de extrair 

conteúdos relacionados a processos, instrumentos e métodos empregados na 

atividade prática de projeto em DS. Buscou-se, assim, reunir evidências textuais e 
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imagéticas provenientes de organizações de design, consultorias especializadas e 

associações profissionais, que pudessem oferecer suporte para as etapas 

subsequentes de entrevistas e card sorting. 

Inicialmente, foram considerados documentos de arquivo privado (Marconi; 

Lakatos, 2021), como relatórios técnicos, estudos de caso, glossários, apresentações 

institucionais e manuais de metodologia disponibilizados em websites e portfólios 

corporativos de empresas brasileiras de design de serviço.  

Também foram incluídos white papers, publicações profissionais e materiais de 

formação corporativa que apresentassem esquemas, mapas de processos, 

diagramas, leiautes, (Gomes, 2011) terminologias associadas à pesquisa e ao projeto 

em DS. Os critérios de inclusão compreenderam: (1) menção explícita ao termo design 

de serviço; (2) referência a métodos, processos ou etapas de pesquisa; e (3) origem 

em organizações reconhecidas pela prática profissional. Foram excluídos materiais 

meramente promocionais, sem valor metodológico ou analítico. 

A busca foi conduzida entre março e maio de 2024, em plataformas de acesso 

aberto e repositórios institucionais. Utilizaram-se palavras-chave como ñservice design 

processò, ñmétodos de design de serviçoò, ñpesquisa em design de serviçoò e ñdesign 

research methodsò. As consultas foram realizadas em plataformas de busca, websites 

de empresas de consultoria e associações de design, além de publicações em mídias 

virtuais especializadas. 

Neste trabalho, a pesquisa documental se propõe a dar suporte para as técnicas 

primárias subsequentes, ao ambicionar a redução do grau de incerteza consequente 

de publicações oriundas da RSL. Publicações tais, ainda, incipientes alusivas a 

processos e instrumentos de design de serviço.  

Justifica-se a aplicação da pesquisa documental, em detrimento do campo de 

pesquisa em Design de Serviço estar em desenvolvimento, e a literatura revista de 

maneira sistemática, não ter sido capaz de perscrutar, satisfatoriamente, processos 

de pesquisa para prática de projeto em design de serviço. Diz-se ñinsatisfatórioò o 

número de modelos publicados para processos de design de serviço, especialmente 

quanto ao detalhamento das fases ou etapas de pesquisa. As fontes de informação 

relevantes para a comunidade científica, tais como periódicos e anais de congressos, 

não apresentaram publicações nesse âmbito. Apenas alguns poucos livros-texto 

apresentaram modelos de processo e instrumentos do design de serviço. 
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6.1.1 Resultados esperados da pesquisa documental 

 

 

Inicialmente, esperava-se identificar documentos que apresentassem 

esquemas, diagramas ou terminologias sobre métodos, processos e técnicas 

aplicadas à prática de projeto em design de serviço, capazes de subsidiar a 

construção da pauta de entrevistas e o planejamento operacional do card sorting. 

Entretanto, a inexistência de materiais com detalhamento metodológico suficiente 

impediu tal contribuição direta, transferindo para as entrevistas o papel principal de 

construção e validação das categorias conceituais de pesquisa em DS. 

 

 

6.2 Entrevista focalizada semiestruturada  

 

 

A adoção de uma abordagem qualitativa fundamenta-se na lógica 

interpretativista de produção de conhecimento, que busca compreender significados 

e práticas a partir das perspectivas dos participantes (Bauer; Gaskell, 2002; Creswell, 

2014). Tal orientação epistemológica é coerente com os objetivos da pesquisa, que 

visam explorar a estrutura e a condução da pesquisa em DS, a partir das experiências 

subjetivas de especialistas e professores, permitindo interpretar nuances contextuais 

e construir conhecimento situado. 

Optou-se pela entrevista focalizada semiestruturada, pois ela pode ñfornecer 

base para interpretações de descobertasò de condução e estruturação de pesquisa 

em DS, garantindo comparabilidade entre perfis e abertura à interpretação subjetiva 

dos participantes (Kvale, 1996; Flick, 2019). A técnica é conduzida por meio de um 

roteiro de entrevista com perguntas capazes de coletar a teoria subjetiva dos 

entrevistados (Freitas, 2021).  

Portanto, intenciona-se utilizar a técnica de entrevista focalizada semiestruturada 

para identificar experiências específicas de condução e estruturação de pesquisa em 

DS, que tanto profissionais especialistas em design de serviço quanto 

professores/pesquisadores acadêmicos de Design vêm utilizando para projetos e 

ensino. 
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Ademais, foi possível apreciar características da estrutura de pesquisa para 

prática profissional em DS, tendo como base as fases abrangentes extraídas, do 

capítulo 4 (quatro) ñProcessos e Instrumentosò: (1) coleta de dados; (2) análise; (3) 

síntese; utilizados por profissionais especialistas e pesquisadores acadêmicos, 

considerando a amostra delineada nos cinco grupos. Além de identificar os principais 

métodos de estruturação e planejamento de pesquisa em design de serviço.  

Além disso, por meio da técnica de entrevista, busca-se identificar a relação de 

familiaridade, ou não, do uso do rigor científico para a atividade prática de pesquisa 

em design de serviço, elencando as rotinas mais difundidas. Bem como, compreender 

os aspectos de sobreposição e distinção da pesquisa acadêmica em design e a prática 

da atividade de pesquisa em design de serviço.  

 

 

6.2.1 Levantamento de perfis para entrevista 

 

 

Logo, propôs-se identificar as principais características de formação e 

experi°ncias óhist·ricasô em profissionais especialistas em design de servi­o e 

professores acadêmicos de design, por meio da plataforma LinkedIn e plataforma 

Lattes (no caso dos professores), a fim de coletar evidências empíricas de como estes 

profissionais divulgam-se profissionalmente em relação ao universo mercadológico do 

design de serviço. Dessa maneira, selecionou-se a técnica de amostra intencional 

(Yin, 2016, p. 79). para o grupo de especialistas, traçada criteriosamente, 

considerando as seguintes características:  

(1) Mínimo de dez anos atuando profissionalmente com design;  

(2) atuação profissional no Brasil por, no mínimo, oito anos; 

(3) perfil do Linkedin apontar envolvimento com design de serviço;  

(4) perfil do Linkedin destacar ao menos um cargo de liderança ao longo da 

trajetória profissional, ex.: lead, coordenador, head, gerente, diretor etc.  

Já para os grupos de professores, definiram-se critérios, tais como: 

(1) Docência e pesquisa em PPGD ou PPGE;  

(2) orientação de teses de doutorado em Design de Serviço;  

(3) coordenação de laboratórios de pesquisa que investiguem o tema design de 

serviço e/ou afins;  
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(4) possuir publicações acadêmicas relevantes que investiguem o tema design 

de serviço e/ou afins; 

(5) mínimo de dez anos atuando academicamente com Design. 

Como descrito por (Lee et al., 2020), as definições de design de serviço, na 

conjuntura metodológica, não contribuem para objetivos educacionais definidos, por 

ainda, não possuírem um status de plena maturidade do campo de Pesquisa. 

Portanto, justifica-se a aplicação da técnica de entrevistas focalizadas, com amostra 

intencionalmente selecionada por meio do LinkedIn e da Plataforma Lattes, para que 

se possa mitigar possíveis traços de aleatoriedade da amostra e garantir o rigor de 

pesquisa, tanto para profissionais quanto para professores.  

Argumenta-se que, a aplicação dessa técnica, reside no desconhecimento 

acadêmico sobre o perfil do profissional designer de serviço, e que se especializou 

em pesquisa profissional de design de serviço, bem como do professor acadêmico e 

sua prática profissional, conforme constatado na RSL. Levando em conta que não há 

uma formação curricular consensual em Design de Serviço (Götzen et al., 2018), como 

é possível verificar no capítulo 3 (três), item 3.3 ñDesign de serviço e o campo de 

pesquisaò, ressalta-se a suma relevância de aplicação do levantamento de perfis. 

As duas tabelas a seguir são resultantes do levantamento de perfis, dos dois 

grupos amostrais, conforme descrito anteriormente (Tabelas 26 e 27): 

 

Tabela 26: Amostra de especialistas consultores em design de serviço 

 Nome 
Cargo  
Atual  

Cargo s de 
Liderança  

Cidade  
Natal  

Anos  de 
atuação  

no 
mercado  
de design  

Anos  de 
atuação  

no 
Brasil  

Formação  
Acadêmica  

de Base 

Formação  
Acadêmica  

Extra  

 

Ana Aidar  

Diretora 
de 

Design 
na 

Hotmart 

Diretora  
de Design - 
Financial 
Services 

Head de UX 
Design & 

Research - 
Doji  

São 
Paulo 

16 anos 16 anos 

Ciências 
Sociais - 
UFSC  

2000-2004  

Pós-
graduação 
Lato Sensu 

em 
Comunicação 

e Pesquisa 
2005-2007 

 

Felipe  
Ferraz 

Diretor 
Socio do 

Hatch 
Studio 

Design 
Research 
Diretor - 

Fjord 
Strategic  
Research 

Global 
Practice - 
Insitum  

São 
Paulo 

21 anos 21 anos 

Arquitetura 
e Urbanismo 

- USP  
1998-2005  

Mestrado 
Design de 
Interação - 

Delft Univesity 
2007-2009  
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Isabela  
Faria  

Senior 
UX 

Research
er na 
Bayer 
USA 

UX 
Researcher 

Lead - 
GNinjas 

Service & 
Interaction 

Design Lead 
- Fjord  

São 
Paulo 

11 anos 9 anos 

Ciência 
Política e 

Sociologia - 
UNICAMP 
2007-2011  

Não tem 

 

Luis  Alt  

Diretor 
Fundador 
LiveWork 

Brasil 

Fundador da 
EISE Escola 

de SD  
Fundador da 
Push Service 

Design 

Porto 
Alegre 

15 anos 12 anos 

Engenharia 
de Produção 

UDESC  
2002-2007 
Desenho 

Industrial de 
Produto - 

UniJoi  
2003-2006 

Mestrado em 
Design 

Management 
- IED 

Barcelona 
2008 

 

Paula 
Macedo  

Diretora 
de 

Design 
na 

Nubank 

Head de UX 
Research - 

NuBank  
Head de UX 
ï Embraer 

São José 
dos 

Campos 
13 anos 13 anos 

Bibliotecono
mia - USP 
2004-2009 

Pós-
graduação 
Lato Sensu 

Comunicação 
Digital - USP 
2013-2014 

 

Marcelo  
Fagundes  

Diretor de 
Service 
Design 

na 
Accentur
e Song 
Chicago 

Service 
Design Lead 
ï Fjord 

Associate 
Partner - 
Insitum 

São José 
dos 

Campos 
15 anos 11 anos 

Design ï 
USP  

2007-2010 

Certificate in 
Design 

Leadership - 
Delft 2017 

 

Jaakko  
Tammela  

Customer
-Centric 

Growth & 
Innovatio
n Lead 

Diretor de 
Design - 

Dasa  
Diretor Brasil 
ï Fjord 

Rio de 
Janeiro 

24 anos 24 anos 

Desenho 
Industrial - 
PUC RJ 

1995-2000 

MBA em 
Marketing - 

ESPM 2001-
2002 MBA 

Organizational 
Leadership - 
Berlin School 
of Creative 

Leadership - 
2014-2019 

 

Ivan 
Lucchini  

Diretor 
Gestor - 
Head of 
Design 

Accentur
e Song 

Managing 
Director - 

Fjord  
Sócio-Diretor 
ï Insitum 

São 
Paulo 

22 anos 22 anos 

Design 
Gráfico ï 
SENAC 

2000-2004 

Pós-
graduação 
Lato Sensu 

em Branding - 
Faculdades 
Rio Branco  
2013-2014 

 

Luciano  
Nunes  

Head of 
Design & 
Crédito 
no Itaú 

Lead Design 
Strategist - 

Itaú 
Innovation & 
Partnerships 
Strategist - 
Marshfield 
Clinic USA 

Porto 
Alegre 

14 anos 12 anos 

Design de 
Produto - 

UFSC 2006-
2010  

Mestrado em 
Design 

Institute of 
Design Illinois 

Tech 2018-
2019 

 

Fabiano  
Braga  

Head of 
Design 

na Volvo 
Suécia 

Design 
Director 

LATAM ï 
Electrolux 
Head of 

Design & CX 
ï Swap 

Curitiba 13 anos 13 anos 

Desenho 
Industrial / 
Produto - 

UFPR  
2005-2010  

Não tem 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025 
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Tabela 27: Amostra de professores de design 

 Nome 
Formação   
Acadêmica  

de Base 

Doutorado  
em 

Universidade  
 de Lotação  e 

Programa  

Área de  
Concentração  

Anos  de  
Atuação  em 

Docência  

 

Cyntia  
Malaguti  

Desenho Industrial  
ESDI 

1977-1980 

D.Sc.  
Arquitetura  

USP 
1991- 2000 

FAU PPGD 
USP 

Design 
20 

anos 

 

Eugenio  
Merino  

Desenho Industrial  
UFRJ 

1988-1993 

D.Sc. Eng.  
de Produção - 

UFSC 
1996-2000 

PPGD 
UFSC 

Design 
30 

anos 

 

Aguinaldo  
dos  Santos  

Engenharia Civil  
UFPR 

1988-1992 

PhD  
Business  

University of  
Salford 

1996-1999 

PPGD 
UFPR 

Design Gráfico e 
de Produto 

22 
anos 

 

Vera 
Damazio  

Desenho Industrial 
PUC-Rio 

1980-1984 

D.Sc. Ciências 
Sociais  
UERJ 

2000-2005 

LABMEMO |  
DAD 

PPGD 
PUC-Rio 

Design e 
Sociedade 

37 
anos 

 

Carla 
Cipolla  

Desenho Industrial 
UFRJ 

1988-1993 

PhD Design  
Politecnico di 

 Milano 
2003-2007 

PPEP 
UFRJ 

Gestão da  
Inovação 

14 
anos 

 

Carlos  
Teixeira  

Desenho Industrial 
PUC-Rio 

1986-1990 

PhD Design  
Institute of 

Design ï Illinois 
Tech 

2006-2010 

Institute of  
Design  

PhD Design 
Illinois Tech 

Design,  
Estratégia e  

Sistemas 

15 
anos 

 

Manuela  
Quaresma  

Desenho Industrial  
Centro Universitário 

Cidade 
1992-1996 

D.Sc. Design 
PUC-Rio 

2006-2010 

LEUI | DAD 
PUC-Rio 

Design e 
Sociedade 

18 
anos 

 

Guilherme  
Meyer  

Desenho Industrial  
UDESC 

1998-2002 

D.Sc. Design 
PUC-Rio 

2007-2010 

PPGD 
UNISINOS 

Design 
Estratégico 

11 
anos 

 

André  
Neves  

Desenho Industrial 
 UFCG 

1990-1995 

D.Sc. Ciência da 
Computação - 

UFPE 
2002-2005 

PPGD 
UFPE 

Design 28 anos 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025 
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6.2.2 Pr®-pauta para grupo amostral piloto 

 

 

Para cada uma das duas amostras, foi produzido um fluxo de recrutamento e 

uma pauta de entrevista específica e personalizada. As pautas tiveram propósitos 

semelhantes; portanto, houve questões coincidentes cujo arranjo, formou uma 

estrutura de base para ambas as pautas. Embora as pautas de entrevista não tenham 

sido as mesmas para cada um dos dois grupos da amostra, em virtude da estrutura 

de base entre elas, buscou-se detectar padrões de comportamento processual entre 

o grupo de especialistas em design de serviço e o grupo de professores acadêmicos 

de Design.  

Propôs-se como pré-pauta do grupo de especialistas em design de serviço, os 

seguintes assuntos estruturantes: 

(1) identificação do conhecimento aplicado em DS; 

(2) identificação do conjunto de problemas e soluções rotineiramente 

trabalhadas em DS; 

(3) entendimento particularizado sobre pesquisa para projeto em design de 

serviço e sua estrutura; 

(4) tipos de experiência da aplicação de DS e pesquisa. 

 

Já para o grupo de professores em Design, propôs-se como pré-pauta os 

seguintes assuntos estruturantes: 

(1) identificação do conhecimento aplicado em DS; 

(2) identificação do conjunto de problemas e soluções rotineiramente 

trabalhadas em DS; 

(3) entendimento particularizado sobre a relação entre Pesquisa e pesquisa 

para projeto em design de serviço e suas estruturas; 

(4) tipos de experiência da aplicação de DS e pesquisa. 

 

Portanto, lançou-se mão das pré-pautas como forma de organização para 

aplicação da pauta final aos entrevistados de ambas as amostras. 
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6.2.3 Procedimentos das entrevistas 

 

 

Antes do início das entrevistas, aplicaram-se duas entrevistas-teste com dois 

convidados, alunos de mestrado e doutorado da ESDI-UERJ. Ambos os convidados 

possuíam familiaridade com a temática de pesquisa em design, embora não 

especificamente em DS; afinal, se trata de um campo emergente salientado na 

conclusão da presente tese. As entrevistas-teste objetivaram verificar a clareza de 

entendimento das perguntas da pauta de entrevista e seus objetivos. Algumas 

perguntas foram reescritas a partir da devolutiva dos participantes convidados, o que, 

de fato, aumentou a acurácia das perguntas. 

Por conseguinte, as entrevistas focalizadas semiestruturadas foram aplicadas 

em duas etapas: a primeira enfocou na coleta de dados de profissionais especialistas 

em empresas de consultoria de design de serviço (julho de 2024) e, a segunda, em 

professores de Design que orientam teses de doutorado em Design de Serviço 

(agosto e setembro de 2024).  

As entrevistas ocorreram remotamente online, por meio de vídeochamada, e 

foram gravadas e transcritas com apoio da ferramenta ñCopilotò (IA corporativa da 

Microsoft). Cada entrevista teve 60 (sessenta) minutos de duração, incluindo leitura 

de protocolo, breve explicação dos objetivos da entrevista e aplicação da pauta de 

entrevista em si. Cada entrevista, gerou um vídeo, uma transcrição do texto bruto e 

uma ficha de síntese do que foi dito.  

A pauta de entrevista dos especialistas foi composta por 11 (onze) perguntas, 

ao passo que a pauta dos professores foi composta por 10 (dez) perguntas. Houve 

apenas a eliminação de uma pergunta referente, especificamente, a exemplos de 

projetos consultivos, cujo contexto não se enquadra na realidade dos professores 

acadêmicos de Design. É possível acessar ambas as pautas de entrevista no 

Apêndice D.  

Embora houvesse permissão dos participantes para que os dados fossem 

amplamente divulgados sem anonimização, enviou-se um formulário virtual do Google 

com o TCLE para aceite e permissão de uso de dados e imagem, como é possível 

verificar no Apêndice A.  

O que se pôde notar, em ambas as amostras, é que o número de entrevistas foi 

satisfatório para gerar saturação teórica, os temas, termos e lógicas de funcionamento 
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metodológico-procedimental da pesquisa em design de serviço foram explicitados e 

saturados. A saturação teórica foi identificada conforme Guest, Bunce e Johnson 

(2006), quando as entrevistas deixaram de apresentar novos códigos ou novas 

categorias relevantes. Entre os especialistas, observou-se repetição de temas e 

ausência de novos elementos estruturais de pesquisa, apenas variações 

terminológicas para conceito semelhante. Já entre os professores, apesar de visões 

distintas, a saturação ocorreu nos níveis de fase e etapa do processo de pesquisa em 

design de serviço. Portanto, não houve necessidade de expansão da amostra, ou seja, 

o arranjo amostral foi capaz de representar a população definida no capítulo anterior.  

Por fim, as entrevistas focalizadas semiestruturadas integram-se à lógica da 

DSR ao corresponderem à fase de identificação de necessidades e requisitos do 

estudo. Por meio delas, obtêm-se insumos empíricos essenciais à construção e 

avaliação dos artefatos teóricos, permitindo compreender práticas, estruturas e 

padrões de pesquisa em design de serviço. Além disso, os dados gerados nessas 

entrevistas subsidiam o processo de validação iterativa, articulando-se diretamente 

com a técnica de card sorting, que ratifica os achados das entrevistas, garantindo 

coerência metodológica e rigor científico ao ciclo da DSR. 

 

 

6.2.4 Resultados esperados das entrevistas 

 

 

As entrevistas foram capazes de revelar como cada perfil compreende [por meio 

de opinião] o conceito de projeto em DS, nível de conhecimento e traquejo da 

aplicação do projeto em diferentes condições e segmentos da indústria de serviço, em 

adição à natureza de problemas projetuais mais comumente abordados. Foi esperado 

que as entrevistas entregassem: 

¶ Categorias conceituais sobre estrutura de pesquisa em DS; 

¶ Padr»es de pr§tica profissional e acad°mica; 

¶ Pontos de converg°ncia/diverg°ncia entre os dois grupos; 

¶ Termos para modelagem de um quadro estrutural metodol·gico. 

Logo, foi observado como especialistas e professores utilizam termos, se 

possuem vícios terminológicos, incoerências, arranjos lógicos etc.; além de extrair 



178 
                                           

 

motivações, comportamentos, linhas de pensamento, modelos de formação de 

equipes de trabalho etc. 

Além disso, foi possível constatar conhecimentos metodológicos advindos do 

senso comum em relação à experiência profissional do entrevistado, como, por 

exemplo, o número de fases e etapas que são frequentemente utilizadas como base 

para o processo, escopo e planejamento de pesquisa (Stickdorn et al., 2021) para 

projeto de DS, capazes de dar forma a uma disposição estrutural. 

Logo, com maior grau de abrangência, os objetivos específicos (OE) 3 (três) e 4 

(quatro) foram abordados pela técnica de entrevista, sendo eles: ii) caracterizar as 

metodologias adotadas em DS; iii) identificar estruturas de pesquisa utilizadas por 

profissionais e professores. Muito embora, o objetivo 3 (três) seja contemplado com 

maior precisão e responsabilidade pelo card sorting, técnica que foi aplicada 

posteriormente.  

Ao examinar o quadro síntese da tese no capítulo de introdução, é possível 

observar que todas as técnicas possuem algum tipo de sobreposição em relação à 

contemplação de objetivos específicos. Isso decorre da estratégia de facilitação para 

triangulação das técnicas primárias, e da redução de vieses para fomento do rigor 

científico. 

Os resultados esperados derivam de uma lógica abdutiva (Dresh et al., 2015), 

característica da DSR, em que a codificação dos dados ocorreu de forma indutiva para 

conexão de fragmentos mentais: cada especialista ou professor, descreveu partes do 

processo de pesquisa que, reunidas por meio de uma ñcolagem analíticaò (Martin; 

Hannington, 2012), originaram dois quadros metodológicos abrangentes, conforme 

Apêndice C. Inicialmente, construiu-se um processo separado para cada grupo e, em 

seguida, realizou-se uma análise comparativa e síntese em um quadro único. A 

interpretação, conduzida na plataforma Miro, considerou recorrência, relevância 

conceitual e convergência terminológica, conforme documentação apresentada no 

Apêndice E. 

Por fim, utilizou-se a análise temática (Braun; Clarke, 2006), onde foram 

identificadas 4 (quatro) categorias temáticas na amostra de especialistas e 3 (três) 

categorias temáticas na amostra de professores, como é possível verificar no capítulo 

de Resultados. 
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6.3 Card sorting   

 

 

As primeiras aplicações de card sorting se deram na pesquisa social e 

psicológica nos anos 1940, onde ficou conhecida como técnica de classificação, 

técnica de classificação em pilha, técnica de classificação livre ou técnica de 

agrupamento livre (Wood; Wood, 2008). 

Além disso, o card sorting trata-se de uma técnica de classificação de conteúdo, 

cuja organização, é promovida a partir do modelo mental dos participantes da 

atividade. Também tem por função, promover a criação de uma diretriz informacional 

simplificada, e de fácil acesso para arquitetura de navegação de sistemas (Marsh, 

2022; Martin; Hanington, 2012; Spencer, 2009).   

Por apoiar-se na externalização dos modelos mentais dos participantes, o card 

sorting constitui uma técnica construtiva que viabiliza a validação empírica de artefatos 

teóricos, coerente com a lógica abdutiva e iterativa da Design Science Research 

(Gregor; Hevner, 2013; Dresch; Lacerda; Antunes, 2015). Assim, o card sorting atua 

como mecanismo de validação iterativa, permitindo que o conhecimento tácito dos 

especialistas seletos seja traduzido em categorias conceituais explícitas e refinadas, 

consolidando o ciclo de construção, avaliação e aprimoramento da DSR. 

Sendo assim, por meio dessa técnica, busca-se reforçar, visualmente, a 

macroestrutura e principais termos da prática de pesquisa em design de serviço, 

utilizados por profissionais especialistas. Além disso, objetivou-se identificar padrões, 

incongruências e níveis de maturidade da estrutura de pesquisa em DS. Além do que, 

visou-se evidenciar componentes e subcomponentes utilizados por profissionais ao 

estruturarem uma pesquisa para prática de projeto em design de serviço, 

independentemente do setor de serviço favorecido.  

A técnica de card sorting, presumivelmente, ofereceu uma pré-estrutura extraída 

das entrevistas focalizadas semiestruturadas. Portanto, legitima-se por possibilitar aos 

participantes uma oportunidade mais polida de organização de elementos, pela qual 

já haviam opinado em arguição formal anterior. Sendo assim, essa técnica é 

responsável pela convergência final dos dados, com foco exclusivo na estrutura de 

pesquisa. Diferentemente da entrevista, cuja pauta também abrangeu o DS de forma 

mais ampla, além disso, proporcionou um caráter maior de subjetividade teórica 

(Freitas, 2021). 
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Na lógica da DSR, o card sorting representa a etapa final de avaliação e 

refinamento do artefato teórico, permitindo validar a coerência estrutural e 

terminológica da proposta junto a especialistas seletos. 

 

 

6.3.1 Perfis especialistas do card sorting 

 

 

Três especialistas da amostra central das entrevistas, foram selecionados, 

estritamente, para participar da técnica de card sorting, conduzida através da 

ferramenta de painel virtual ñMiroò. Os três especialistas, foram selecionados a fim de 

contemplar dois critérios gerais: (a) maior período de permanência na prática 

consultiva em design de serviço de mercado; ou (b) experiência acadêmica 

comprovada em pesquisa ou extensão em DS. Embora se trate de uma amostra não 

anonimizada, optou-se por manter anônimos os participantes do card sorting, para 

preservar suas integridades.   

A hipótese para essa etapa final de refinamento do quadro teórico é que, a 

prática consultiva mais longeva ou o conhecimento crítico mais desenvolvido, habilita 

os especialistas com recursos mais acurados à avaliação de partes da estrutura de 

um quadro metodológico formado pela técnica analítica de ñcolagemò (Martin; 

Hannington, 2012). Isso porque, ao se deparar com uma construção mais ampla do 

que seu fragmento contributivo das entrevistas, o participante do card sorting deve ter 

repertório avaliativo isento, a fim de que não produza vieses ao julgar a síntese 

promovida pela combinação das duas amostras: especialistas e professores.  

 

 

6.3.2 Organiza­«o de ponto de partida do card sorting 

 

 

A fim de que se fosse possível sondar o modelo mental dos participantes, 

utilizou-se o card sorting híbrido, ou seja, aquele que tem partes do seu sorteamento 

fechado e partes abertas, para que os participantes pudessem reorganizar os cartões, 

a fim de observar a lógica de navegação na estrutura de pesquisa para projeto em 

DS. Dessa forma, o card sorting híbrido, combina categorias pré-definidas com 
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liberdade sugestiva, permitindo tanto a validação de estruturas emergentes das 

entrevistas quanto a revelação, eventual, de novos padrões conceituais (Rugg; 

Mcgeorge, 1997). 

A síntese resultante das macroestruturas metodológicas das entrevistas, foi 

utilizada como fundamento para o sorteamento dos cartões que foram apreciados 

pelos três especialistas. A ideia é que apenas um nível estrutural com maiores 

implicações, fosse posto à apreciação comparativa entre os participantes, ou seja, só 

o nível ñatividadesò foi organizado em cartões manipuláveis. 

Dentro das dimensões fixas do card sorting híbrido (Marsh, 2022), estavam 

dispostos os outros 4 (quatro) níveis da estrutura de pesquisa: dois eixos, quatro 

fases, doze etapas e múltiplas tarefas, no entanto, apenas o nível ñatividadesò pôde 

ser manipulado dentro do quadro, embora os participantes pudessem acrescentar, 

livremente, observações sobre qualquer um dos níveis da estrutura. 

Também, intencionou-se avaliar o grau de convergência entre o conhecimento 

dos especialistas e a colagem realizada a partir das entrevistas, por meio da 

observação de tensões entre a estrutura e termos de pesquisa nas entrevistas, 

segundo a visão dos especialistas selecionados. 

Além do que, a técnica híbrida de card sorting online, permitiu aos participantes 

que utilizassem ñpost-itsò virtuais da plataforma Miro com intuito de acrescentar 

percepções e ajustes terminológicos que considerassem convenientes. A finalidade 

dos acréscimos é que, se pudesse investigar o grau de maturidade taxonômica 

utilizada pelos profissionais de consultoria e possíveis contrastes com o conhecimento 

crítico. Salienta-se que, não se visou utilizar os acréscimos para gerar uma nova 

estrutura metodológica.  

 

 

6.3.3 Procedimentos da atividade de card sorting  

 

 

O processo de preparação dos cartões, foi facilitado neste card sorting 

especificamente porque as entrevistas já tiveram papel relevante na decomposição e 

recomposição de componentes da estrutura utilizada como base para este card 

sorting. A própria entrevista, apontou determinado grau de nebulosidade entre os 

níveis ñetapasò e ñatividadesò, no entanto, como o nível ñatividadeò possui 24 (vinte e 
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quatro) unidades e as etapas possuem 12 (doze) unidades, optou-se por utilizar o 

nível ñatividadeò como cartões. Além do que, como a técnica está sendo utilizada para 

refinar o ciclo iterativo final da DSR e não como técnica inicial, não foi necessário 

delinear critérios de inclusão e exclusão para os cartões. 

A partir do conteúdo definido para aplicação do card sorting, preparou-se um 

modelo de instrução preliminar que mitigasse o esforço cognitivo dos participantes 

diante de um quadro complexo. O modelo de instrução contemplou: (a) sobre a ação; 

(b) apresentação das características anônimas profissionais dos participantes; (c) 

instruções de usabilidade do card sorting; (d) aspectos importantes; e (e) perguntas 

realizadas ao final da ação.  

Além das instruções preliminares, foram apresentados a agenda da atividade, o 

contexto/histórico da pesquisa, os níveis da estrutura de pesquisa identificados 

durante as entrevistas, o número total de cartões e um exemplo de uso dos cartões 

durante a atividade. 

Assim, de fato, os participantes iniciavam o card sorting tendo acesso apenas à 

visualização de um nível da estrutura (nível atividades) e 15 (quinze) minutos para 

distribuir 24 (vinte e quatro) cartões, de maneira lógico-linear, em uma ñsacolaò 

destinada apenas à organização linear, sem outros referenciais de apoio. Nesta parte 

preambular da atividade de card sorting, o participante pôde utilizar todo o repertório 

de sua experiência pessoal, pois não poderia se apoiar em qualquer referencial 

distributivo anterior. 

Em seguida, os especialistas tiveram 20 (vinte) minutos para realizar a 

redistribuição deliberada dos cartões com apoio referencial de outros quatro níveis: 

eixos, fases, etapas e tarefas, ou seja, os participantes passaram a ter acesso à 

estrutura de pesquisa e aos outros níveis como um referencial visual. Após a atividade 

de distribuição deliberada, os participantes tiveram 30 (trinta) minutos para refinar o 

exercício de distribuição deliberada, da maneira que achassem propício. Foi solicitado 

aos participantes que oralizassem seus pensamentos, ao passo que, realizassem 

novas reflexões ao moverem os cartões para que se percebesse preferências e 

pensamentos espontâneos.  

Por fim, realizou-se uma entrevista utilizando três perguntas já informadas 

durante as instruções do exercício. Essa etapa final, somatizada às dúvidas, foi 

realizada nos 15 (quinze) minutos finais do card sorting.   
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Em termos operacionais, o card sorting foi conduzido de forma remota online, 

também por meio de vídeochamada, foi gravado e, também, foi transcrito com apoio 

da ferramenta Copilot (IA corporativa da Microsoft). Cada uma das atividades foi 

conduzida, individualmente, com duração de 90 (noventa) minutos totais. Cada 

entrevista, gerou um vídeo, uma transcrição de texto bruto e uma ficha de síntese com 

comentários oralizados.  

Quanto à facilitação, o pesquisador da presente tese operou como facilitador da 

atividade de card sorting e, sobretudo, em momentos determinados, interveio quando 

o participante apresentou dificuldades de entendimento, passíveis de serem sanadas. 

Além disso, o facilitador respondeu dúvidas e apresentou explicações periféricas ao 

objeto central do card sorting. A fim de que se evitassem vieses, o facilitador utilizou 

linguagem neutra, evitando jargões e expressões que pudessem revelar intenções 

investigativas. 

Assim como as entrevistas, o card sorting também teve permissão dos 

participantes para que os dados fossem amplamente divulgados sem anonimização. 

Da mesma maneira, enviou-se um formulário virtual do Google com o TCLE para 

aceite e permissão de uso de dados e imagem, como é possível verificar no 

Apêndice A. 

 

 

6.3.4 Resultados esperados do card sorting 

 

 

Esperou-se que a aplicação individual do card sorting, fosse capaz de criar ou 

reforçar categorias claras de: (1) processo de pesquisa; (2) escopo de pesquisa; e (3) 

planejamento de pesquisa (Stickdorn et al., 2021).  

Imaginou-se, também, que as três propriedades (escopo, planejamento e 

processo), funcionariam como uma classe de macro módulo; logo, componentes e 

subcomponentes poderiam emergir dessa análise. Contudo, essas propriedades 

foram reestruturadas, conforme é possível verificar no capítulo seguinte de 

Resultados. 

A técnica de card sorting foi responsável pelo foco do tema da tese e, por 

responder com maior acurácia, os objetivos específicos (OE) 3 (três) e 4 (quatro): iii) 
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identificar estrutura de pesquisa utilizada por profissionais e professores; iv) identificar 

termos recorrentes na estruturação de pesquisa. 

A análise dos dados do card sorting adotou abordagem qualitativa, 

fundamentada na interpretação das verbalizações e dos arranjos produzidos pelos 

especialistas. O foco central consistiu na observância de consensos e dissensos, 

especialmente no nível ñatividadesò, comparando-se a coerência entre o modelo 

síntese e as classificações individuais.  

Os principais critérios de comparação foram: (a) número de consensos (arranjos 

idênticos posicionados no mesmo lugar); (b) número de dissensos (arranjos idênticos 

posicionados em lugar diferente); e (c) sugestões de renomeação [e justificativas]. As 

justificativas de renomeação foram importantes para apreciar os fatores de estímulo 

e relevância de tais sugestões. 

 Também, as justificativas orais permitiram avaliar a estabilidade da distribuição 

dos cartões e eventuais renomeações sugeridas. Os resultados foram integrados às 

categorias temáticas das entrevistas, validando iterativamente as quatro classes de 

problema da DSR, reforçando focalizações nos níveis macro e meso (organizacionais, 

gerenciais e estratégicos) da estrutura de pesquisa consultiva em design de serviço. 

Portanto, o card sorting, ao validar empiricamente a coerência da estrutura 

metodológica construída, corresponde à fase de avaliação e refinamento do artefato da 

DSR (Dresch et al., 2015). Assim, consolida a triangulação iniciada pelas entrevistas, 

ratificando o conhecimento tácito dos especialistas e professores, em conhecimento 

teórico estruturado reforçado por especialistas triados por critérios com rigor. 

Assim, elegeu-se o card sorting por sua capacidade de revelar estruturas 

cognitivas arquitetadas em árvore, permitindo que a comparação sistemática entre 

repertórios profissionais e acadêmicos ï aspecto central à validação de artefatos 

teóricos no contexto da DSR, produzisse um artefato metodológico de pesquisa em DS.  

Conclui-se que, o card sorting demonstrou-se uma técnica particularmente eficaz 

para integrar as dimensões empíricas e teóricas do Design de Serviço, permitindo a 

materialização de estruturas cognitivas e conceituais corroboradas da prática consultiva 

de longa data. Sua natureza construtiva possibilitou o reforço e refinamento de modelos 

mentais identificados, em parte, na técnica anterior. Logo, favorecendo a convergência 

entre linguagens, terminologias e níveis de abstração da pesquisa em DS.  

Ao promover a validação cruzada entre especialistas e professores, as 

entrevistas preestabeleceram uma síntese, que pôde ser reforçada de maneira crítica 
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pelas categorias conceituais emergentes, observadas no capítulo seguinte, e pelo 

card sorting, sustentando a consistência da estrutura metodológica proposta. Assim, 

o card sorting cumpriu de modo esperado o ciclo final da DSR, validando um artefato 

metodológico como forma de contribuição para o campo.  
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7 RESULTADOS 

 

 

A intenção deste capítulo é descrever os processos tomados até os resultados 

alcançados, a partir da aplicação das técnicas primárias, em comparação ao objetivo 

geral e aos objetivos específicos traçados no capítulo 5 (cinco), Métodos e Técnicas. 

Justifica-se pela necessidade de descrever os resultados de forma decomposta e 

sistematizada, com intuito de preparar o trajeto para a discussão relacional entre 

literatura e achados primários, no capítulo seguinte. 

 

 

7.1 Introdu­«o aos resultados 

 

 

Com base nas entrevistas focalizadas semiestruturadas, compostas por duas 

amostras: a primeira de profissionais especialistas em consultoria de design de 

serviço; e a segunda, de professores acadêmicos de Design; foi possível conceber 

duas macroestruturas metodológicas, distintas, capazes de orientar a pesquisa para 

prática profissional e, também, propiciar meio de comparação entre ambas as 

estruturas metodológicas.  

Em outros termos, as metodologias em forma de quadro, enquanto resultados, 

se propõem a orientar o trabalho de pesquisa de designers de serviço com foco em 

pesquisa consultiva, ou seja, se propõem a orientar pesquisas com foco na facilitação 

da tomada de decisão de executivos. Destaca-se que, as macroestruturas 

metodológicas foram geradas ao unir, por aproximação, partes das verbalizações dos 

participantes, que por sua vez, constituíram fragmentos de eixos, fases, etapas, 

atividades e tarefas (níveis de estrutura para pesquisa prática em design de serviço).  

O capítulo seguinte de Discussão de Resultados, apresenta a discussão que 

observa uma macroestrutura metodológica síntese, com base na aglutinação das 

resultantes metodológicas das duas amostras. Salienta-se que, embora haja 

contribuição de duas amostras, a amostra primacial é a dos profissionais especialistas 

em consultoria de DS, pois trata-se da amostra que se refere, diretamente, ao tema 

da tese e ao objetivo geral.  
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Portanto, a amostra dos professores acadêmicos de design ofereceu suporte à 

comparação crítica da amostra dos designers especialistas. Além disso, proporcionou 

aperfeiçoamento dos achados revelados. Logo, a participação da amostra dos 

professores acadêmicos contribuiu de maneira substancial no que tange às estruturas 

não observadas pelos profissionais, agregando rigor e refinamento na coerência 

formal (Gomes, 2011) do quadro metodológico síntese. 

 

 

7.2 Resultados da an§lise documental 

 

 

A pesquisa documental não identificou documentos suficientemente 

consistentes, detalhados ou metodologicamente alinhados para subsidiar a 

triangulação empírica com as entrevistas e o card sorting. A maioria dos materiais 

encontrados apresentava abordagens descritivas e exemplificativas, porém carentes 

de base conceitual robusta sobre processos de pesquisa em DS. Essa ausência de 

registros sistematizados, revela uma lacuna documental e reforça a condição 

emergente do campo, já indicada pela RSL. 

Sendo assim, do ponto de vista epistemológico, a ausência de resultados 

relevantes ratifica a natureza ainda incipiente da formalização teórico-metodológica 

da pesquisa para projeto em design de serviço. Tal constatação valida a adoção de 

uma abordagem qualitativa interpretativista (Bauer; Gaskell, 2002; Creswell, 2014), 

em que o conhecimento é construído a partir das experiências e narrativas dos atores 

sociais. Assim, o eixo empírico da tese recai sobre as entrevistas e a técnica de card 

sorting, consideradas mais adequadas à elucidação de práticas e fundamentos 

implícitos no campo prático. 

No entanto, a ausência de documentos úteis não constitui um insucesso 

metodológico, mas um achado relevante: evidencia o predomínio de práticas tácitas 

e não formalizadas na condução de pesquisas em DS, revelando a distância entre o 

discurso profissional e a sistematização acadêmica. Essa lacuna reforça a 

necessidade de estudos empíricos que deem visibilidade a processos, métodos e 

estruturas de pesquisa utilizados por profissionais e pesquisadores do campo na 

prática de pesquisa para projeto em DS.  
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Portanto, a pesquisa documental exerceu um papel de verificação preliminar e 

de confirmação, fundamentando a escolha por técnicas empíricas mais densas, como 

as entrevistas focalizadas e o card sorting. A ausência de documentação orientou a 

ênfase analítica na coleta direta de experiências e práticas, garantindo coerência 

metodológica e reforçando o rigor da abordagem abdutiva característica da DSR. 

 

 

7.3 Resultados da entrevista focalizada semiestruturada 

 

 

7.3.1 Vis«o geral dos resultados da entrevista focalizada 

 

Sabe-se que, para aplicação das entrevistas focalizadas semiestruturadas, 

utilizou-se uma pauta de entrevista com 11 (onze) perguntas, referente à amostra de 

profissionais especialistas em consultoria de design de serviço, e uma pauta com 10 

(dez) perguntas referentes à amostra de professores acadêmicos de design. Sendo 

assim, a disposição de ambas as pautas foi constituída de forma semelhante, apenas 

se diferenciando na pergunta alusiva aos modelos de pesquisas (pesquisa do usuário 

e pesquisa acadêmica) e a um caso de projeto extra solicitado, exclusivamente, aos 

especialistas.  

O aspecto de semelhança dispositiva entre as pautas, propiciou que duas 

perguntas idênticas, em ambas as pautas, pudessem produzir por comparação direta 

duas macroestruturas metodológicas de pesquisa para prática profissional em design 

de serviço. E, as duas perguntas dizem respeito a maneira pela qual os participantes, 

de ambas as amostras: (a) consideravam que deveriam seguir a sequência ideal de 

processo da prática do design de serviço; além de (b) consideravam o que compunha 

o planejamento e a execução (Stickdorn et al., 2021, p. 100-133) de pesquisa para a 

prática profissional em design de serviço, inspirado na revisão da literatura, descrita 

no item 3 (três) da página 132: ñ(3) planejamento de pesquisa e da seleção de 

métodos das etapas de pesquisaò.  

Logo, os achados coletados a partir da combinação das duas perguntas, 

favoreceram a composição de duas macroestruturas metodológicas, tanto as dos 

especialistas, quanto as dos acadêmicos. Importante salientar que, foi empregado o 

mesmo número de eixos, fases, etapas, atividades e tarefas, para que dessa forma, 
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fosse oportunizada a comparabilidade direta entre os elementos das duas 

macroestruturas metodológicas.  

Ademais, a fim de que fosse possível compor os dois quadros metodológicos de 

ambas as amostras, utilizou-se a técnica ñcolagemò (Martin; Hannington, 2012, p. 14), 

para realizar a análise decompositiva (Yin, 2016) dos dados, ou seja, a etapa de 

produção divergente (Guilford, 1977) da análise, resultantes da combinação resultante 

das perguntas citadas acima.  

Embora, segundo os autores Martin e Hannington (2012), a técnica ñcolagemò 

opere como instrumento de coleta de dados, e não de análise, na presente pesquisa, 

a técnica colagem foi adaptada como técnica de análise decompositiva. Ou seja, a 

técnica de colagem foi adaptada, pelo autor da presente tese, para acomodar a 

articulação da expressão (Martin; Hannington, 2012) de cada entrevistado em uma 

única estrutura formada por post-its virtuais, através da plataforma de pranchas 

virtuais Miro.  

Além disso, a técnica original citada por Martin e Hannington (2012) focaliza a 

exploração livre de imagens e, no caso em questão, a colagem ocorreu para favorecer 

termos, referindo-se ao terceiro e quarto objetivo específico: (3) Identificar as 

estruturas de pesquisa utilizadas pelos profissionais que trabalham com design de 

serviço; (4) Identificar termos recorrentes na estruturação de pesquisa.  
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Figura 18: Colagem dos especialistas eixo planejamento 

 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024 
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Figura 19: Colagem dos especialistas eixo execução 

 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024 

 

 

Juntas, as duas imagens acima representam dois grandes eixos de estruturação 

de pesquisa sob a ótica dos profissionais especialistas. O primeiro trata sobre o 

planejamento da pesquisa e, o segundo eixo, trata sobre a execução da pesquisa. A 

própria pergunta, baseada na literatura de Stickdorn et al. (2021), orientou os 

participantes da entrevista a organizar a estruturação de pesquisa, em 2 (dois) macro 

eixos. Da mesma maneira, decorreu a análise dos professores acadêmicos de Design, 

logo, a amostra dos professores também produziu uma colagem organizada em 2 

(dois) macro eixos.  

Salienta-se que, os post-its virtuais verdes, representam um termo aproximado, 

utilizado pelo autor da tese, para rotular cada etapa detalhada pelos entrevistados, 

cujo detalhamento, não havia respectiva etapa nomeada por qualquer participante da 

amostra entrevistada. Já, os post-its virtuais amarelos seguem, literalmente, o termo 

extraído do dado qualitativo bruto, citado por cada entrevistado. Além disso, para que 

fosse possível rastrear a origem de cada post-it, na medida em que a análise 

avançava, adicionou-se o nome de cada entrevistado no próprio post-it, assim a 

origem do dado não se perdeu ao longo da aplicação da técnica de colagem adaptada.  



192 
                                           

 

 

Figura 20: Colagem dos professores eixo planejamento 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024 

 

Figura 21: Colagem dos professores eixo execução  

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024 
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7.3.2 Estrutura metodol·gica dos profissionais especialistas 

 

 

A técnica de colagem, inicialmente adaptada para aproximar termos e identificar 

as estruturas basilares, colaborou com o próximo passo da análise: a transformação 

do dado bruto em um quadro metodológico sólido e com coerência da forma (Gomes, 

2011), no que se refere à linguagem visual e verbal. 

No corpo deste texto, é possível apenas expor a versão enxuta do quadro 

metodológico, pois a versão estendida possui tamanho e detalhamento que só é 

passível de leitura em mídia apropriada; logo, a versão estendida estará disponível no 

Apêndice G.  

Como é possível observar na Figura 22, a versão enxuta do quadro metodológico 

dos especialistas está organizada em 5 (cinco) níveis, dos quais, apresentou 2 (dois) 

macro eixos: (a) Planejamento; e (b) Execução. Ademais, há 4 (quatro) fases: 

(1) Enquadramento; (2) Desdobramento; (3) Descobrimento; e (4) Esclarecimento. 

Assim como 8 (oito) verbos: (i) entender; (ii) delinear; (iii) definir; (iv) selecionar; 

(v) capturar; (vi) verificar; (vii) processar; e (viii) entregar. Ademais, o quadro 

metodológico apresentou 8 (oito) etapas: (a) Amplitude da pesquisa; (b) Escopo de 

pesquisa; (c) Universo de pesquisa; (d) Método de pesquisa; (e) Coleta de dados; 

(f) Legitimação de dados; (g) Análise de dados; e (h) Síntese de dados. Sendo que, 

cada um dos oito verbos se une, respectivamente, a cada uma das oito etapas, ex.: 

ñentender Amplitude de pesquisaò ou ñdelinear Escopo de pesquisaò.  

Adicionalmente, o quadro metodológico dos especialistas apresenta 16 

(dezesseis) atividades, cada dupla de atividade, demonstrada na Figura 22, pertence 

a uma das oito etapas. Entre elas: (1) Acordos com cliente; (2) Entendimento do 

contexto; (3) Vocações da pesquisa; (4) Procedimentos da pesquisa; (5) Demarcação 

da amostra; (6) Manejo da amostra; (7) Apreciação metodológica; (8) Formalização 

metodológica; (9) Aplicação metodológica; (10) Compilação de dados; (11) Devolutiva 

do cliente; (12) Reacordos com cliente; (13) Tradução em códigos; (14) Elucidação 

dos códigos; (15) Revelação da sabedoria; e (16) Narração da sabedoria. 

Destaca-se que, na versão estendida do quadro metodológico dos especialistas, 

abrigam-se títulos de tarefas e as tarefas em si, de cada atividade. Apoiado em tarefas 

práticas, o quadro metodológico dos especialistas já seria capaz de orientar a 

pesquisa de design de serviço para prática profissional. No entanto, o pleno resultado 
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da análise da presente tese, depende da síntese comparativa do quadro metodológico 

dos professores de Design e da validação do artefato, por meio de técnica primária de 

card sorting com especialistas. Isso se dá, por conta do 5º (quinto) objetivo específico 

da presente tese: caracterizar as especificidades da pesquisa segundo o senso 

comum e a pesquisa científica.  

 

Figura 22: Estrutura enxuta da pesquisa de DS segundo especialistas 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024 

 

 

7.3.3 Estrutura metodol·gica dos professores acad°micos 

 

 

Ressalta-se que o passo da análise, cujo esforço converte dado bruto em 

quadro sólido, também ocorreu no quadro metodológico da amostra dos professores 

de Design. Assim como no quadro metodológico dos especialistas, a imagem que se 

adequa ao corpo do texto do quadro dos professores, é também a versão enxuta. 

Conforme o item anterior 7.2.2, reforça-se que a versão estendida estará disponível 

no Apêndice C.  
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Como é possível observar na Figura 23, a versão enxuta do quadro metodológico 

dos professores está organizada em 4 (quatro) níveis, pois, diferentemente do quadro 

dos especialistas, a amostra dos professores não citou verbos.  

O primeiro nível apresenta 2 (dois) macro eixos: (a) Plano de Pesquisa; e 

(b) Execução da Pesquisa. Apresenta, ainda, 4 (quatro) fases: (1) Contexto; 

(2) Metodologia; (3) Exploração; e (4) Resultados. Para tanto, o quadro metodológico 

evidenciou 8 (oito) etapas: (a) Ambiente de negócio; (b) Arquitetura do projeto; 

(c) Estratégia de acesso; (d) Método de pesquisa; (e) Coleta de dados; (f) Análise de 

dados; (g) Revisão de pesquisa; e (h) Síntese de dados. 

Ademais, o quadro metodológico dos professores explicita 16 (dezesseis) 

atividades assim como no modelo anterior, cada dupla de atividade, demonstrada na 

Figura 23, pertence a uma das oito etapas. Entre elas: (1) Avaliação AS IS do serviço; 

(2) Avaliação do ecossistema de serviço; (3) Avaliação funcional do serviço; 

(4) Estrutura de projeto; (5) Programação do campo; (6) Logística do campo; 

(7) Desenho do design; (8) Ciclo flexível; (9) Preparação do campo; (10) Prática do 

campo; (11) Alternativas analíticas; (12) Prototipagem analítica; (13) Informe de 

limitações; (14) Inclusão de novos métodos; (15) Extração de insights; e (16) Formação 

do serviço. 

 
Figura 23: Estrutura enxuta da pesquisa de DS segundo professores 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024 
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O que se pode notar quanto à última atividade citada pelos professores é que, a 

amostra dos professores não se ateve exclusivamente, a uma estrutura de pesquisa, 

mas por vezes, conjugou pesquisa com a atividade projetual. De fato, para a maioria 

dos professores, não há qualquer distinção da pesquisa acadêmica para pesquisa 

prática, ou mesmo para pesquisa-projeto, por conta do contexto acadêmico-científico, 

em que a pesquisa ou o projeto é aplicado.  

Nota-se que, para a maioria dos professores, a pesquisa acadêmica permite 

maior flexibilidade, o que possibilita inclusive a realização de projetos de design de 

serviço no próprio ambiente acadêmico. Para CA15PO, não há ñseparação entre a 

pesquisa acadêmica e a pesquisa prática em design, talvez pela forma que eu 

trabalheò. EU12RI reforça que ñesse rigor da pesquisa não pode ser amarrado ou 

engessado, tem que haver flexibilidadeò, enquanto CY11GU ressalta que ñquando 

você está na pesquisa acadêmica de DS, você possui em tese, um certo grau de 

liberdadeò. VE14ZI afirma com ênfase: ñeu sou quase como a xiita do design de 

serviço [acadêmico] teoria sem prática experimental para mim, não existeò. Essa 

perspectiva de integração entre teoria e prática aparece também em AN19VE, que 

observa ser ñbem difícil separar completamente uma coisa da outra, porque eu 

consigo perceber as mesmas estruturas, olhando dentro da academia e da práticaò. 

GU18YE e MA17RE complementam essa visão ao destacarem, respectivamente, a 

necessidade de ñuma estrutura bastante flexívelò e a autonomia para ñfazer 

modificações na conduçãoò da pesquisa acadêmica. 

 

 

7.3.4 Estrutura enxuta de pesquisa em design de servi­o 

 

 

O processo de síntese entre o quadro metodológico da amostra de especialistas 

e o quadro metodológico da amostra de professores, produziu um único quadro 

metodológico detalhado, como é possível consultar nos apêndices da tese.  

No entanto, por conta da restrição de visualização do quadro completo, criou-se 

uma versão enxuta do quadro metodológico, a partir de três níveis estruturais: eixos, 

fases e etapas, como é possível observar na imagem abaixo: 
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Figura 24: Síntese da estrutura enxuta da pesquisa em DS  

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025 

 

 

7.3.5 Categorias identificadas: profissionais especialistas 

 

 

Além dos quadros metodológicos de estruturação de pesquisa para prática 

profissional em DS, como fruto lateral da análise decompositiva das entrevistas 

focalizadas, foram identificadas categorias de achados.  

 

 

7.3.5.1 Ambiguidade teórica  

 

 

De acordo com a amostragem entrevistada, não foram identificadas informações 

conclusivas quanto ao uso de teorias orientadoras nos projetos de design de serviço. 

Esse tema mostrou-se desconhecido ou indiferente para a amostra de especialistas. 

O que se observa é que designers de serviço com formação em ciências sociais ou 

áreas afins tendem a citar abordagens de pesquisa ou campos do saber como se 
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fossem teorias: ñna pesquisa qualitativa eu me oriento pela antropologia e na pesquisa 

quantitativa e me oriento por estatísticaò (AN01AI), e ñse for mais para a pesquisa 

quantitativa daí, talvez, entre uma coisa muito mais de estatísticaò (IS03IA). 

Entre designers de serviço com formação em Design, Desenho Industrial ou 

áreas similares, alguns campos do conhecimento externos ao Design, porém 

próximos ao contexto de serviço, foram citados como referências teóricas: ñalgumas 

teorias que a gente pode se valer, são as teorias da economia, como a Economia 

Comportamental, eu acho que é super relevante para conseguir fazer um trabalho 

mais completoò (FA10BR). Além disso, ñeu gosto de mapear ecossistemas pela ótica 

da Gestão da Inovaçãoò (FE02AZ), ñjá eu, prefiro pensar em algo, como aqueles 

vieses cognitivos que são bastante debatidos na Neurociência e, também, entender, 

com alguma profundidade, o contexto social, político e econômico de uma região/país, 

pois ajuda a interpretar as respostas de designò (IV08LC), e ña gente pode se 

aproximar da Lógica Serviço-Dominante (LSD), dentro de um olhar onde tudo é 

serviçoò (LU04AT). 

Observa-se que os especialistas em design de serviço, em geral, tendem a não 

seguir uma teoria específica ou até desconhecem por completo a definição precisa do 

termo ñteoriaò. Entretanto, cada especialista possui influências particulares, seja de 

campos do conhecimento análogos, como Economia ou Antropologia, seja de 

conhecimentos da pesquisa científica, incluindo instrumentos de pesquisa descritos 

em bibliografias cinzas de design de serviço: ñespecialmente esses frameworks, de 

análise ou de resultados, como a 'persona', eu creio que isso seja importanteò 

(IS03IA), ñjá eu, valorizo conceitos como empatia, colaboração e experimentação, ou 

seja, conceitos de baseò (LU04AT), e ñeu prefiro seguir algumas etapas básicas, como 

fazer um bom screening (triagem) dos participantes, testar os estímulos interativos e 

os questionários de entrevista, ser neutro ou empático na coleta dos dadosò 

(JA07ME). 

Alguns especialistas, de maneira isolada, posicionaram-se com maior clareza 

quanto às teorias: ñparticularmente, eu gosto do Design Participativo, pois aprecio o 

fato dessa teoria trazer um equilíbrio entre as pessoas, sistemas e tecnologiasò 

(PA05DO). Já LU09NU afirma: ñeu não me oriento por nenhuma teoria central, pois 

fui reformado, mentalmente, durante o mestrado no Institute of Design da Illinois Tech, 

onde aprendi a desconstruir uma visão única de design de serviçoò, e MA06DE 

complementa: ñeu utilizo a teoria que o contexto do projeto demandaò. 
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Por fim, o entendimento e uso de teorias por especialistas em design de serviço 

revelam-se difusos, com ausência de um referencial unificador. Muitos não 

reconhecem teorias formais ou mesclam o conceito com métodos, instrumentos ou 

campos de conhecimento correlatos, recorrendo pontualmente a disciplinas como 

Economia, Antropologia, Neurociência e Gestão da Inovação. Quando presentes, as 

teorias são escolhidas de forma contextual, moldadas pelas demandas do projeto, e 

não como fundamento estruturante. Essa postura reflete um caráter essencialmente 

adaptativo da prática, mas também evidencia lacunas na apropriação crítica e 

consistente de bases teóricas na pesquisa em design de serviço. 

 

 

7.3.5.2 Resultados confiáveis de pesquisa  

 

 

A visão sobre o conceito de confiabilidade da pesquisa prática consultiva em 

design de serviço não é unanimidade entre os especialistas entrevistados, porém há 

maior conformidade nesta categoria. De maneira geral, a confiabilidade está baseada 

na garantia de que determinadas atividades sejam realizadas durante o planejamento 

e execução da pesquisa: ñpara mim, resultados confiáveis, trata-se de uma questão 

de método, especialmente, no estresse do universo de pesquisa, pois é o universo 

que interessaò (AN01AI); e ñeu vejo que resultados confiáveis vêm de um escopo bem 

definido, uma boa definição de público-alvo, uma análise profunda com cruzamento 

de insights e da validação de hipóteses, alinhados a objetivos e expectativas do 

clienteò (FA10BR). 

Embora não haja consenso absoluto sobre os limites da definição de resultados 

confiáveis, é possível detectar elementos comuns, como escopo, objetivo, método, 

amostra, técnicas de análise e apresentação de resultados: ña confiabilidade está na 

realização de bom recrutamento de perfis da amostra e um bom screening (triagem) 

desses perfisò (JA07ME). Portanto, ñter um acordo inicial com o responsável pelo 

serviço sobre o objetivo, a metodologia e a amostra da pesquisa, além de documentar 

bem os dados coletados e as análises feitas, justificando as recomendações, são 

críticos para o rigor da pesquisaò (IS03IA). FE02AZ reforça que ña confiabilidade da 

pesquisa está em um bom plano de pesquisa, com objetivos claros (geral e 

específicos), metodologia adequada, amostra representativa e um processo de 
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análise realizado por pessoas altamente capacitadas, que possam produzir 

recomendações relevantesò. 

Ocasionalmente, a relevância e a evidência do dado coletado são citadas como 

fatores decisivos para a confiabilidade da pesquisa: ñdados confiáveis vêm da 

produção e cruzamento de evidências, além da seleção de especialistas no tema de 

pesquisaò (LU09NU), e ñdestaco a importância de ter uma base de dados sólidos, com 

levantamento interno e externo à instituição investigada, para garantir que a pesquisa 

seja fundamentada com informações concretasò (PA05DO). 

Em outros casos, os especialistas consideram que a triangulação da abordagem 

qualitativa com a abordagem quantitativa é um fator relevante para a confiabilidade 

da pesquisa consultiva em DS: ña confiabilidade dos resultados da pesquisa para 

projetos em design de serviço, vem da combinação de dados quantitativos com 

ensaios qualitativosò (IV08LC), e ñprecisa-se cruzar dados qualitativos e quantitativos, 

primários e secundários, para validar as hipóteses e os territórios de oportunidadeò 

(JA07ME). 

Poucos especialistas da amostra discordam de que a pesquisa prática em design 

de serviço deva promover resultados confiáveis. Pode-se afirmar, portanto, que há 

consenso quanto à necessidade de rigor a partir de determinados elementos da 

pesquisa prática ï ou seja, o rigor não é exclusividade da pesquisa científica, segundo 

a opinião dos especialistas designers de serviço. 

Embora haja nuances individuais, existe uma base de convergência que 

sustenta a confiabilidade como atributo indispensável à pesquisa prática em design 

de serviço. A recorrência de critérios como clareza de objetivos, definição precisa do 

escopo, rigor metodológico, seleção criteriosa da amostra, triangulação de dados e 

documentação transparente reforça a consistência das respostas obtidas. Esse 

alinhamento parcial, somado à diversidade de perspectivas complementares, permite 

afirmar que a confiabilidade dos resultados é, de fato, um fator de alta relevância para 

os especialistas consultados. 
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7.3.5.3 Atributos distintivos da pesquisa em DS   

 

 

Um dos elementos característicos da pesquisa para projeto em design de serviço 

é a visão estratégica e integrada do serviço, com foco não apenas na experiência do 

cliente/usuário, mas, sobretudo, na distribuição de valor interno de uma instituição ou 

corporação. AN01AI afirma que a ñpesquisa para design de serviço precisa combinar 

o ponto de vista do usuário com o ponto de vista do negócio, além de encontrar as 

pontes para criar algo viávelò. Ademais, ña pesquisa de DS é mais contextual e precisa 

de facilitação, pois envolve múltiplos atores e perspectivas no serviçoò, e ñprecisa 

conectar pontos, gerar insights e trazer soluções para o problema de negócioò, sendo 

ñmais estratégica e requer uma capacidade analítica maiorò (FA10BR). 

Corroborando FA10BR, ña pesquisa para DS precisa considerar não só os 

usuários finais, mas também os stakeholders (atores), as áreas habilitadoras e a 

operação do serviço, pois estes elementos influenciam na entrega de valorò (JA07ME). 

Ainda dentro do contexto integrado da pesquisa para serviço, ña pesquisa em 

DS deve sempre manter um olhar explícito sobre a jornada completa, abordando as 

restrições técnicas e equilibrando os interesses de todos os atores envolvidos no 

ecossistema do serviço. Além disso, enquanto as pesquisas mais focadas no usuário 

permitem explorar inovações na experiência, as pesquisas em DS exigem uma 

consideração mais cuidadosa do custo operacional e da rentabilidade, visando 

soluções implementáveis no curto e médio prazoò (PA05DO). Assim, ña pesquisa em 

DS envolve explorar múltiplas etapas que um usuário passa. Isso é específico do DS, 

pois não se limita apenas ao usuário final do serviço, mas também a quem provê o 

serviçoò (MA06DE). 

Outro aspecto característico da estrutura da pesquisa em design de serviço é o 

enfoque dimensional do serviço. Segundo LU09NU, ña pesquisa em DS precisa ter 

um olhar para diferentes níveis de aprofundamento da informação: o micro, meso e 

macro, considerando os elementos, as relações e os sistemas envolvidos no serviçoò; 

já para IV08LC, as dimensões do serviço precisam ser observadas por conta ñda 

complexidade e a abrangência da pesquisa em DS. Pois, a pesquisa em DS deve 

considerar múltiplas dimensões: como diferentes pontos de contato, momentos no 

tempo (antes, durante e depois), vários perfis de usuários/colaboradores, e eventos 

ocorrendo simultaneamente na linha de frente e nos bastidores. Essa abordagem é 
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necessária devido à natureza complexa dos serviçosò. Reforça-se que ña pesquisa do 

DS precisa trazer elementos específicos: como o tempo, os pontos de contato, as 

camadas dos bastidores do serviço, que são mais difíceis de visualizar e comunicar 

do que produtos mais tangíveis ou a experiência do usuárioò (FE02AZ). 

Um atributo adicional que surgiu em algumas entrevistas foi a relação da 

pesquisa para projeto em design de serviço com a visão de mercado. ñA pesquisa de 

design de serviço tem alguma semelhança com a pesquisa de marketing, pois envolve 

uma parte de pesquisa de mercado inicial, para entender o contexto, a ideia, o 

problema e o diferencial do serviço, bem como os concorrentes, os stakeholders e os 

potenciais usuáriosò (IS03IA). 

Por ser potencialmente voltada ao mercado, a ñpesquisa estratégica do DS 

precisa ser mais ampla e flexível: para incorporar novos stakeholders e cenários que 

surgem durante o processo de pesquisa, o que pode exigir mudanças no 

planejamento e na execução da pesquisaò (FE02AZ). Além disso, ña pesquisa do DS, 

voltada ao mercado, considera a interação e a dinâmica do físico e do digital (figital), 

quando o serviço envolve ambos os elementosò (IS03IA). 

Um elemento característico adicional da pesquisa para projeto em DS é a 

vocação da pesquisa, que pode ser avaliativa ou generativa: ñenfatizando dois eixos 

principais: o viés avaliativo versus generativo. Enquanto algumas pesquisas, como as 

de UX (experiência do usuário), tendem a ser mais funcionais e avaliativas, focando 

em verificar se o usuário consegue realizar o que deseja, a pesquisa em DS é mais 

generativa, buscando entender mistérios para gerar novas ideiasò (LU04AT). 

Evidencia-se que a pesquisa para projeto em design de serviço se estrutura de 

forma singular quando comparada a outras abordagens centradas no humano. Sua 

natureza organizacional, gerencial, estratégica, integrada e multidimensional articula 

perspectivas do usuário, do negócio e dos diversos atores do ecossistema, integrando 

dimensões macro, meso e micro. Ao equilibrar experiência humana, viabilidade 

técnica, viabilidade financeira e diferenciação, essa pesquisa supera a mera avaliação 

funcional, assumindo caráter predominantemente generativo. Sua vocação para 

dialogar com o mercado e considerar a interação físico-digital reforça sua 

adaptabilidade, importante para lidar com a complexidade e dinamicidade inerentes 

aos serviços enquanto artefato. 

 

 



203 
                                           

 

7.3.5.4 Perspectivas sobre a análise em DS 

 

 

Para alguns perfis da amostra de especialistas, a etapa de análise é um dos 

estágios mais importantes da pesquisa para projeto em DS. ñConsidero essa etapa a 

mais importante do processo, pois é na análise de dados que os insights emergemò 

(FA10BR). 

A análise dos dados de uma pesquisa para projeto em DS é descrita como uma 

etapa sensível, que exige grande experiência do consultor para entregar valor ao 

cliente. ñEu aprendi a valorizar a minha própria interpretação dos dados para além do 

que já é evidente nos dados, o que me levou a sentir mais confortável e confiante com 

as minhas habilidades de análise. Por isso, quando trabalho com pesquisadores 

menos experientes [na minha equipe], eu tendo a participar ativamente do processo 

de análise para garantir a qualidade e a profundidade dos insightsò (MA06DE). Assim, 

a ñanálise dos dados é a parte mais delicada e potencialmente problemática do 

processo. Me preocupo com o risco de viés e reducionismo na análise, que pode 

desumanizar os participantes da pesquisa ou distorcer suas experiênciasò (PA05DO). 

Adicionalmente, a etapa de análise mostra-se decisiva quanto ao valor entregue, 

pois há uma relação ñtudo ou nadaò na qualidade de entrega dos resultados de 

pesquisa, ou seja, o processo analítico gerencia um risco absoluto de irrelevância 

estratégica ou de sucesso percebido. De acordo com LU09NU, a ñetapa de análise 

exige muita resiliência, capacidade de adaptação e de saber o que é relevante para o 

cliente, mas há uma beleza muito forte por trás disso. Pois, se o pesquisador não 

alcança o ponto alto, a pesquisa não serve para nada útilò. 

Além disso, percebe-se que a questão da senioridade e da transição geracional 

impacta de forma negativa a formação de novas equipes de trabalho, afetando, 

sobretudo, as competências analíticas. Assim, a tendência é que os profissionais de 

hoje ñnão façam uma análise interpretativa profunda, e não chamem outros pares para 

avaliar a análise e testar a narrativa analíticaò (JA07ME). Ademais, ñestá muito difícil 

recrutar profissionais para minha equipe, eu percebo que muitas pessoas se vendem 

como seniores em design de serviço, mas não têm uma prática de análise profundaò 

(FE02AZ). 

Por fim, o processo de análise tem um papel de relevância na conversão de 

dados não manipuláveis em informação simplificada. ñEu prefiro focar esforços na 



204 
                                           

 

análise, que é a parte que eu mais me empolgo. Eu gosto de conectar os pontos e 

transformar o que não é óbvio em óbvioò (AN01AI). ñA minha parte favorita do 

processo é a fase final de análise, onde os pontos são conectados e simplificados 

para direcionar uma soluçãoò (LU04AT). 

Percebe-se que a etapa ou habilidade de análise na pesquisa para projeto em 

design de serviço constitui-se como núcleo diferenciador e gerador de valor, pois alia 

técnica interpretativa, sensibilidade contextual e capacidade de síntese estratégica. 

Mais do que decodificar dados, o processo demanda leitura crítica e conexões que 

transcendem a literalidade, integrando múltiplos pontos de vista para produzir 

narrativas recompositivas que sustentem decisões de alto impacto. Essa habilidade, 

característica do Design, transforma a análise em um filtro qualificado, capaz de 

preservar a integridade das experiências humanas enquanto traduz complexidade em 

diretrizes claras, assegurando relevância e vantagem competitiva aos resultados 

gerados, o que potencializa as recomendações consultivas oriundas do DS. 

 

 

7.3.6 Categorias identificadas: professores acad°micos de Design 

 

 

7.3.6.1 Paridade parcial das estruturas entre modelos de pesquisa 

 

 

De prontidão, majoritariamente, os professores tendem à objeção quanto a um 

racional distintivo entre a estrutura de pesquisa prática em design de serviço e a 

estrutura de pesquisa acadêmica em Design de Serviço. No entanto, ao iniciarem uma 

reflexão imediata, alguns pontos distintivos emergem. VE14ZI afirma: ñNão faço 

distinção entre a pesquisa prática do design de serviço e a pesquisa acadêmica em 

Design de Serviço, eu sempre trabalhei com pesquisa aplicada, focando em 

resultados tangíveis, como protótiposò. 

Além disso, CA15PO afirma: ñnão vejo uma distinção clara entre a pesquisa 

prática em design de serviço e a pesquisa acadêmica em Design de Serviço. No meu 

entendimento, ambas as formas de pesquisa são interligadas e, portanto, não consigo 

imaginar uma separação entre elas. A pesquisa em DS, seja acadêmica ou prática, 
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geralmente é baseada em algum tipo de aplicação ou validação prática, mesmo 

quando se trata de educação ou consultoriaò. 

Observa-se que CR16TE explica: ñde imediato, não vejo uma distinção entre as 

estruturas de pesquisa, contudo, posso apontar que a pesquisa prática é mais focada 

na aplica­«o e no ósaber fazerô, onde o conhecimento t§cito-prático é valorizado. 

Ademais, a pesquisa prática é orientada ao aprimoramento da execução do design de 

serviço, baseando-se na experimentação e na aplicação direta. Por outro lado, a 

pesquisa acad°mica, ainda pr§tica (ómeio termoô), ® voltada para entender e 

experimentar novas práticas. Neste contexto, a pesquisa [acadêmica] não tem a 

ambição de produzir teoria, mas sim de produzir novos princípios, novos modelos de 

práticas e novas metodologiasò. 

À vista disso, AG13TO observa: ñnão vejo uma dicotomia clara entre a pesquisa 

prática e pesquisa acadêmica em Design de Serviço. As minhas pesquisas são 

frequentemente realizadas em colaboração com empresas e consultores, integrando 

a prática ao acadêmico. Entretanto, na academia, há um foco na formação de 

pessoas, enquanto as empresas buscam apenas resultados empresariais. A 

academia visa compartilhar amplamente o conhecimento, ao contrário das empresas, 

que podem buscar proteger suas informaçõesò. De maneira semelhante, CY11GU 

acrescenta: ñna prática consultiva, o pesquisador tem acesso a informações do 

processo que podem não ficar disponíveis, externamente, como dados estratégicos 

sigilosos da empresaò. 

Em alguns casos citados, ainda no contexto do sigilo, a estrutura dos modelos 

de pesquisa parece semelhante, na medida em que o interesse das diferentes 

instituições, ou seja, universidades e empresas, promove relações díspares quanto 

ao uso do dado de pesquisa. EU12RI explica: ñO sigilo é uma questão importante nos 

projetos de pesquisa em DS, tudo o que é feito precisa ter o aval da empresa ou 

entidade com a qual se trabalha. Embora a consultoria do laboratório possa ser paga 

ou não, há sempre um convênio que inclui cláusulas de sigiloò. 

Eventualmente, a prática de pesquisa em design de serviço baseia-se em teorias 

acadêmicas consolidadas; logo, há uma tentativa de aproximação entre produção 

acadêmica e prática profissional por meio da práxis. EU12RI afirma: ñNa minha 

experiência, não identifico uma diferença marcante entre a pesquisa prática em DS e 

a pesquisa acadêmica em Design de Serviço. Noto que a maioria das minhas 

pesquisas são práticas e focadas em situações reais, com uma base teórica sólida. 
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Tanto na pesquisa prática quanto na acadêmica, a importância de uma base teórica 

conceitual robusta é crítica; o que as diferencia, no entanto, pode estar mais na 

percepção e na abordagem do que na estrutura fundamental das pesquisasò. 

A pesquisa acadêmica aplicada em DS relaciona-se de maneira vocacional com 

o cotidiano. AN19VE destaca: ñNos dias de hoje, consigo ver a academia como 

integrada ao mundo real, onde a teoria e a prática se misturam, sugerindo que a 

distinção entre pesquisa acadêmica e prática pode não ser tão rígida ou evidenteò. 

Quanto ao contexto e aplicação, afirma: ña pesquisa acadêmica tende a explorar 

teorias e conceitos de forma mais abstrata, enquanto a pesquisa prática foca na 

aplicação direta dessas teorias em contextos concretos específicosò. 

As distinções mais evidentes emergem por meio da dimensão temporal. 

CY11GU explica: ñNa realidade da consultoria da pesquisa prática, há a necessidade 

de dar uma resposta efetiva com um tempo diferente, mais ágil, enquanto na pesquisa 

acadêmica há um grau de liberdade maior, permitindo definir o próprio tempo e recorte 

do estudoò. Já EU12RI afirma: ña questão do tempo de pesquisa, é um elemento 

relevante para consultorias em DS, embora, na minha experiência pessoal, creio que 

seja possível realizar trabalhos rápidos e consistentes, dependendo da oportunidade 

de projeto. É possível alcançar resultados robustos e significativos com pouco tempo, 

mas é importante ter um planejamento rigoroso e, também, capacidade de adaptar-

se a imprevistosò. 

MA17RE elenca diversas distinções entre a pesquisa prática e a pesquisa 

acadêmica em DS: ña pesquisa acadêmica tende a ser mais exploratória, com maior 

tempo para realizar a investigação, ao passo que, a pesquisa prática tende a ser mais 

orientada a resultados específicos e de aplicação imediataò. Quanto ao rigor, ña 

pesquisa acadêmica pode ter mais rigor em termos de evidências e resultados 

científicos, enquanto a pesquisa prática necessita de rigor para garantir resultados 

estratégicos confiáveis, mas com foco em aplicabilidadeò. Quanto ao propósito, ña 

pesquisa acadêmica busca contribuir para o conhecimento científico, com resultados 

que podem ser subjetivos, à medida que, a pesquisa prática busca melhorar vendas, 

satisfação do cliente, melhorar a experiência do usuário, com resultados mais 

tangíveisò. 

Assim como MA17RE, GU18YE elenca aspectos distintivos entre as formas de 

pesquisa quanto ao rigor: ña pesquisa prática tende a ser mais flexível, permitindo 

adaptações conforme o projeto evolui, enquanto a pesquisa acadêmica pode seguir 
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uma estrutura mais rígida e formal. Além disso, na pesquisa prática, a confiabilidade 

pode ser menos rigorosa, com foco em insights e inovações que possam ser aplicadas 

diretamente ao projeto. Na pesquisa acadêmica, a confiabilidade e a comprovação 

científica são cruciaisò. Quanto ao propósito, explica: ña pesquisa prática foca em 

persuadir e atender às expectativas do cliente, enquanto a pesquisa acadêmica busca 

contribuir para o conhecimento teórico e científico no campo do Design de Serviçoò. 

De forma semelhante, AN19VE observa: ña pesquisa acadêmica busca contribuir para 

o corpo de conhecimento existente, enquanto a pesquisa prática visa resolver 

problemas específicos e gerar resultados imediatosò. 

Quanto à metodologia, GU18YE afirma: ña pesquisa prática pode utilizar métodos 

mais variados e adaptativos, enquanto a pesquisa acadêmica, frequentemente, segue 

metodologias estabelecidas e busca validaçãoò. Ao corroborar, AN19VE acrescenta: 

ñna pesquisa acadêmica, há uma tendência de seguir uma abordagem mais estruturada 

e sistemática, enquanto na prática, a abordagem pode ser mais flexível, adaptando-se 

às necessidades do clienteò. 

Em síntese, embora muitos professores considerem as estruturas de pesquisa 

prática e acadêmica em DS intrinsecamente conectadas, emergem distinções 

relevantes quando analisadas em profundidade. A pesquisa prática privilegia a 

aplicação imediata, a flexibilidade metodológica e a entrega de resultados tangíveis 

em prazos mais curtos, respondendo a demandas específicas de clientes e contextos 

práticos. Já a pesquisa acadêmica, mesmo quando aplicada, tende a dispor de mais 

tempo, seguir metodologias mais estruturadas, priorizar o rigor científico e buscar a 

contribuição ao corpo teórico do campo. Assim, a principal diferença reside menos na 

forma estrutural e mais nos propósitos, prazos e exigências de validação. 

 

 

7.3.6.2 Resultados confiáveis de Pesquisa  

 

 

Para os professores acadêmicos, a visão sobre o conceito de confiabilidade da 

pesquisa prática consultiva em design de serviço mescla-se com a da pesquisa 

acadêmica em Design de Serviço. No entanto, é possível detectar fatores cujos 

elementos agregados possam produzir uma visão sobre confiabilidade de pesquisa, 

ou o contraponto desse conceito. 
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Ao iniciar pelo contraponto, observa-se a ideia de um rigor acessório. CR16TE 

afirma: ña pesquisa em Design de Serviço, embora possa se beneficiar de princípios 

científicos, não tem como objetivo principal produzir conhecimento científico, por isso, 

o foco deve ser na experimentação ou prototipaçãoò. Sendo assim, ña pesquisa em 

DS deve ser validada pela sua aplicabilidade e relevância prática, em vez de seguir 

rigorosamente protocolos científicosò. 

Ao corroborar com CR16TE, GU18YE salienta que ña confiabilidade não deve 

ser a meta principal. A pesquisa em design deve, acima de tudo, estimular a criação 

e a inovação, em vez de focar apenas em resultados confiáveis para o cliente. Uma 

pesquisa excessivamente focada em confiabilidade pode não ser útil para o projeto, 

mesmo que seja estatisticamente correta e confiávelò. 

Quanto à possibilidade de a pesquisa em DS produzir resultados confiáveis, 

CA15PO observa: ña confiabilidade depende do contexto e do destinatário da 

pesquisa. Assim, em um contexto prático, por exemplo, a confiabilidade pode estar 

relacionada à garantia de retorno sobre o investimento (ROI) para o clienteò. Ademais, 

o entrevistado destaca que há elementos críticos, geralmente negligenciados, logo, 

confiabilidade também é ñgarantir benefícios reais para os usuários finais dos serviços, 

além de considerar recomendações para as condições de trabalho dos trabalhadores 

envolvidos. Além disso, o design de serviço deve equacionar diversos interesses e 

garantir que o resultado seja benéfico para a sociedade, provedor, usuário e 

trabalhadorò. 

Uma outra forma de garantir a confiabilidade dos resultados de pesquisa prática 

em design de serviço é lidar em tempo real com o próprio processo estrutural de 

pesquisa. Portanto, AG13TO explica que ñhá necessidade de atualizar 

constantemente o planejamento e a execução da pesquisa para refletir as realidades 

dinâmicas do mundo realò. 

O mesmo entrevistado ainda salienta a importância de haver Codesign no 

processo de pesquisa: ña participação ativa do público-alvo durante todo o processo 

de pesquisa em design de serviço é o meio de garantir resultados confiáveis. Logo, a 

confiabilidade dos resultados está fortemente ligada à validade e relevância do projeto 

para o usuárioò. Ratifica-se que a questão do Codesign envolve ñtrabalhar em estreita 

colaboração com o cliente ou a entidade que solicita a pesquisa, garantindo que os 

resultados sejam relevantes e aplicáveisò (EU12RI). 
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Já alguns professores associaram o termo confiabilidade de resultados à 

sistematização do processo de pesquisa. Para tanto, a gestão rigorosa do processo 

deve levar em consideração ñdesde o planejamento até a execução, pois um 

planejamento detalhado depende de minúcias que antecipem e se adaptem às 

mudanças e imprevistosò (EU12RI). 

CY11GU, por sua vez, acrescenta ao tema da sistematização que ñplanejamento 

de pesquisa rigoroso é ter clareza inicial sobre os objetivos da pesquisa, as fontes de 

informação utilizadas e os métodos para alcançar esses objetivosò. Também afirma 

que ñé necessário reconhecer as limitações da pesquisa, como o acesso a dados 

institucionais que podem ser frágeis ou incompletos. Ademais, importa combinar 

diferentes métodos e abordagens para capturar uma visão mais completa e, portanto, 

confiável ao serviço em questãoò. 

Além da sistematização, MA17RE reforça o tópico da triangulação de dados 

agregado à validação de hipóteses. Assim, para que a pesquisa tenha resultados 

confiáveis, ñempregam-se múltiplos métodos de pesquisa, a fim de que se cruzem 

dados e obtenha-se uma visão mais completa e precisa, sempre associada a testes e 

experimentações para validar hipóteses e conceitosò. 

Por fim, um ponto de destaque para parte da amostra de professores foi a prática 

de prototipação como fator de confiabilidade de resultados. Portanto, MA17RE aponta 

que ñutiliza-se protótipos para testar e validar ideias, pois garante-se que os conceitos 

funcionem na prática e isso é resultado confiávelò. Por conseguinte, AN19VE afirma 

que, ñpara que a pesquisa em DS tenha resultados confiáveis, é necessário seguir um 

processo iterativo de validação, teste e refinamento, ou seja, prototipação e melhoria 

cont²nua. O design nunca est§ óprontoô e, por isso, o servi­o deve continuamente estar 

baseado em testes regularesò. Diante do exposto, VE14ZI conclui: ñpara que a 

pesquisa em DS tenha resultados confiáveis, é preciso criar protótipos. Ademais, 

testar os protótipos e observar os resultados deve indicar se um projeto de pesquisa 

é bem-sucedido ou nãoò. 

Dessa forma, conclui-se que a confiabilidade na pesquisa em DS, segundo os 

professores acadêmicos, manifesta-se a partir de um equilíbrio entre relevância 

prática, rigor metodológico e adaptabilidade. Embora alguns apontem que a inovação 

e a aplicabilidade sejam mais relevantes que a conformidade estrita a protocolos 

científicos, há consenso de que a confiabilidade se fortalece quando o processo 

incorpora planejamento rigoroso, triangulação de dados, participação ativa dos atores 
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do serviço e prototipação iterativa. Assim, a confiabilidade não é entendida como um 

fim estático, mas como um atributo construído continuamente, sensível ao contexto, 

capaz de assegurar valor real para provedores/organizações, usuários e sociedade. 

 

 

7.3.6.3 Multiplicidade teórica na Pesquisa acadêmica 

 

 

Diferentemente dos profissionais especialistas, os professores de Design 

possuem uma consciência ampliada sobre o conceito de teoria e, portanto, citam e 

descrevem-no. Por exemplo: ñsempre utilizei o Design Centrado no Humano (DCH), 

em meus projetos de pesquisa e de orientação, mas recentemente, tenho focado em 

Sistemas Complexos Adaptativos (Complex Adaptive Systems), que oferece uma 

nova perspectiva ao considerar o DS dentro de um ecossistema mais amplo, mudando 

a forma como os serviços são concebidos e entreguesò (CR16TE). Assim como 

CR16TE, CY11GU fala sobre a teoria de sistemas: ñeu utilizo muito a abordagem 

sistêmica e teorias de sistemas. Autores como Peter Johnson, Peter Checkland, e 

Donella Meadows, que são mais focados em sistemas do que no Design de Serviço, 

especificamente. Além disso, Nelson e Stolterman, autores do livro The Design Way, 

são também referências importantes para ela no que diz respeito à fundamentação 

teórica do design de serviço.ò 

Como determinados professores possuem formação superior complementar ou 

diferente do Design ñtradicionalò, teorias de outros campos do conhecimento são 

citadas: ñcomo eu vim da engenharia, trabalho com teorias clássicas, neoclássicas e 

humanistas de gestão da Administração, fora teoria de modelos comportamentais e 

cognitivos, para entender e influenciar comportamentos dos usuários, oriundos da 

Psicologia e, ainda, princípios de eficiência operacional da Gestão de Operações, fora 

Ciências de Dados/Inteligência Artificial da Tecnologia da Informaçãoò (AG13TO). 

Semelhantemente a AG13TO, contudo, com interesses em teorias de Design, 

EU12RI conjuga teorias de Design de Serviço, Engenharia de Produção e Psicologia: 

ñutilizo teorias bem estabelecidas como base inicial para a Pesquisa, como é o caso 

das teorias de DS da Birgit Mager. Também, adoto a abordagem sociotécnica, uma 

visão global que inclui o ser humano, a tecnologia e o ambiente, destacando a 
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importância da macroergonomia. Além disso, utilizo o modelo japonês da qualidade 

total e Lean Thinking (Pensamento Enxuto)ò (EU12RI). 

Por outro lado, VE14ZI menciona que se orienta, sobretudo, pela teoria do 

Design Emocional, na qual trabalha há pelo menos 20 anos. ñImportante salientar a 

import©ncia de atributos que fazem uma coisa ter ómemorabilidadeô, gerar boas 

experiências, e ser impactante para as pessoas. Utilizo sete categorias derivadas da 

teoria do Design Emocional para orientar meus trabalhos em Design de Serviço, que 

incluem aspectos como: identidade, relações, autocuidado, motivação, entre outrosò. 

Essas categorias são usadas tanto como meio quanto como fim em seus projetos, 

visando criar serviços que respondam às necessidades emocionais e 

comportamentais dos usuários. 

Para professores com base de pesquisa com foco em ergonomia e experiência 

do usuário, salienta-se frequentemente o ñDesign Centrado no Humanoò. Logo, para 

MA17RE não é diferente: ñeu utilizo para minhas pesquisas, a ISO 9241-210 como 

base, que aborda a teoria do Design Centrado no Usuário (DCH). Além do DCH, lanço 

mão de conceitos da Administração, a fim de incorporar gestão e estruturação aos 

serviçosò. 

AN19VE, por sua vez, orienta-se pelas teorias do Design como um campo do 

conhecimento, com sua própria maneira de ñpensar e agirò. Ele estuda diversas 

formas de pensar e fazer design, explorando diferentes pensadores e abordagens. No 

entanto, embora considere que haja múltiplos paradigmas de Design a serem 

utilizados, menciona: ño Design Centrado no Humano, baseado em entender as dores 

e as necessidades das pessoas, é um exemplo de paradigma que eu utilizo. É 

necessário entender as teorias do Design de forma mais abstrata e profunda, além da 

aplicação prática, para fundamentar adequadamente a pesquisa em design de 

serviçoò (AN19VE). 

GU18YE argumenta sobre a necessidade de olhar as diversas teorias que 

facilitam a interface entre tecnologia e design pela ótica sociológica, a exemplo de: 

ñimportante observar teorias de uma área que investiga como a tecnologia molda e é 

moldada por contextos sociaisò. E mais: ñtrabalho com a ideia do materialismo no 

contexto do Design, ou seja, uma abordagem que enfatiza a importância dos aspectos 

materiais e físicos no processo de design de serviço, conjugado ao Design 

Especulativo, a fim de explorar futuros possíveis e, portanto, investigar o papel do 

Design em moldar esses futurosò. 
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Assim, observa-se que, para os professores acadêmicos de DS, a teoria ocupa 

um papel estruturante e multifacetado, funcionando tanto como fundamento 

epistemológico quanto como lente interpretativa para a prática e a pesquisa. A 

variedade de referenciais ï desde abordagens sistêmicas, sociotécnicas e emocionais 

até teorias clássicas de Gestão, Psicologia, Ergonomia e Design de Interação ï revela 

uma compreensão ampliada do campo, que transcende fronteiras disciplinares. Esses 

diferentes ñtipos de teoriaò não apenas orientam metodologicamente as investigações, 

mas também definem os critérios de qualidade e relevância da produção científica, 

permitindo que a pesquisa em DS se posicione de forma mais densa, contextualizada 

e crítica. 

 

 

7.4 Resultados do card sorting 

 

 

7.4.1 Vis«o geral dos resultados do card sorting 

 

 

Os resultados da aplicação da técnica de card sorting, com três especialistas 

selecionados, apresentaram resultados semelhantes à estrutura original promovida 

pela síntese das duas amostras das entrevistas. Embora os três especialistas tenham 

produzido menos da metade do número de consensos em relação ao modelo síntese 

das entrevistas, pôde-se notar que os dissensos ocorreram com pouco distanciamento 

da coluna original, ou ocorreram porque o nome da atividade propicia determinada 

interpretação em relação à etapa, fase ou eixo.   

De maneira geral, os resultados apenas salientam que ainda há uma 

despadronização na taxonomia de pesquisa, mesmo entre especialistas com carreiras 

profissionais sólidas. O mesmo termo, pode ter mais de um significado e varia de 

acordo com a etapa ou fase de pesquisa. Outro aspecto de destaque, foi a utilização 

de anglicismos sem traduções satisfatórias para o português. Os três especialistas 

apresentaram dificuldade com traduções possíveis de expressões para a língua 

nativa.  

Além do mais, a fase de ñImers«oò, que possui três etapas: coleta de dados, 

validação de dados e análise de dados, foi onde surgiram mais dúvidas a respeito dos 
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significados dos termos propostos pela síntese das entrevistas. Outra fase que 

apresentou incertezas foi o ñEscopoò, que possui três etapas: condições do trabalho, 

entendimento preparatório e definições preliminares. As dubiedades em relação ao 

Escopo referem-se, sobretudo, a atributos de negociação com o cliente, postura 

consultiva, abordagem com foco corporativo ou de parceiro externo à instituição de 

serviço.  

Ainda sob o contexto do Escopo, nota-se que há substancial variabilidade de 

entendimento do tipo e profundidade de dados coletados de maneira assistemática, a 

fim de produzir conhecimento para que a equipe de projeto possa planejar o campo. 

Salienta-se que, tanto o termo ñassistemáticoò quanto ñcampoò, não são uma 

unanimidade, ex.: o termo assistemático é comumente substituído por ñexploratórioò 

e ñcampoò por ñimersãoò. No entanto, ñimersãoò também é, eventualmente, utilizado 

para designar uma atividade de levantamento assistemático do Escopo.  

 

Tabela 28: Análise das atividades no card sorting de especialistas 

Síntese das  
Entrevistas 

LU09NU IV08LC MA06DE Coincidentes 

ORIGINAL 13 Consensos 7 Consensos 9 Consensos __ 

Instruções  
do cliente  

Direcionamento 
da pesquisa 

Instruções  
do cliente  

Instruções  
do cliente  2 

Orientações 
ao cliente 

Instruções  
do cliente 

Fontes de 
informação 

Direcionamento 
da pesquisa 0 

Pessoas  
do serviço  

Pessoas  
do serviço  

Prototipagem  
analítica 

Pessoas  
do serviço  2 

Modelo  
do serviço  

Fontes de 
informação 

Orientações 
ao cliente 

Modelo  
do serviço  1 

Direcionamento  
da pesquisa  

Técnicas  
de coleta 

Direcionamento  
da pesquisa  

Verificação da 
questão 

de pesquisa 
1 

Logística da  
pesquisa  

Logística da  
pesquisa  

Técnicas  
de coleta 

Recorte 
de pesquisa 1 

Recorte  
de pesquisa  

Recorte  
de pesquisa  

Recorte  
de pesquisa  

Recrutamento 
de perfis 2 

Recrutamento  
de perfis  

Recrutamento  
de perfis  

Recrutamento  
de perfis  

Logística  
da pesquisa 2 
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Técnicas  
de coleta 

Orientações 
ao cliente 

Verificação da  
questão 

de pesquisa 

Fontes de 
informação 0 

Materiais  
da coleta  

Materiais  
da coleta  

Logística  
da pesquisa 

Materiais  
da coleta  2 

Protocolos  
técnicos  

Protocolos  
técnicos  

Protocolos  
técnicos  

Testagem  
de materiais 2 

Testagem  
de materiais  

Verificação da 
questão 

de pesquisa 

Testagem  
de materiais   

Orientações 
ao cliente 1 

Fontes de 
informação 

Testagem  
de materiais 

Elucidação 
para códigos 

Técnicas  
de coleta 0 

Mapeamento  
de marcos  

Mapeamento  
de marcos  

Tradução 
para códigos 

Protocolos  
técnicos 1 

Compartilhamento  
de impressões  

Elucidação 
para códigos 

Materiais  
da coleta 

Compartilhamento  
de impressões  1 

Reorientação  
ao cliente  

Reorientação  
ao cliente  

Verificação  
de resultados 

Mapeamento 
de marcos 1 

Tradução  
para códigos  

Tradução  
para códigos  _____ 

Tradução  
para códigos  2 

Elucidação  
para códigos  

Modelo  
do serviço 

Mapeamento 
de marcos 

Elucidação  
para códigos  1 

Verificação  
de resultados 

Verificação  
de resultados  

Compartilhamento 
de impressões 

Verificação  
de resultados  2 

Verificação da 
questão 

de pesquisa 

Compartilhamento 
de impressões 

Pessoas  
do serviço 

Prototipagem 
analítica 0 

Prototipagem 
analítica 

Prototipagem  
analítica  

Modelo  
do serviço 

Desenho 
de conceitos 1 

Desenho 
de conceitos 

Desenho  
de conceitos  

Narrativa de  
recomendações 

Reorientação  
ao cliente 2 

Escrita  
de recomendações  

Escrita  
de recomendações  

Escrita  
de recomendações  

Escrita  
de recomendações  3 

Narrativa de  
recomendações  

Narrativa de  
recomendações  

Reorientação  
ao cliente 

Narrativa de  
recomendações  2 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025 

 

Por fim, o que se pode concluir é que, embora haja certo grau de variabilidade 

de significados em determinados termos e localização das atividades, não se altera 

de maneira significativa a estrutura geral da pesquisa produzida na síntese das 

entrevistas, ou seja, a aparente variabilidade, enquadra-se na necessidade de 
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margem de adequação para proposição de uma estrutura de pesquisa, que se 

disponha ao conjunto de características peculiares demandadas por cada projeto, 

isoladamente. Logo, a estrutura de pesquisa síntese, não se propõe ao caráter linear, 

mas apenas representar, de forma esquemática, os elementos necessários para 

contemplar uma estrutura integral de pesquisa para projeto em design de serviço, 

adaptável às peculiaridades projetuais individualizadas. 

 

 

7.5 Conclus«o dos resultados 

 

 

Evidencia-se que, a estrutura de pesquisa em design de serviço integra 

dimensões acadêmicas e práticas, articulando rigor científico e aplicabilidade. Os 

especialistas em consultoria de design, destacam a necessidade de estruturas 

metodológicas claras, com planejamento, execução e foco estratégico, enquanto os 

professores acadêmicos destacam flexibilidade, integração entre pesquisa e projeto e 

múltiplos referenciais teóricos. Essa comparação indica convergências essenciais: 

ambas as amostras reconhecem que a pesquisa em DS deve produzir iluminações 

relevantes, orientando decisões e projetos, mesmo que com diferentes ênfases em 

prazos de pesquisa e rigor metodológico. 

As categorias emergentes nas duas amostras reforçam essa síntese. Entre os 

especialistas, a ambiguidade teórica, a busca por resultados confiáveis, atributos 

distintivos estratégicos e a análise interpretativa demonstram como o conhecimento 

prático é mediado pela experiência prática e a sensibilidade contextual. Nos 

professores, a paridade parcial entre pesquisa acadêmica e prática, a compreensão 

relacional da confiabilidade, a multiplicidade teórica e a gestão temporal evidenciam 

que a pesquisa aplicada não pode ser dissociada do corpo teórico, sendo 

simultaneamente flexível e fundamentada. 

A validação por meio da técnica de card sorting, confirma a consistência do 

quadro metodológico síntese, embora aponte determinadas ambiguidades 

terminológicas e certa despadronização na taxonomia de estrutura de pesquisa. As 

fases de Escopo e Imersão concentram maior incerteza, destacando a complexidade 

de traduzir conceitos e procedimentos para contextos distintos. Ainda assim, o 

exercício reforça que a estrutura produzida é adaptável, capaz de orientar projetos 
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diversos sem impor linearidade, equilibrando resultados tangíveis e contribuições 

teóricas. 

Assim, os achados do capítulo demonstram que a pesquisa para prática 

profissional em design de serviço não é unidimensional. A estrutura proposta oferece 

um quadro metodológico que integra prática e teoria, suporta diversos tempos e níveis 

de análise, e permite adaptação a diferentes contextos projetuais. 
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8 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

 

A presente seção tem como objetivo articular criticamente os resultados obtidos 

na seção anterior, relacionando-os à literatura revisada e evidenciando as 

contribuições específicas do campo do Design de Serviço. Logo, ao observar 

confirmações, contrastes e expansões nos achados das técnicas de coleta. 

Essa discussão, está estruturada a partir de categorias tácitas de achados que 

orientam a análise: centrais, por responderem diretamente aos objetivos da pesquisa; 

notáveis, por ampliarem ou tensionarem a literatura existente; complementares, por 

oferecerem nuances e atualizações práticas; e consistentes, por confirmarem teorias 

previamente estabelecidas, a fim de que emerjam as principais inferências da tese de 

doutoramento.  

 

 

8.1 Introdu­«o  ̈discuss«o dos resultados 

 

 

Recorda-se que, a questão central da presente tese foi compreender as 

características da estrutura da pesquisa em design de serviço (DS) segundo as 

condutas dos profissionais especialistas em consultorias, sob a ótica dos professores 

que orientam doutorado em Design de Serviço, bem como a identificação de 

convergências e divergências entre a pesquisa prática e a pesquisa acadêmica.  

A partir desse panorama, definiu-se o objetivo geral, que por sua vez, consistiu 

em identificar a estrutura de pesquisa que tem fundamentado a prática consultiva em 

DS. Os objetivos específicos contemplaram o objetivo geral ao detalhar essa 

identificação, levantando, portanto, elementos teóricos, metodologias, estruturas, 

termos recorrentes e especificidades do campo, em diálogo com a literatura científica. 

Ademais, a hipótese central sugere que a pesquisa em DS se tornaria mais eficaz ao 

adquirir maior grau de sistematização ou rigor, sobretudo, em setores críticos de 

serviço. 

No capítulo anterior de Resultados, a análise das entrevistas com especialistas 

revelou quatro amplas categorias de achados. A primeira, tratou sobre ambiguidade 

teórica, evidenciando uma privação de consenso sobre o papel de teorias 
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estruturantes, frequentemente confundidas com métodos ou quadros instrumentais. A 

segunda, abordou a busca por resultados confiáveis, apoiados em práticas como 

clareza de objetivos, rigor metodológico, triangulação de dados e validação em 

múltiplas fontes. A terceira, destacou atributos distintivos da pesquisa em DS, como 

visão estratégica, multidimensional e generativa. Por fim, a quarta categoria ressaltou 

as perspectivas sobre a atividade de análise, reconhecida como um dos núcleos 

caracterizadores do campo, capaz de transmutar dados em recomendações 

estratégicas de ordem consultiva. 

Sob a perspectiva dos professores de Design, a análise evidenciou categorias 

que refletem tanto a maturidade, quanto os desafios do campo. Entre elas, destacam-

se: a relevância da fundamentação teórica, reconhecida como pilar diferenciador do 

design de serviço para práticas instrumentais superficiais; a necessidade de 

metodologias adaptativas, que conciliem rigor investigativo com a flexibilidade exigida 

por contextos organizacionais dinâmicos; a formação de competências analíticas, 

considerada essencial para transformação de dados em sínteses estratégicas de alto 

impacto; e a valorização da narrativa dos resultados, compreendida como recurso de 

persuasão capaz de engajar atores do ecossistema de serviço e sustentar decisões. 

Essas categorias, reforçam a importância de equilibrar teoria, método, análise e 

comunicação, configurando um quadro que aproxima a prática consultiva à pesquisa 

acadêmica, ao passo que, revela especificidades da prática de pesquisa em design 

de serviço.  

Sendo assim, esses achados corroboram com tópicos já existentes na literatura, 

mas também os tensionam. Por exemplo: a fragilidade na apropriação de teorias em 

DS contrasta com o apelo de autores diversos, que defendem bases conceituais 

sólidas, enquanto a ênfase na confiabilidade aproxima-se de critérios científicos 

clássicos, adaptados à prática consultiva em DS. Já o caráter generativo e a 

centralidade da análise, revelam especificidades menos exploradas na academia, 

sugerindo originalidades próprias da atividade prática de pesquisa em design de 

serviço. 

Isto posto, a discussão que se segue articula esses resultados com referenciais 

teóricos e hipótese inicial, explorando não apenas convergências e confirmações, mas 

também contrastes, lacunas e avanços. A intenção é compreender em profundidade 

como o design de serviço tem a sua prática investigativa construída e, em que medida, 
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essa prática se aproxima ou se distancia da lógica acadêmica, configurando uma 

práxis em consolidação. 

Este capítulo está organizado em nove itens, desdobrados sob a perspectiva das 

quatro fases do quadro metodológico, resultante das técnicas primárias: (8.2) Escopo: 

o panorama; (8.3) Escopo: condições e a importância dos objetivos; (8.4) Escopo: 

entendimento e vocações de pesquisa; (8.5) Método: amostragem e recrutamento; 

(8.6) Método: planejamento de técnicas e instrumentos; (8.7) Imersão em campo: 

coleta de dados e decomposição; (8.8) Síntese: análise de dados recompositivos e 

recomendações; (8.9) Síntese: dimensão narrativa das recomendações; (8.10) 

Tecnologias e novos contextos.  

 

 

8.2 Escopo: o panorama 

 

 

Para fins de delimitação de escopo, entre outros aspectos, um termo ganhou 

contornos mais difusos, porquanto a tradução da expressão inglesa ñstakeholderò, 

corriqueiramente expressada pelos especialistas, expôs obstáculos taxonômicos. 

Segundo Eco (2019), a integridade conceitual é indispensável para evitar 

ambiguidades na expressão, na comunicação, na transmissão e no ensino. 

Entretanto, essa imprecisão não deve ser lida apenas como fragilidade: pode refletir 

a maleabilidade que o design de serviço adota ao lidar com variáveis complexas e 

dinâmicas, além de culturalmente independentes, nas quais os atores, papéis, 

métodos e instrumentos transformam-se continuamente. 

Além disso, a parcial flexibilidade propicia aos profissionais a possibilidade de 

ajustar a definição de abordagens, métodos e técnicas, conforme a necessidade do 

projeto, assegurando relevância prática e valor para a organização e para estratégias 

corporativas. Assim, ainda que, eventualmente, colida com o rigor acadêmico, tal 

postura expressa uma forma de adequação situacional, característica de disciplinas 

aplicadas. A tensão entre sistematização e adaptabilidade, portanto, apresenta-se 

como elemento constitutivo, desde o planejamento de escopo da pesquisa para 

design de serviço até que se alcance clareza sobre o objeto de valor descoberto. 
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8.3 Escopo: condi­»es e a import©ncia dos objetivos 

 

 

Os especialistas e os professores destacam a definição de objetivo geral e 

objetivos específicos de pesquisa, como uma das tarefas mais relevantes para 

garantir consistência, qualidade e rigor, ao iniciar o projeto de DS. Esse ponto 

converge com Booth, Colomb e Williams (2019) e Aline Dresh et al. (2015), que 

defendem a clareza na formulação de objetivos como norteador do percurso científico. 

No entanto, as intenções são ampliadas em relação à literatura clássica ao 

diferenciarem pesquisas voltadas à melhoria incremental daquelas orientadas à 

inovação (Fatima; Bertoldi, 2002), estabelecendo um espectro de menor prevalência 

na literatura sobre epistemologia, revisada na presente tese. 

Também, a noção de delineamento de objetivos para diferentes níveis do 

sistema de serviço, entre eles: macro, meso e micro (Trischler; Trischler, 2022), 

revelou uma sofisticação no planejamento do escopo por parte dos especialistas, 

aproximando-se de abordagens de gestão estratégica que reconhecem múltiplos 

níveis de impacto organizacional (Kaplan; Norton, 2008). Essa articulação sugere que, 

na pesquisa em design de serviço, os objetivos não servem apenas como delimitador 

da investigação, mas também como instrumentos de alinhamento com a hierarquia de 

processos organizacionais (Harrington, 1991), revelando uma função de amplitude do 

projeto de pesquisa, explorada de modo mais escasso pela literatura instrumental para 

pesquisa em DS. 

Além dos objetivos de pesquisa, citados tanto pelos especialistas, pelos 

professores, quanto pela literatura, o projeto de design de serviço requer também 

elucidação sobre objetivo de negócio e o objetivo de projeto, ambos antecedentes aos 

objetivos de pesquisa, pois majoritariamente, os serviços são negócios e intencionam 

projetar um novo artefato, corroborando com Sangiorgi et al. (2018), cuja visão, 

compreende que: serviço é um objeto pelo qual se transforma, por meio de uma lógica 

de negócios idiossincrática e, portanto, requer outros objetivos que visam a inovação 

no modelo de serviço-negócio, alinhados à visão de futuro da organização. 

Ademais, o achado referente aos três focos de pesquisa ï observacional, 

heurístico e acompanhante ï evidencia uma classificação emergente do senso 

comum em DS, cujo princípio, dialoga com fundamentos científicos clássicos. O foco 

observacional, pode ser comparado à função exploratória da pesquisa, descrita por 
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Marconi e Lakatos (2019), ao mesmo tempo em que se aproxima do traquejo 

etnográfico e da observação participante, destacadas por Miettinen (2009) e Sun et 

al. (2023). Essa convergência insinua que, embora situada em contextos 

organizacionais dinâmicos, a pesquisa em DS compartilha com a investigação 

científica a busca, primária, por descobrir fenômenos humanos pouco conhecidos, ao 

elencar padrões extremos de comportamento (Moser; Korstjens, 2023), porém, por 

meio de mecanismos distintos para realizá-lo.  

Já os focos heurístico e acompanhante acrescentam à literatura ao expandir e 

contrastar o repertório existente. O foco heurístico amplia a ideia de pesquisa aplicada 

(Marconi; Lakatos, 2019), pois também recorre à lógica abdutiva como estratégia 

criativa para gerar hipóteses (Worku, 2023), contudo, visa orientar uma experiência 

por meio de estímulos e regras, e a partir da devolutiva interativa, obtém dados novos. 

Por sua vez, o foco acompanhante se afasta da ñimparcialidadeò do processo científico 

(Flick, 2009) e ressoa com a iteratividade do Design, por meio de interferência na 

rotina do investigado (Penin, 2018; Stickdorn; Schneider, 2011).  

Assim, esses focos demonstram como a pesquisa em DS articula múltiplas 

conformações, a fim de restringir escopo, ou seja, o escopo da pesquisa consultiva 

em DS requer mais detalhamento e, possui, mais etapas do que apresentado pelas 

estruturas de pesquisa da literatura, reforçando a importância da postura de 

negociação estrategista do pesquisador (Annarumma et al., 2022).  

 

 

8.4 Escopo: entendimento e voca­»es de pesquisa 

 

 

O consenso dos especialistas e de professores de que, o escopo do projeto de 

pesquisa em DS deve ser bem definido, indica, entre outras coisas, a necessidade de 

haver curva de aprendizado através do entendimento preliminar do contexto (Costa; 

Patrício; Morelli, 2016) por parte do designer pesquisador, cujas tarefas, devem 

contemplar a identificação de um problema mais adequado ao alcance dos objetivos. 

Além de, obter uma visão panorâmica da jornada do serviço e adquirir conhecimentos 

preambulares sobre os principais atores (áreas, cargos, parceiros, destinatários e 

intermediários) que orbitam as camadas do serviço (usuário, linha de frente, 



222 
                                           

 

bastidores e atividades de suporte), como descrevem Stickdorn e Schneider (2011), 

atributos que são parcialmente salientados pela literatura revisada.  

Professores, também, destacam que entender o contexto, é sobre compreensão 

do ecossistema atual do serviço, indo de encontro à argumentação de Takeyama et al. 

(2014), que destacam o ecossistema como a estrutura conceitual do serviço mais 

relevante de se adquirir conhecimento, ainda no início do projeto de pesquisa, ou seja, 

no escopo.  

Professores ainda salientam que, a avaliação de ecossistema deve utilizar 

instrumentos como: análise de portfólio BCG e análise SWOT, pois a partir desse 

enquadramento, é possível realizar uma avaliação funcional nos níveis 

psicoemocionais: desafios, restrições e desejos, portanto, convergem e expandem o 

entendimento de Trischler et al. (2018), que citam a relevância em extrair as intenções 

ocultas da psique humana.  

Joly et al. (2018) também confirmam a importância de aprofundar no escopo, 

quando se relaciona uma característica da pesquisa em DS ï assistemática ï a um 

conjunto de tarefas que lidam com o levantamento de informações contextuais, a fim 

de que o território de campo a ser investigado em seguida, seja relevante para o futuro 

do projeto.  

Adicionalmente, a categorização da natureza da pesquisa em três tipos ï 

exploratória, generativa e validativa ï indica um esforço de sistematização conceitual 

próprio da prática de senso comum. Marconi e Lakatos (2019) já distinguem pesquisas 

exploratórias das descritivas e explicativas, mas não contemplam a dimensão 

generativa, que surge como característica singular do projeto em design de serviço, 

citada pelos especialistas. 

Portanto, segundo os especialistas, a pesquisa generativa, voltada à criação de 

insumos, protótipos, artefatos, hipóteses iniciais, demonstra uma lógica de produção 

de conhecimento que valoriza o inacabado e o potencial criativo. Esse entendimento 

desloca o designer de serviço, da posição de simples aplicador de métodos para um 

customizador de técnicas interativas. Além disso, a inclusão da pesquisa validativa 

(Penin, 2018), que por sua vez, aproxima-se de abordagens científicas mais 

tradicionais, mas ganha especificidades ao ser descrita como necessária em estágios 

avançados de desenvolvimento de soluções (Vuono, 2021). 

Ao contribuir extensivamente à literatura, como forma de restrição dos limites do 

trabalho com o cliente (acordos com o cliente), especialistas e professores, propõem 



223 
                                           

 

um modelo de briefing (Polaine; Lovlie; Reason, 2013) mais extenso e com funções 

ampliadas, pois não se trata apenas de coleta de informações com postura passiva, 

mas de enfatizar ao cliente demandante, que existe uma negociação anterior à 

execução de projeto (Mager, 2009). 

Quanto ao briefing mais detalhado, ambas as amostras arguem que se faz 

crucial a concepção de um plano logístico incorporado (Martin; Hanington, 2012) na 

fase de escopo, que inclua: projeção orçamentária, prazo, cronograma, definição de 

equipe, infraestrutura, possíveis deslocamentos, definição de materiais de pesquisa, 

análise de risco pré-campo, análise de relevância da pesquisa e aplicabilidade. Tais 

elementos, sinalizam o papel: negociador e estrategista do designer de serviço 

pesquisador, descrito na tese de doutorado de Canaan (2018). Ao limitar a expectativa 

de pesquisa ao cliente, se cerra acordo, cuja função, preserva o designer de serviço 

pesquisador de alterações arbitrárias, no escopo, durante a execução da pesquisa.  

Conjuntamente ao plano logístico, faz-se fundamental definir as perspectivas do 

serviço ï seja sob a ótica da jornada do usuário, do fluxo de serviço ou por camadas 

de macroprocessos organizacionais, cujos modelos de visão, incluem relações entre 

pessoas, comunidades e objetos ï confirma a perspectiva de Eco (2019), e De Rosa, 

Parisi e Garcia (2018), que enfatizam a necessidade de delimitar um objeto de design 

de serviço claro e coerente para assegurar legitimidade. Adicionalmente, essa prática 

possui convergências com Marconi e Lakatos (2021), pois identificam a distinção entre 

objeto material e formal.  

Ao mesmo tempo, o achado contrasta com propostas processuais mais 

difundidas no design de serviço (Stickdorn et al., 2021), cujas descrições, destacam 

as ñperspectivasò por meio de ferramentas, mas não problematizam a lente dos 

possíveis enquadramentos a serem adotados na etapa de entendimento preparatório 

do escopo. Por vezes, a perspectiva é confundida com o instrumento que possui 

mesmo nome, a exemplo: Kim (2018, p. 43), entende que o blueprint de serviço 

(Shostack, 1984), é apenas um ñobjeto de fronteiraò, ou seja, um instrumento de 

comunicação entre pares. Porém, exime do caráter mais amplo do que representa o 

instrumento, que pode representar uma perspectiva a ser balizada no escopo de 

pesquisa. Dessa forma, uma perspectiva importante para o robustecimento do escopo 

é, por vezes, tratada de maneira reducionista pela literatura em design de serviço.  

Sendo assim, essa lacuna é expandida pela contribuição dos especialistas, que 

evidencia a definição de perspectiva não apenas como atributo operacional ou de 
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comunicação, mas determina o tipo de conhecimento a ser enquadrado ao final da 

pesquisa em DS, ou seja, jornada, fluxo ou camadas, além de contribuir com a 

administração de expectativas do cliente em relação à entrega final.  

 

 

8.5 M®todo: amostragem e recrutamento 

 

 

Para os especialistas, no contexto da pesquisa em DS, a definição amostral não 

se restringe a critérios meramente projetuais, mas torna-se uma decisão estruturada 

para que a pesquisa possa representar uma população maior e, portanto, orientar a 

investigação de modo panorâmico e rigoroso. Ao delimitar se a amostra possui foco 

em usuários diretos, atores internos e externos (Mora, 2021), especialistas ou 

segmentos do mercado, estabelece-se um recorte intencional que orienta tanto a 

validade científica quanto a aplicabilidade prática. 

O reconhecimento dos especialistas de que o desenho da amostra é aspecto 

crítico de relevância da pesquisa, confirma a literatura clássica. Marconi e Lakatos 

(2019) ressaltam que a definição de perfis e a caracterização mais acurada da 

população-alvo são condições indispensáveis para a validade empírica. Essa 

convergência revela que, a prática de pesquisa em design de serviço, embora 

aplicada a contextos adaptativos, depende de semelhante estrutura quanto à 

metodologia que rege investigações acadêmicas, colocando a seleção amostral como 

um ponto de equilíbrio entre rigor, aplicabilidade e confiabilidade das posteriores 

recomendações ao serviço.  

Por outro lado, esse achado contrasta com parte da literatura para prática em 

design de serviço, sobretudo, aquela centrada na flexibilidade dos métodos (Stickdorn 

et al., 2021). Nesses modelos, a definição de amostra é frequentemente tratada de 

forma implícita ou periférica, o que pode fragilizar a legitimidade dos resultados 

obtidos, especialmente em setores mais pragmáticos, como é o caso da Saúde, da 

Aviação, das Finanças etc.  

Os relatos dos especialistas indicam que, sem critérios manifestos de 

recrutamento, a pesquisa em DS incorre no risco de reproduzir vieses, reduzindo a 

confiabilidade das sínteses geradas, esmaecendo seu valor estratégico (Joly; Cipolla; 
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Manzini, 2014) e dificultando a persuasão consultiva, intrínseca do ofício (Teso; 

Walters, 2016).  

De maneira adicional, o achado sobre amostragem complementa a literatura ao 

incluir uma dimensão prática fortuitamente enfatizada na revisão sistemática da 

presente tese: a logística de recrutamento de amostra. Aspectos como elaboração de 

questionário de recrutamento, gestão de agendamentos, contratação de empresas de 

apoio ao recrutamento ou definição de recursos materiais, emergem como condições 

concretas de minimização do risco e gestão eficiente da execução de pesquisa.  

Essa ampliação aproxima a pesquisa em DS de campos como a pesquisa 

aplicada em ciências sociais (Flick, 2009), onde a operacionalização do recrutamento 

é considerada parte integrante do rigor metodológico. Assim, salienta-se uma 

contribuição para estruturar a pesquisa em DS consultiva com maior consistência 

prática. 

Quanto aos instrumentos, os especialistas ressaltaram que, no cenário pós-

pandêmico, ferramentas digitais como plataformas online, videochamadas e diários 

de autodescrição passaram a ser utilizadas de modo recorrente na pesquisa em 

design de serviço. Esse achado evidencia uma transformação estrutural nos modos 

de coleta, em que a mediação tecnológica deixou de ser recurso complementar e se 

consolidou como padrão de prática. A recorrência dessa menção sinaliza não apenas 

adaptação circunstancial, mas também institucionalização de novos métodos, 

redefinindo parâmetros de acesso, alcance e registro de informações. 

Portanto, o uso intensificado de ferramentas digitais no período pós-pandêmico 

deve ser compreendido como fenômeno de confirmação, contraste e expansão frente 

à literatura. Ele confirma a centralidade de entrevistas e observações (Sun et al., 

2023), contrasta com alertas metodológicos sobre riscos da digitalização (Snyder, 

2024) e expande repertórios ao incorporar instrumentos digitais, como diários digitais, 

como prática mais recorrente. Essa articulação evidencia como a pesquisa em design 

de serviço não apenas acompanha a literatura, mas também a complementa. 
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8.6 M®todo: planejamento de t®cnicas e instrumentos 

 

 

Para os especialistas, a deliberação entre abordagens quantitativa, qualitativa 

ou mista, deve corresponder aos objetivos da pesquisa, assim, também corrobora a 

posição de Marconi e Lakatos (2019), pois ressaltam que a adequação da abordagem 

metodológica à natureza do problema investigado demonstra repertório. Esse 

alinhamento realça uma diligência prática em garantir que os métodos escolhidos 

favoreçam resultados úteis e consistentes para cada situação organizacional, tática, 

gerencial ou estratégica (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018).  

Ao priorizar a relação entre objetivo e abordagem, os profissionais demonstram 

sensibilidade ao ajustar a pesquisa às demandas específicas do serviço corporativo 

(Figueiredo; Ferreira; Fialho, 2019), assegurando pertinência e maior valor para os 

processos de tomada de decisão executiva. 

Esse dado também amplia a perspectiva de Ramalho e Petrica (2023), ao 

mostrar que a complexidade cultural e social da pesquisa em DS é traduzida em 

decisões metodológicas, possivelmente, híbridas que conciliam técnicas estatísticas 

e técnicas qualitativas, embora com destaque para o qualitativo. Ademais, dá 

sustentação à concepção de Flick (2009), que prioriza a abordagem qualitativa, 

destacando a importância dos métodos quantitativos ou mistos somente em 

determinados contextos. Assim, a decisão metodológica em DS desponta como 

categoria elementar de articulação entre fundamentos epistemológicos (Kawaguchi-

Suzuki et al., 2023) e prática projetual (Trischler et al., 2018). 

Ainda a respeito do planejamento do campo, os especialistas valorizam 

instrumentos como guias de entrevistas, questionários, fichas de observação e 

protocolos formais, ex.: TCLE, ao expandir o que Miettinen (2009) descreve como: 

foco em interações humanas e suas subjetividades. Ao incluir materiais com função 

regulatória e ética, os especialistas extrapolam a dimensão operacional, situando a 

pesquisa prática em design de serviço, em um território de responsabilidade 

institucional e segurança jurídica. Esse ponto, acrescenta uma nuance pouco 

comentada pela literatura instrumental de design de serviço: a integração de 

protocolos éticos como parte indissociável da pesquisa prática em DS, ampliando seu 

escopo metodológico e aproximando-se ainda mais da sistemática acadêmica. 
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Além do mais, o entendimento sobre interatividade ratifica a compreensão de 

Flick (2009), que adverte contra a linearidade e o controle excessivo dos 

procedimentos em pesquisas qualitativas. Para Flick, a robustez da pesquisa está na 

abertura às descobertas de teorias subjetivas emergentes.  

Já os especialistas e professores de DS, associam interatividade a estímulos 

prévios planejados, o que poderia minimizar a espontaneidade esperada na lógica 

qualitativa clássica. Essa divergência sugere que, na prática consultiva, o processo 

de pesquisa em design de serviço lança mão de diversas abordagens, metodologias, 

paradigmas, linhas filosóficas e modelos de lógica, com o fim de adequação às 

necessidades do cliente demandante, e das necessidades específicas do projeto. 

Outros destaques sobre a importância dos materiais de apoio, expandem a 

noção de pesquisa qualitativa discutida por Kawaguchi-Suzuki et al. (2023), que 

enfatizam a profundidade interpretativa das experiências. Ao considerar materiais 

tangíveis como guias de experiência e ñquebra-gelosò, os especialistas reforçam a 

centralidade de artefatos no processo de pesquisa em DS. Essa ênfase nos ñmateriais 

interativos de pesquisaò salienta um diferencial da disciplina prática, pois traduz o 

intangível das experiências em suportes visuais (Villari, 2022) e formais que 

aumentam a efetividade, tanto da coleta quanto da análise. 

Observa-se que, os achados confirmam, ao passo que ampliam, o que Penin 

(2018) define como processo de descoberta no DS. Se para a autora o problema 

refinado de pesquisa se manifesta em entrevistas e observações, para os 

especialistas a relevância de instrumentos e estímulos de apoio antecede a própria 

coleta. Essa ênfase dos especialistas, sugere uma contribuição complementar: o 

deslocamento do foco exclusivo no ato de prontidão da coleta, para a preparação mais 

sofisticada do campo investigativo. Nesse sentido, a prática consultiva do DS oferece 

um acréscimo à literatura revisada. 

Adicionalmente, segundo os especialistas e professores, os métodos de coleta 

evidenciam um significativo grau de pluralidade, confirmando a importância da 

triangulação defendida por Miettinen (2009) e Stickdorn et al. (2021). Entretanto, os 

especialistas introduzem práticas pouco sistematizadas pela literatura de pesquisa em 

DS revisada, como a execução prévia de testes de materiais, visando garantir clareza, 

interatividade (Martin; Hanington, 2012) e profundidade de dados dos participantes 

antes da coleta efetiva, a fim de reduzir riscos e garantir que haja saturação teórica. 
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Outro ponto de destaque é a utilização de cenários análogos ou similares para 

orientar o alcance da investigação, nos quais a experiência dos participantes pode ser 

explorada em contextos mais controlados ou comparativos. Essa aplicação, não 

identificada na literatura, aproxima o design de serviço de práticas de marketing 

(Prado, 2019) e ciências do comportamento (Barbalho; Engler, 2022), revelando um 

caráter transdisciplinar do campo (Fatima; Bertoldi, 2022). Os cenários análogos são 

comparações produzidas a partir de setores de serviço distintos do setor de origem, 

ao passo que os cenários similares são cenários de investigação dentro do setor de 

origem. Ambos têm foco na compreensão das melhores práticas existentes nas 

indústrias de serviço.  

 

 

8.7 Imers«o em campo: coleta de dados e decomposi­«o 

 

 

A ideia, dos especialistas, de que as coletas de campo devem maturar hipóteses, 

também transita pela lógica abdutiva defendida por Worku (2023), segundo a qual 

achados inesperados instigam a formulação de novas explicações de causa e efeito. 

No entanto, os especialistas de pesquisa em DS atribuem caráter mais prático a essa 

maturação, vinculando-a às hipóteses sobre experiências de uso ou sobre disfunções 

do sistema de serviço.  

Esse entendimento amplia a compreensão de Stickdorn (2011), ao promover o 

papel elementar da imersão em coleta de dados, da fase de ñdescobertaò para um 

processo mais minucioso de catalogação de hipóteses testáveis e validações com o 

cliente. Além disso, as hipóteses maturadas e testáveis articulam-se com a ideia de 

Penin (2018), que defende a substituição das hipóteses preambulares do briefing, 

delineadas ainda no escopo pelo cliente, pelas inferidas após a coleta secundária e 

primária de campo imersivo. 

Ao relacionar a observação de cenários similares com análises de marketing e 

microambiente, os especialistas introduzem uma ponte inesperada com disciplinas 

tradicionais da administração (Prado, 2019). Esse achado contrasta com a abordagem 

de Miettinen (2009), que já havia enfatizado os atributos de centralidade, apenas 

humanos, da pesquisa em DS. Aqui, a aproximação a quadros teóricos 

mercadológicos amplifica a vocação investigativa do Design, cujo hábito é tratar com 



229 
                                           

 

o design centrado no humano, pois agrega-se a visão mercadológica, sem 

descaracterizar a pesquisa em design.  

Tal movimento confirma a evolução histórica do campo do DS revisada na 

presente tese, para além do campo de Design, conjugado à gestão estratégica e 

mercadológica (análise de competitividade e ambiente de negócios) (Teso; Walters, 

2016), como é possível consultar no capítulo de revisão sistemática de evolução 

histórica do campo do Design de Serviço e no capítulo de conceitos em Design de 

Serviço.  

Nota-se que, para os especialistas, por meio da coleta de dados imersivos de 

campo, deve-se compreender o contexto de vida dos grupos e os pontos de dor de 

diferentes perfis. Essa ênfase confirma a orientação de Canaan (2018), que defende 

que a pesquisa em DS estuda comunidades de usuários. Também repercute com 

Stickdorn et al. (2021), ao situar a coleta da pesquisa como elemento decisivo para 

capturar especificidades culturais, sociais e emocionais.  

Assim, salienta-se pelos especialistas que a estruturação de pesquisa em DS 

prioriza a interface com a realidade vivida dos participantes (Amorim, Quaresma, 

2022), para que os comportamentos arquetípicos ou mindsets, que ampliam a visão 

instrumental do ñpersona fictícioò descrito por Stickdorn (2011), perfilados por 

extremidades, emerjam e decomponham necessidades latentes ou patentes 

(Sangiorgi et al., 2016).  

Os especialistas apontam que a identificação de necessidades latentes (desejos 

e sentimentos) e patentes (ideias e opiniões), derivadas de perfis comportamentais 

extremos, deve possibilitar ao cliente oportunidades de melhoria contínua ou 

oportunidades de inovação em serviço (Kawaguchi-Suzuki et al., 2023), servindo 

como diretrizes e recomendações ao término da pesquisa. Contudo, tais fatores 

resultantes da coleta de dados do campo imersivo aparecem articulados apenas de 

forma fragmentada e assistemática na literatura revisada, o que indica uma distância 

maior entre prática profissional e base teórica, no que diz respeito a esses tópicos.  

Ambos, especialistas e professores, ressaltam que os dados coletados em 

campo devem ser pré-tematizados em categorias que permitam a construção de 

sentidos, permitindo a identificação de áreas de oportunidade consultivas, ainda no 

nível de diagnóstico. Esse achado inusitado dialoga com Flick (2009), que descreve a 

análise qualitativa como processo de categorização inicial.  
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Ao destacar a pré-tematização como atividade estratégica, os profissionais 

ampliam a visão de Penin (2018), para quem a pesquisa em design de serviço envolve 

descoberta e enquadramento. Logo, a prática consultiva reforça a análise 

decompositiva como propulsora de novas inferências, reorganizadas para possíveis 

futuras aplicações. 

 

 

8.8 S²ntese: an§lise de dados recompositivos e recomenda­»es 

 

 

Os especialistas ressaltam que a análise qualitativa deve identificar padrões em 

todas as etapas, atividades e tarefas de elucidação dos dados, semelhante a um funil 

de transformação do dado, ampliando a função diagnóstica para uma função diretiva. 

Esse ponto converge com Stickdorn et al. (2021), que descrevem a indexação como 

etapa estruturante do processo investigativo. No entanto, enquanto a literatura tende 

a apresentar esse procedimento de forma mais isenta e pragmática, os achados da 

tese sugerem uma postura menos imparcial diante da recomposição de dados. Isso 

revela que as etapas de análise recompositiva de pesquisa em DS assumem caráter 

posicional. 

No contexto da análise que se aproxima da síntese, os especialistas reafirmam 

a importância da categorização e do reconhecimento de padrões, prática amplamente 

consolidada na literatura referente à pesquisa qualitativa tradicional (Kawaguchi-

Suzuki et al., 2023). Entretanto, no contexto do DS, a caracterização manifesta-se na 

geração de hipóteses afirmativas (insights de design), que extrapolam o caráter 

descritivo, a fim de que se assuma um papel criativo e propositivo das inferências de 

futuras soluções. 

Sendo assim, este achado refere-se à necessidade de que dados brutos sejam 

compilados para convertê-los em interpretações intencionais e, a partir daí, extrair e 

nomear com títulos as áreas de oportunidades referentes a seus insights, além de 

prospectar, portanto, cenários (prós e contras) de solução. Tal encadeamento 

tangencia a proposta de Penin (2018), para quem a pesquisa qualitativa em DS não 

se restringe à coleta e organização de dados, mas culmina em novos desafios que 

orientam o cliente. Diferentemente da literatura tradicional em métodos qualitativos, 

como Marconi e Lakatos (2019), que valorizam a descrição minuciosa, os 
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especialistas de DS deslocam o eixo para a construção de hipóteses aplicáveis, 

mensuráveis e orientadas à aplicação prática.  

Por isso, a análise chamada de recompositiva foi descrita como momento de 

transformação dos dados em recomendações estratégicas consultivas, ao conjugar a 

investigação, diretamente, às decisões organizacionais, por meio de entregáveis com 

caráter deliberativo. Essa postura amplia o papel do pesquisador-designer, de um 

analista de dados para articulador estratégico, responsável por traduzir dados em 

caminhos possíveis de ação, ao facilitar a tomada de decisão do cliente executivo 

(Hao-Hsiang; I-Ping, 2023).   

Assim, os especialistas afirmam que a recomposição de dados a fim de mediar 

as relações entre pessoas, processos e tecnologias foi apontada como um atributo 

caraterístico de síntese da pesquisa em design de serviço. Embora autores como 

Miettinen (2009) e Sangiorgi, Patrício e Zurlo (2018) salientem a natureza sistêmica e 

interativa dos serviços, a literatura revisada não detalha a análise recompositiva como 

atividade de síntese. 

Nesse sentido, o achado amplia a visão acadêmica existente, atribuindo à 

análise um papel de mediação sintética, aproximando-se da ideia de materialização 

elucidativa, capaz de fundamentar recomendações consultivas ao serviço/negócio em 

contextos organizacionais complexos, ou seja, com múltiplos conflitos de interesse e 

imprevisibilidade deliberativa por parte dos executivos. 

Portanto, a literatura revisada expõe a importância da categorização e síntese 

(Stickdorn et al., 2021), mas não explicita sua transformação em recomendações 

afirmativas. Essa lacuna salienta a contribuição original dos achados, incorporando a 

pesquisa em DS em um cenário contributivo sobre pesquisa qualitativa aplicada, e 

sua relação com o campo prático da Consultoria. 

Por isso, a relação com a literatura permite afirmar que os achados não apenas 

confirmam e expandem perspectivas já estabelecidas (Stickdorn et al., 2021; Penin, 

2018), como também introduzem um aporte original: a análise como ato 

recompositivo, hipotético e consultivo. 

Isto posto, ao traçar um paralelo entre o método de inovação e o processo de 

pesquisa em design de serviço, nota-se uma semelhança peculiar, como é possível 

visualizar no modelo citado por Kumar (2013). No entendimento dos especialistas e 

professores, a fase de síntese deve proporcionar a criação de conceitos, cujas 

materialidades visam antecipar a solução futura, tais como: ilustrações, vídeos, 
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imagens 3D, jogos, fotografias etc., e podem ser apresentados por meio de protótipos 

e encenação teatral (Stickdorn, 2011). A literatura de inovação, segundo Kumar, utiliza 

a criação de conceitos para preparar o processo de ideação (Quaresma; Motta, 2019) 

que antecede a solução, ao passo que, na síntese de pesquisa, o conceito serve como 

elemento de suporte à decisão estratégica ao ser conjugado às recomendações ao 

serviço. 

Além do mais, os especialistas e professores apontam que a análise da pesquisa 

qualitativa de design, enquanto recomposição sintética, deve responder à questão de 

pesquisa e propor novas perguntas de partida, a fim de que novas pesquisas possam 

suceder à atual, produzindo um ciclo de gestão da informação ï principal moeda de 

troca da lógica de uso (Canaan, 2018). Dessa maneira, a natureza da pesquisa é 

alterada para finalidades distintas, por exemplo: resultados de uma pesquisa de 

natureza exploratória transformam-se em nova pergunta de partida para uma pesquisa 

de natureza generativa, expandindo, portanto, o entendimento de Miettinen (2009). 

 

 

8.9 S²ntese: dimens«o narrativa das recomenda­»es 

 

 

A narrativa dos resultados (Costa; Patrício; Morelli, 2016) foi consistentemente 

destacada como técnica de mobilização do valor estratégico a ser entregue. Ao 

contrário da tradição científica, que privilegia a neutralidade e a objetividade no relato, 

os especialistas defendem relatórios persuasivos, visuais e até irreverentes. Essa 

escolha revela um entendimento ampliado do impacto comunicativo da pesquisa, em 

que a forma de apresentação é tão estratégica quanto o conteúdo de recomendações.  

Esse aspecto pouco aparece na literatura revisada, sugerindo tratar-se de um 

campo fértil para aprofundamento acadêmico. No design de serviço, a narrativa 

(Stickdorn, 2011) se consolida como ato transformador, capaz de sensibilizar atores, 

persuadir decisores e alinhar estratégias. Trata-se de um deslocamento da pesquisa 

como simples diagnóstico para a pesquisa como conselheira à mudança 

organizacional (Sangiorgi; Patrício; Zurlo, 2018). 

A necessidade de estruturar planos de comunicação e treinamento após a 

pesquisa em design de serviço pode ser diretamente articulada à literatura. Alt (2023) 

reforça o caráter consultivo da pesquisa qualitativa, aproximando-se da noção de 
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devolutiva estruturada e de transferência de conhecimento como extensão natural da 

prática investigativa. Nesse sentido, a ênfase dos professores em ações formativas 

posteriores confirma o argumento de Alt (2023), expandindo-o ao campo da 

implementação prática, onde a comunicação não apenas informa, mas auxilia na 

sensibilização da cultura organizacional. 

Já Ramalho e Petrica (2023), contribuem ao entendimento dos professores: ao 

ressaltarem a integração contínua de dados nos pós-projeto, situam a aprendizagem 

como um processo cíclico, e não apenas conclusivo da pesquisa em DS. Logo, essa 

perspectiva é explicitada ao defender que a formação de colaboradores seja 

incorporada como parte final do ciclo investigativo da pesquisa em DS, não como 

etapa paralela. Isso expande a literatura, mostrando que em DS a pesquisa gera valor 

duradouro quando articulada às práticas institucionais de capacitação sobre as 

recomendações ofertadas. 

 

 

8.10 Tecnologias e novos contextos 

 

 

A adoção de ferramentas digitais, intensificada após a pandemia, emergiu como 

prática consolidada. Embora parte da literatura recente reconheça a digitalização 

como inevitável, os especialistas destacaram que a pesquisa em design de serviço 

incorporou essas soluções com rapidez e criatividade, expandindo as possibilidades 

de interação remota e coleta em tempo real. 

Esse movimento revela a capacidade da pesquisa em design de serviço de se 

adaptar a rupturas contextuais, transformando desafios em oportunidades 

metodológicas. Mais do que substituir encontros presenciais, as plataformas digitais 

abriram novos espaços para experimentação e se tornaram canais de estratégia de 

acesso à amostra, o que expõe a necessidade de adaptabilidade da pesquisa em 

design de serviço para continuar produzindo dados relevantes em cenários restritos ï 

embora a pesquisa em DS defenda a experiência imersiva na realidade do usuário, o 

que nem sempre é possível. 
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8.11 Conclus«o da discuss«o de resultados 

 

 

Figura 25: Duplo Diamante: o panorama contributivo da pesquisa consultiva em DS 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025. 

 

Os resultados indicam que o campo prático do design de serviço desenvolveu 

práticas de pesquisa com características peculiares, que dialogam com a literatura 

tradicional, mas também a expandem. A definição de objetivos estratégicos, a 

natureza generativa da investigação, o rigor cauteloso do escopo e da amostragem, 

a flexibilidade parcial dos métodos, a experimentação metodológica, a análise 

recompositiva prospectiva e a narrativa persuasiva refletem um campo em 

consolidação, cuja composição está em integrar rigor investigativo e impacto 

estratégico organizacional. 
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CONCLUSÃO 

 

 

Os resultados obtidos demonstraram que os objetivos propostos foram atendidos 

de forma integral. O levantamento teórico identificou elementos fundacionais do DS, 

incluindo sua base interdisciplinar e a ênfase em processos participativos e 

colaborativos, orientados à experiência e à gestão estratégica. As metodologias mais 

recorrentes foram caracterizadas, abrangendo desde abordagens sistemáticas de 

design até métodos adaptativos provenientes de áreas correlatas, como gestão, 

antropologia e experiência do usuário. 

O exame de fontes primárias das práticas profissionais revelou a emergência de 

uma estrutura própria de pesquisa em DS, com forte centralidade na análise 

interpretativa e na recomposição recomendatória. O diálogo com a academia, por sua 

vez, destacou o papel estruturante das teorias do Design e de campos 

complementares. As especificidades e convergências observadas evidenciaram não 

apenas aproximações entre prática profissional e produção acadêmica, mas também 

tensões produtivas que enriquecem o campo de pesquisa aplicada em Design de 

Serviço. 

Nesse sentido, a consecução dos objetivos específicos contribuiu diretamente 

para alcançar o objetivo geral da tese, ratificando que a prática de design de serviço 

dispõe de uma estrutura de pesquisa validada, organizada em níveis ï eixos, fases, 

etapas, atividades e tarefas. Essa estrutura teve sua legitimidade corroborada pela 

técnica de card sorting com especialistas, com ressalvas pontuais que não 

comprometem a consistência do modelo proposto. 
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Figura 26: Duplo Diamante: eixos, fases, etapas e ações divergentes e convergentes 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025. 

 

À vista disso, a análise dos dados empíricos permitiu identificar percepções 

distintas, porém complementares, entre especialistas consultores e professores 

acadêmicos de Design de Serviço. Para os especialistas, destacou-se a centralidade 

da análise como núcleo diferenciador da prática investigativa. Mais do que uma etapa 

de processamento de dados, a análise assume caráter estratégico e, portanto, exige 

alto grau de senioridade: integra múltiplas perspectivas, simplifica complexidades e 

gera narrativas diretivas capazes de orientar decisões de substancial impacto 

organizacional. Essa capacidade tradutória preserva a integridade das experiências 

humanas, garantindo relevância consultiva à prática. 

Já para os professores acadêmicos, o foco desloca-se para a teoria como 

elemento fundamentador da pesquisa. Assim, a teoria fornece fundamentos 

epistemológicos, atua como prisma elucidativo e define critérios de qualidade. A 

variedade de referenciais mobilizados ï desde abordagens sistêmicas até teorias 

clássicas de gestão e pesquisa social ï reflete a natureza plural e interdisciplinar do 

campo. Assim, a pesquisa acadêmica orienta-se por parâmetros de consistência 

metodológica e crítica contextual, buscando simultaneamente rigor científico e 

relevância de negócio. 

Logo, esses dois prismas, embora distintos, são complementares. Enquanto os 

especialistas enfatizam a competência analítica como impulsionadora de valor e 
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diferenciação, os professores reforçam a teoria como base legitimadora e 

estruturante. Essa complementaridade demonstra que a pesquisa em design de 

serviço é articulada entre teoria e prática, compondo uma práxis investigativa que 

sustenta a consolidação do campo como disciplina aplicada. 

Ademais, a integração entre teoria e prática, evidenciada ao longo deste 

trabalho, representa uma das contribuições primordiais desta tese. A literatura 

revisada apontava para um campo ainda em consolidação, influenciado por disciplinas 

externas e carente de um modelo unificado de métodos e técnicas. Os resultados 

primários confirmaram essa condição, mas também revelaram a emergência de 

estrutura e termos próprios de pesquisa em design de serviço, sustentados por 

práticas analíticas e metodológicas originais, validados empiricamente. 

No plano consultivo, observou-se que a pesquisa aplicada em design de serviço 

opera de forma singular, na qual a análise decompositiva e recompositiva, além da 

narrativa lógico-persuasiva, assumem protagonismo. Essas práticas não configuram 

mera aplicação de métodos preexistentes, mas uma reelaboração consolidada, que 

transforma o processo investigativo em inteligência gerencial para organizações de 

serviços e ecossistemas de inovação. Ao passo que, no plano teórico, os professores 

demonstraram que a pesquisa acadêmica em DS dá continuidade ao ñsaber fazer 

práticoò, convertendo teorias em novas práticas e novas práticas em teorias. 

 

Figura 27: Análise recompositiva de pesquisa em design de serviço 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025. 
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Figura 28: Síntese recompositiva de pesquisa em design de serviço 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025. 

 

Portanto, a convergência entre essas perspectivas resultou no principal artefato 

desta tese: a estrutura de pesquisa para projeto em design de serviço, organizada em 

níveis hierárquicos. O card sorting híbrido com especialistas seletos atuou como etapa 

de refinamento do artefato da DSR, assegurando coerência estrutural, clareza 

terminológica e aplicabilidade prática. Assim, a tese completou o ciclo da DSR ï 

construção, avaliação e refinamento ï produzindo conhecimento prescritivo aplicável 

ao campo profissional e acadêmico. A DSR entrega um conjunto de constructos 

terminológicos (glossário de pesquisa em DS) e um método para estruturação de 

pesquisa em design de serviço, constituindo, segundo a DSR, um Design Principles 

(conjunto de artefatos). 

 

Figura 29: Ciclos da pesquisa em DS, zonas de destaque e atores envolvidos 

 

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025. 
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Assim, a originalidade desta pesquisa reside em demonstrar que o campo prático 

do design de serviço é capaz de produzir conhecimento singular, consolidando-se 

como disciplina autônoma, ainda que interdisciplinar. Ao articular rigor investigativo e 

valor estratégico, a pesquisa contribui para o fortalecimento do campo como instância 

científica e prática. 

Ademais, as implicações deste estudo podem ser analisadas por duas 

perspectivas: acadêmica e profissional. Na primeira, a tese oferece uma referência 

metodológica validada, passível de apropriação por pesquisadores em diferentes 

contextos. Na segunda, reforça a importância da mente analítica de design como 

competência central para especialistas consultores, propondo uma estrutura que 

auxilia a condução de investigações rigorosas e orientadas à geração de valor. 

As limitações reconhecidas dizem respeito à ênfase conferida ao nível das 

atividades na técnica de card sorting, em detrimento do detalhamento das tarefas, e 

à predominância de contextos de serviço específicos, que podem se favorecer menos 

dos artefatos do que setores regulados, como é o caso da Saúde. 

Para pesquisas futuras, recomenda-se expandir a validação da estrutura em 

diferentes contextos organizacionais e culturais, explorando a integração entre 

práticas de pesquisa em design de serviço e tecnologias emergentes, como 

inteligência artificial e análise de dados complexos. Essa ampliação poderá fortalecer 

o caráter evolutivo e adaptativo do artefato proposto, contribuindo para novas 

capacidades analíticas e gerenciais no processo de pesquisa em DS. 

Conclui-se, portanto, que a pesquisa para design de serviço dispõe de métodos 

e técnicas de investigação distintivos, organizados em estrutura validada que integra 

rigor teórico e relevância prática. A complementaridade entre especialistas e 

professores mostrou-se essencial à consolidação do campo, que se afirma como 

disciplina autônoma e interdisciplinar. Ao propor e validar uma estrutura de pesquisa 

em design de serviço, esta tese alcançou seus objetivos e ofereceu contribuições 

originais à comunidade acadêmica, aos profissionais e ao desenvolvimento futuro da 

disciplina. Por fim, a tese contribui para consolidar uma epistemologia aplicada do 

design de serviço, baseada na integração entre saber técnico, reflexão teórica e 

experimentação prática. 
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GLOSSÁRIO 

 

O objetivo deste glossário é apresentar os termos identificados durante a tese 

para estruturação de pesquisa para projeto em design de serviço. Assim, apresenta-

se como elemento pré-textual, com a finalidade de favorecer a leitura da tese. 

O presente glossário não segue ordem alfabética, como é usual, mas 

organiza-se a partir de uma dimensão macro até uma dimensão micro. Esse modelo 

de ordenação justifica-se por facilitar a compreensão e o uso do quadro metodológico 

estrutural, desenvolvido a partir da análise dos resultados.  

 

Tabela 0: Glossário de termos para estruturação de pesquisa para projeto em DS 

Termo  Descrição do termo  

EIXOS 

Planejamento  
Primeiro dos dois grandes eixos da estrutura de pesquisa em design de serviço, 

cuja categoria contempla duas fases: (01) Escopo; (02) Método. 

Execução  
Segundo dos dois grandes eixos da estrutura de pesquisa em design de serviço, 

cuja categoria contempla duas fases: (03) Imersão; (04) Síntese. 

FASES 

Escopo  

Primeira das duas grandes fases do eixo de Planejamento e das quatro grandes 
fases da estrutura de pesquisa em design de serviço.  

Fase responsável por definir limites da pesquisa e reunir todas as informações 
necessárias para planejar o método de campo. 

Método  
Segunda das duas grandes fases do eixo de Planejamento e das quatro 

grandes fases da estrutura de pesquisa em design de serviço.  
Fase responsável por planejar o método de campo. 

Imersão  
Primeira das duas grandes fases do eixo de Execução e terceira das quatro 

grandes fases da estrutura de pesquisa em design de serviço. Fase responsável 
por coletar e decompor dados de campo. 

Síntese  
Segunda das duas grandes fases do eixo de Execução e quarta das quatro 

grandes fases da estrutura de pesquisa em design de serviço. Fase responsável 
por recompor e sintetizar dados de campo. 

ETAPAS 

Condições  
do Trabalho  

Primeira etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Escopo. 
Etapa que contempla as atividades de Instruções do Cliente e Orientações ao 

Cliente.  

Entendimento  
Preparatório  

Segunda etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Escopo. 
Etapa que contempla as atividades de mapeamento de Pessoas do Serviço e 

Modelo do Serviço.  
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Definições  
Preliminares  

Terceira etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Escopo. 
Etapa que contempla as atividades de Direcionamento da Pesquisa e Logística 

da Pesquisa.  

Arranjo  
Amostral  

Quarta etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Método. 
Etapa que contempla as atividades de Recorte de Pesquisa e Recrutamento de 

Perfis.  

Seleção  
Metodológica  

Quinta etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Método. 
Etapa que contempla as atividades de delineamento das Técnicas de Coleta e 

Materiais de Coleta. 

Preparação Pré -campo  
Sexta etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Método. 
Etapa que contempla as atividades de construção de Protocolos Técnicos e 

Testagem de Materiais. 

Coleta de Dados  
Sétima etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Imersão. 

Etapa que contempla as atividades de Coleta de Dados de campo e 
Mapeamento de Marcos do serviço real. 

Validação de Dados  
Oitava etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Imersão. 

Etapa que contempla as atividades de Compartilhamento de Impressões com o 
cliente e Reorientação ao Cliente. 

Análise de Dados  

Nona etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Imersão. 
Etapa que contempla as atividades de transformação do dado bruto em 
Tradução para Códigos e Elucidação para Códigos, ou seja, criação e 

interpretação de temas em diferentes níveis decompositivos. 

Revelação do  
Aprendizado  

Décima etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de Síntese. 
Etapa que contempla as atividades de Verificação de Resultados e Verificação 

de Questão de Pesquisa com equipe e cliente, ou seja, comparação entre 
resultados, objetivos e questão de pesquisa. 

Desenhação  
Estratégica  

Décima primeira etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de 
Síntese. Etapa que contempla as atividades de Prototipagem Analítica e 

Desenho de Conceitos. 

Recomendações  
ao Serviço  

Décima segunda etapa de doze, sendo uma das três que compõem a fase de 
Síntese. Etapa que contempla as atividades de Escrita de Recomendações e 

Narrativa de Recomendações. 

ATIVIDADES 

Instruções do Cliente  
Primeira atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Condições do 

Trabalho responsável por coletar as primeiras Direções do Cliente (briefing). 

Orientações do Cliente  
Segunda atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Condições do 

Trabalho responsável por definir Acordos com o Cliente e promover a 
Contextualização preliminar da equipe de projeto. 

Pessoas do Serviço  
Terceira atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Entendimento 

Preparatório, responsável por mapear os principais Atores do Serviço e as 
Relações dos Atores.  

Modelo do Serviço  

Quarta atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Entendimento 
Preparatório, responsável por mapear o Sistema Funcional Interno e o 

Ecossistema Microambiental, ou seja, as funções do serviço atual e os sistemas 
que o orbitam. 

Direcionamento  
da Pesquisa  

Quinta atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Definições 
Preliminares, responsável por definir a Vocação da Pesquisa e as Justificativas 

de Pesquisa. 
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Logística da Pesquisa  
Sexta atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Definições 

Preliminares, responsável por definir os Aspectos da Investigação e a Operação 
da Pesquisa. 

Recorte de Pesquisa  
Sétima atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Arranjo Amostral, 

responsável por definir Universo, População e Amostra de Pesquisa. 

Recrutamento de Perfis  
Oitava atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Arranjo Amostral, 
responsável pela Identificação e Agendamento de Participantes, além de 

planejar a Estratégia de Acesso ao Campo. 

Técnica de Coleta  
Nona atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Seleção Metodológica, 
responsável por definir o Paradigma Metodológico de Design e a Organização 

de Instrumentos. 

Materiais de Coleta  
Décima atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Seleção 

Metodológica, responsável por criar e refinar a Construção de Materiais. 

Protocolos Técnicos  
Décima primeira atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Preparação 

Pré-campo, responsável pela Criação de TCLE, Criação de Protocolos 
interativos e Termos de Confidencialidade. 

Testagem de Materiais  
Décima segunda atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Preparação 

Pré-campo, responsável pela Simulação de Coleta. 

Fontes de Informação  
Décima terceira atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Coleta de 

Dados, responsável pela coleta de Dados Secundários e Primários de campo. 

Mapeamento de Marcos  
Décima quarta atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Coleta de 
Dados, responsável pela coleta de dados específicos sobre a Natureza do 

Serviço. 

Compartilhamento  
de Impressões  

Décima quinta atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Validação de 
Dados, responsável pela validação com o cliente das Hipóteses da Coleta e do 

Cumprimento de Amostra. 

Reorientação ao Cliente  
Décima sexta atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Validação de 

Dados, responsável pela Revisão de Objetivos com o cliente e Refinamento de 
Técnicas, caso seja necessário. 

Tradução para Códigos  
Décima sétima atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Análise de 

Dados, responsável pela Organização de Dados Brutos e Conversão de Textos 
em Interpretações. 

Elucidação para Códigos  
Décima oitava atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Análise de 
Dados, responsável pela Formulação de Necessidades e Categorização de 

Áreas de Oportunidades (temas relevantes). 

Verificação  
de Resultados  

Décima nona atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Revelação do 
Aprendizado, responsável pela Verificação de Saturação Teórica com a equipe 
de projeto, Verificação de Eficácia da Análise e Verificação de Priorizações com 

o cliente. 

Verificação de  
Questão de Pesquisa  

Vigésima atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de Revelação do 
Aprendizado, responsável por cumprir as Respostas à Questão de Pesquisa. 

Prototipagem Analítica  
Vigésima primeira atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de 

Desenhação Estratégica, responsável por construir Protótipo da Jornada do 
Usuário ou Protótipo de Blueprint, de acordo com a necessidade do projeto. 
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Desenho de Conceitos  
Vigésima segunda atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de 

Desenhação Estratégica, responsável pela Materialização de Conceitos, ou 
seja, tornar as recomendações visuais em caráter inspiracional. 

Escrita  
de Recomendações  

Vigésima terceira atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de 
Recomendações ao Serviço, responsável por delinear o Perfilamento 
Arquetípico, Direcionadores de Design, Desafios Refinados, Cenários 

Decisórios e Resultados Alcançados. 

Narrativa  
de Recomendações  

Vigésima quarta atividade de vinte e quatro. Atividade da Etapa de 
Recomendações ao Serviço, responsável por apresentar a Visão Panorâmica 

das recomendações, apontar Novas Perguntas de Partida e promover a 
Construção do Relatório. 

TAREFAS 

Direções do Cliente  

Tarefa referente à Atividade de Instruções do Cliente, responsável por: Assimilar 
Expectativas de futuro do projeto; Assimilar Restrições e/ou impedimentos do 

projeto; Assimilar Conflitos e Sensibilidades Políticas e Conhecer Visão 
Estratégica e de Negócio. 

Acordos do Cliente  

Tarefa referente à Atividade de Orientações ao Cliente, responsável por: 
Escrever Objetivos Estratégicos do Serviço-negócio; Escrever Objetivos do 

Projeto para o Serviço; Escrever Objetivo Geral de Pesquisa; Escrever Objetivos 
Específicos da Pesquisa; Escrever Questão de Pesquisa. 

Contextualização  

Tarefa referente à Atividade de Orientações ao Cliente, responsável por: 
Entender Cenário do Serviço; Entender Problema de Projeto (o que é, como é, 
por que é, o que faz e o que não faz); Determinar Classe de Serviço (Melhoria 

ou Inovação) e Nível de Serviço (Macro, Meso ou Micro). 

Atores do Serviço  
Tarefa referente à Atividade de Pessoas do Serviço, responsável por: Mapear 

Perfis de pessoas envolvidas no contexto do serviço (gênero, idade, nível 
socioeconômico, cargo, comportamento geral, atuação e poder de influência). 

Relações dos Atores  

Tarefa referente à Atividade de Pessoas do Serviço, responsável por: Mapear 
Pontos de contatos básicos e as relações interativas que acontecem nos pontos 

de contato, e como acontecem; Conjecturar Hipóteses de Ponto de Partida; 
Associar Restrições do Briefing às Hipóteses Conjecturais.  
Esta tarefa tem finalidade mais didática do que sequencial.  

Sistema  
Funcional Interno  

Tarefa referente à Atividade de Modelo do Serviço, responsável por: Mapear 
Pontos funcionais de impacto e benefício ao usuário-beneficiário, provedores 
colaboradores ou fornecedores ou clientes B2B; Mapear Pontos disfuncionais 

de impacto e dores ao usuário-beneficiário, provedores colaboradores ou 
fornecedores ou clientes B2B. 

Sistema Microambiental 
de Serviço  

Tarefa referente à Atividade de Modelo do Serviço, responsável por: entender 
Principais concorrentes e novos entrantes; entender Segmentos análogos de 

valor; entender Relações com fornecedores ou patrocinadores; assimilar 
Principais Tendências de Mercado e assimilar Ameaças e Riscos de Mercado. 
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Vocações  
da Pesquisa  

Tarefa referente à Atividade de Direcionamento da Pesquisa, responsável por: 
Definir Natureza da Pesquisa (Exploratória [ex. entender as coisas para tal 

público - explorando um conceito], Generativa [quando a pesquisa pode gerar 
um artefato, ou Validativa [validar com uma pesquisa robusta, usar protótipo ou 

estímulo de interação para coletar dados); Definir Foco da Pesquisa 
(Observacional [falar com alguém pode ser parte de uma observação], 

Heurística [medir coisas, levantar ideias] ou Acompanhante [no conhecido como 
foco etnográfico, acompanha a vida da pessoa]); Definir Abordagem 

Metodológica da Pesquisa (Qualitativa, Quantitativa ou Mix Metodológica); 
Definir Perspectivas de Pesquisa (Jornada do Usuário, Fluxo do Serviço ou 

Sistemas) 

Justificativas  
da Pesquisa  

Tarefa referente à Atividade de Direcionamento da Pesquisa, responsável por: 
Escrever Relevância da Pesquisa para o Serviço (justificar a relevância); 
Defender Aspecto de Originalidade da Pesquisa (levantar aspectos de 

contribuição pioneira). 

Aspectos  
da Investigação  

Tarefa referente à Atividade de Logística da Pesquisa, responsável por: Definir 
Tática de Cenários de Pesquisa (Cenários Análogos ou Cenários Similares); 
Definir Tipos de Fontes de dados de Pesquisa (Dados Secundários ou Dados 
Primários); Definir Tática de Segmentos da Pesquisa (Pesquisa de Mercado, 

Stakeholders, Especialistas ou Usuários). 

Operação da Pesquisa  

Tarefa referente à Atividade de Logística da Pesquisa, responsável por: Definir 
Prazo de Entrega da pesquisa (Até quando); Cronograma e Etapas de campo 
(Quais); Recursos Disponíveis (equipe de projeto, financeiro e infraestrutura); 

Agenda de Atividades de Campo. 

Universo de Pesquisa  
Tarefa referente à Atividade de Recorte da Pesquisa, responsável por: Definir 

Recorte amplo e representativo de pesquisa, que auxilie no alcance dos 
objetivos acordados com o cliente. 

População de Pesquisa  
Tarefa referente à Atividade de Recorte da Pesquisa, responsável por: Definir 

Conjunto máximo de indivíduos ou entidades, cuja totalidade delineia o espectro 
de pesquisa. 

Amostra de Pesquisa  

Tarefa referente à Atividade de Recorte da Pesquisa, responsável por: Definir 
Perfis generalistas de indivíduos ou entidades que, de fato, representem a 

População de Pesquisa; Definir Características e critérios, cuja combinação 
forme uma rigorosa representação da População de Pesquisa; Definir Tamanho 
da amostra, que seja suficiente para sustentar a representação da População de 

Pesquisa, ou seja, alcançar a saturação teórica. Estruturar Tabela de 
screening (triagem) para distribuição de valores mínimos de participantes e 

variáveis de implicação representativa, ao longo das células da tabela. 

Identificação  
de Participantes  

Tarefa referente à Atividade de Recrutamento de Perfis, responsável por: 
Encontrar Pessoas ou Entidades, em bancos de dados confiáveis, que se 

enquadrem com rigor nas características e critérios definidos na Amostra de 
Pesquisa. 

Agendamento  
de Participantes  

Tarefa referente à Atividade de Recrutamento de Perfis, responsável por: 
Agendar Interação com participantes enquadrados nos critérios pré-

estabelecidos da amostra; caso seja necessário, Substituir Participantes 
enquadrados nos critérios, mas que, no entanto, não se provaram adequados 

ao confrontar à prática interativa, a fim de preservar o rigor e representatividade 
do Arranjo Amostral. 
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Estratégia de  
Acesso ao Campo  

Tarefa referente à Atividade de Recrutamento de Perfis, responsável por: 
Planejar Idas e vindas em viagens distantes dentro das Condições de Pesquisa; 
Caso necessário, recorrer às SLAs de Órgãos Reguladores (Povos Indígenas, 

Quilombolas, Ribeirinhos etc.); Em casos específicos, Identificar Atores de 
influência (comunidades periféricas, de difícil acesso geográfico ou com 

implicações políticas). 

Paradigma  
Metodológico  

Tarefa referente à Atividade de Técnicas de Coleta, responsável por: Selecionar 
Paradigma [Filosófico] de Design que seja adequado às Condições, acordadas 

com o cliente. 

Organização  
de Instrumentos  

Tarefa referente à Atividade de Técnicas de Coleta, responsável por: Combinar 
Métodos, técnicas e ferramentas que visam a resolução dos objetivos 

específicos de pesquisa, acordados com o cliente; Caso necessário, customizar 
Técnicas e ferramentas que visam a resolução dos objetivos específicos, a fim 

de corresponder às Vocações da Pesquisa (Natureza, Foco, Abordagem e 
Perspectiva). 

Construção  
de Materiais  

Tarefa referente à Atividade de Técnicas de Coleta, responsável por: Construir 
Materiais que facilitem a coleta dos dados, de acordo com a Vocação de 

Pesquisa (Natureza, Foco, Abordagem e Perspectiva); Construir Guias de 
Coleta de Dados para servir como orientação e ponto de comparação, a fim de 

que haja instrumentos de comparação direta dos dados coletados (guia de 
entrevista, perguntas de questionário, narrativa, diários, alfarrábios de 

observação etc.); Construir Roteiros da Operação de Coleta de dado, em 
diferentes circunstâncias (Videoconferência online, gravação de tela e áudio, 
apresentação das perguntas); Construir Materiais interativos como artefato de 

desbloqueio criativo do participante, a partir de um protótipo exploratório 
(Sitckdorn et al., 2018). Além disso, os materiais interativos ou protótipos 

exploratórios devem ser construídos em forma de objeto-hipótese ou cenário-
hipótese. Ou seja, protótipos que tenham premissas inerentes.  

Criação de TCLE  

Tarefa referente à Atividade de Protocolos Técnicos, responsável por: Criar 
Formulário digital ou físico de Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, a 

fim de proteger, juridicamente, a integridade dos dados da pesquisa e preservar 
os participantes, sejam anônimos ou não. 

Criação de  
Protocolos Introdutórios  

Tarefa referente à Atividade de Protocolos Técnicos, responsável por: Criar 
Protocolo de interação (texto), com breve informação da coordenação da 

pesquisa, objetivos, implicações legais e aceite de participação. 

Criação de Termos  
de Confidencialidade  

Tarefa referente à Atividade de Protocolos Técnicos, responsável por: Criar 
Termo de confidencialidade, a fim de preservar o cliente do projeto, de ter 

expostos, dados sigilosos divulgados indevidamente por participantes (Ex. de 
plataformas: Docusign ou Gov.br). 

Simulação de  
Coleta de Dados  

Tarefa referente à Atividade de Testagem de Materiais, responsável por: Testar 
Guias de Coleta de Dados e operação de coleta com perfis de participantes, que 

sejam capazes de avaliar, criticamente, a compreensão verbal do Material de 
Coleta; Testar Roteiros da Operação de Coleta de Dado em diferentes 

circunstâncias (Videoconferência online, gravação de tela e áudio, apresentação 
das perguntas etc.); Testar Protocolos e Rituais de Interação. Caso necessário, 

Testar Ciclos de Adaptação dos Instrumentos de Pesquisa. 

Coleta de  
Dados Secundários  

Tarefa referente à Atividade de Fontes de Informação, responsável por: Coletar 
Dados secundários exploratórios de campo, para refinar o entendimento de 

contexto de maneira assistemática, sobre: o enredo institucional, as operações 
e perfis de pessoas do serviço; Coletar Dados secundários de ñmergulho 

profundoò de campo, para comparar o serviço investigado com outros serviços 
similares ou de segmentos análogos. Além disso, compreender tendências de 

macroambiente (política, leis, tecnologia etc.) e de microambiente (concorrência, 
riscos, precificação de mercado etc.) 
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Coleta de  
Dados Primários  

Tarefa referente à Atividade de Fontes de Informação, responsável por: Coletar 
Dados primários exploratórios de campo e/ou coletar dados primários em 

ñmergulho profundoò, seja via abordagem quantitativa ou qualitativa, de acordo 
com os objetivos acordados com o cliente; Coletar Dados de especialistas, 

trabalhadores, colaboradores, fornecedores, parceiros e/ou usuários, de acordo 
com as necessidades da investigação. Cada perfil terá seu próprio arranjo 
amostral; Aplicar Métodos e técnicas de coleta adequados à ocasião de 
investigação e planejados durante a Atividade Técnicas de Coleta. As 
macrotécnicas mais conhecidas são: sombra, observação e entrevista. 

Dados da Natureza  
do Serviço  

Tarefa referente à Atividade de Mapeamento de Marcos, responsável por: 
Compreender a Operação e experiência do serviço em vigor; Mapear Pontos 

benéficos que promovem satisfação e diferenciação aos clientes ou usuários e 
beneficiários periféricos, Pontos de dor que promovem fricções na linha de 
frente, nos bastidores e no suporte, Evidências físicas do serviço que são 

subsistemas críticos para percepção de valor e promoção de expectativas aos 
clientes ou usuários/ beneficiários periféricos; Delinear Perfis estruturados de 

trabalhadores, clientes ou usuários/ beneficiários periféricos para apontar 
caminhos de melhora ou inovação, a partir de comportamentos direcionais; 

Levantar Hipóteses preambulares sobre necessidades humanas, 
aspirações/experiências, sobreposições de conflitos, reorganizações 

espontâneas de infraestrutura, incoerências processuais, influências culturais, 
diretrizes institucionais não sistêmicas e relações políticas, a fim de levantar 

inferências de valor. 

Hipóteses da Coleta  

Tarefa referente à Atividade de Compartilhamento de Impressões, responsável 
por: Validar Hipóteses preambulares com cliente, a fim de que o cliente possa 
se fazer coparticipante das perspectivas emergentes e, portanto, não aja como 
detrator projetual por desconhecimento da evolução sistematizada da pesquisa. 

Cumprimento  
da Amostra  

Tarefa referente à Atividade de Compartilhamento de Impressões, responsável 
por: Validar Assuntos de saturação teórica com o cliente, para reduzir a 

expectativa sobre os resultados da pesquisa e, assim, evidencie a relevância do 
rigor amostral. 

Revisão de Objetivos  

Tarefa referente à Atividade de Reorientação ao Cliente, responsável por: 
verificar se as impressões da coleta estão de acordo com o objetivo do serviço, 

objetivo geral de pesquisa e objetivos específicos de pesquisa. Refinar os 
objetivos com o cliente, a fim de que as etapas de análise e síntese sejam 

eficazes. 

Refinamento  
de Técnicas  

Tarefa referente à Atividade de Reorientação ao Cliente, responsável por: 
Ajustar Técnicas de pesquisa, caso seja necessária uma nova rodada de coleta 
mais específica. Validar novas técnicas com o cliente, para que a confiança do 

cliente aumente e haja maior credibilidade quanto à logística de pesquisa. 

Personalização  
de Instrumentos  

Tarefa referente à Atividade de Reorientação ao Cliente, responsável por: Criar 
Instrumentos personalizados a partir das impressões da coleta, considerando as 

hipóteses preambulares validadas com o cliente. Caso seja necessário refinar 
técnicas para uma nova rodada de coleta. 

Organização  
de Dados Brutos  

Tarefa referente à Atividade de Tradução para Códigos, responsável por: 
Descarregar Dados brutos (textos ou números) em uma tabela estruturada para 
receber e tratar a informação, de maneira preliminar. Formular tabelas e linhas 

que melhor auxiliem os dados a serem organizados de acordo com as Vocações 
da Pesquisa (Natureza e Foco); Compilar Dados brutos por meio de uma lógica 
de hierarquização de significados, além de buscar temas recorrentes na coleta 

de dados, para criar um sistema de tematizações (ex.: mapa de problemas) que 
impliquem diretamente no problema de projeto e na classe de serviço (melhoria 

ou inovação/ nível macro, meso e micro). 
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Conversão de Texto Cru 
em Interpretações  

Tarefa referente à Atividade de Tradução para Códigos, responsável por: 
Identificar Trechos de dados brutos que possam trazer informações relevantes, a 
partir dos ñquestionamentos heur²sticosò, ex.: o que?, quem?, por qu°?, onde?, 

como?, quando?. Entende-se por relevantes os trechos que contemplam o maior 
número de questionamentos heurísticos, pois tendem a trazer achados de Design 

com alto potencial criativo. Importante: separar os achados oriundos dos 
questionamentos heurísticos, dos dados históricos, estatísticos, manchetes, 

notícias etc., não menos importantes, este tipo de dado trata-se de um destaque 
(highlight) e não de um achado de Design (finding); Traduzir (codificar) Trechos de 

dados brutos em tipos de textos úteis para a exploração de oportunidades, ex.: 
textos descritivos, textos narrativos, textos instrucionais e/ou textos interpretativos 
sinestésicos (que interpretam o significado dos sentidos e percepções humanas). 

As traduções dos trechos de dados brutos em textos interpretativos são 
fundamentais para formulação de hipóteses de projeto e inovação. É nesse 

momento que as hipóteses preambulares com o cliente são transformadas em 
hipóteses formuladas de projeto e inovação; Titularizar (nomear) achados 

interpretados e/ou escritos com algum outro tipo de texto útil. Os títulos devem ser 
uma síntese de construção de sentido e precisão linguística, não óbvios, mas sem 
detalhes ou ambiguidades. Além disso, os títulos servem como classificações de 
achados e/ou classificação de hipóteses de projeto, que facilitam o entendimento 

do cliente sobre futuros apontamentos; Julgar de maneira crítica as partes do 
sistema de serviço que estão gerando cadeias de implicações positivas ou 
negativas. Este é o momento em que o pesquisador consultor precisa se 

posicionar e expor avaliações de maneira afirmativa. 

Formulação  
de Necessidades  

Tarefa referente à Atividade de Elucidação para Códigos, responsável por: 
Escrever Frases de necessidades a partir das traduções dos trechos de dados 

brutos em textos interpretativos. As interpretações servem de base para 
construção das frases de necessidades dos interlocutores: especialistas, 

trabalhadores, colaboradores, fornecedores, parceiros e/ou usuários. Escrever 
Frases de necessidades patentes, ou seja, necessidades que não precisam de 

interpretação, pois não estão no âmbito tácito psicológico e, sim, claramente 
manifestas pelo interlocutor. As frases de necessidades são compostas pela 

descrição comportamental e demográfica do interlocutor usuário + necessidades 
+ barreiras; Escrever Frases de necessidades latentes, ou seja, necessidades 

que são difíceis de verbalizar pelo interlocutor, pois estão no âmbito tácito 
psicológico. As frases de necessidades latentes também são compostas pela 
descrição do interlocutor + necessidades + barreiras. No entanto, em caso de 
latência, a interpretação se faz ainda mais necessária. Portanto, os resultados 
das coletas com triangulação de métodos são fundamentais para evitar vieses 

na escrita das necessidades latentes. Além disso, as necessidades também são 
um tipo de hipótese de projeto. Isto posto, as necessidades latentes guardam as 

hipóteses mais arrojadas e com maiores potenciais de inovação em serviço; 
Escrever Perguntas desafios, que sintetizem as frases de necessidades 
latentes, convertendo as necessidades em gatilhos provocadores, ou até 

mesmo em pontos de partida (briefing) para uma futura pesquisa. 

Categorização de  
Áreas de Oportunidade  

Tarefa referente à Atividade de Elucidação para Códigos, responsável por: 
Priorizar Temas com maiores potenciais de resolução de problema e/ou de 
possíveis conceitos pioneiros, eficientes operacionalmente e eficazes para 

experiência do usuário; Titularizar Áreas de oportunidade. Os títulos devem ser 
uma síntese de construção de sentido e precisão linguística, não óbvios, mas 

sem detalhes ou ambiguidades. Além disso, os títulos de áreas de 
oportunidades, servem como classificações estratégicas, que orientam o 
entendimento do cliente sobre a tomada de decisões de negócio ï Nudge 

(Thaler; Sustein., 2023). 
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Verificação  
de Saturação Teórica  

Tarefa referente à Atividade de Revelação do Aprendizado, responsável por: 
Conferir Recorrência de temas, assuntos, problemas, benefícios, hipóteses etc., 

distribuídos ao longo da amostra de participantes da coleta primária, no pós-
análise. Desse modo, deve-se aferir a relevância de padrões e exceções, além 
de aprofundar no motivo de determinadas circunstâncias serem padronizadas 
ou excepcionais. Essa verificação eleva em relevância e acurácia as Áreas de 
Oportunidade elucidadas na atividade de Elucidação para Códigos. Além de 

manter o cliente confiante nas futuras recomendações. 

Verificação  
de Eficácia da Análise  

Tarefa referente à Atividade de Revelação do Aprendizado, responsável por: 
Verificar Achados e destaques com o cliente, a fim de que o cliente possa 

discernir quais temas, hipóteses de projeto, nomeações ou partes dos sistemas 
possuem maior urgência ou riscos institucionais (risco político, conflitos, 

burocracias etc.). 

Verificação para  
Priorização de Esforços  

Tarefa referente à Atividade de Revelação do Aprendizado, responsável por: 
Definir com o cliente quais temas, hipóteses de projeto, nomeações ou partes 

dos sistemas devem ser priorizados nas Recomendações ao Serviço. Esta 
atividade visa contribuir com o cliente nas estratégias institucionais e na 

mitigação de desgastes políticos ao apresentar diretrizes de inovação para 
apreciação no conselho executivo; Reformular com o cliente as hipóteses de 

projeto e suas nomeações, em caso de ainda haver alguma incerteza. 

Respostas à  
Questão de Pesquisa  

Tarefa referente à Atividade de Verificação da Questão de Pesquisa, 
responsável por: Conferir se a questão de pesquisa acordada com o cliente foi 

respondida com sucesso ou se, porventura, sofreu alterações no curso da 
pesquisa. Como a pesquisa prática para design de serviço não segue, 

precisamente, o rigor acadêmico, a questão de pesquisa pode sofrer alterações 
na medida em que o cliente aprenda com a pesquisa e possua novas 

percepções do que ela pode trazer como valor. 

Protótipo da  
Jornada do Usuário  

Tarefa referente à Atividade de Prototipagem Analítica, responsável por: 
Desenhar Diagrama de jornada do usuário ao longo do serviço, a fim de que a 

equipe de projeto e o cliente possam visualizar todo o sistema temporal da 
experiência do usuário, isso inclui os canais, pontos de contato, pontos de 

benefício, pontos críticos, evidências físicas da experiência, colaboradores em 
relação ao ponto de contato, criticidade do atendimento, considerando desde o 

pré-acesso ao serviço até a total desconexão do usuário com o serviço 

Protótipo de  
Blueprint  

Tarefa referente à Atividade de Prototipagem Analítica, responsável por: 
Desenhar Diagrama de fluxo do serviço, a fim de que a equipe de projeto e o 

cliente possam visualizar, de forma macro, todas as camadas do fluxo do 
serviço: camada da jornada simplificada do usuário, camada da linha de 

visibilidade dos provedores do serviço, camada dos bastidores da operação e 
camada de fornecimento da infraestrutura.  

Materialização  
de Conceitos  

Tarefa referente à Atividade de Desenho de Conceitos, responsável por: 
Desenhar Visualizações conceituais que propiciem inferências sugestivas aos 

clientes, a partir da Análise de Dados e da Revelação do Aprendizado, tais 
como: plantas baixas, maquetes, mock-ups, imagens 3D, ilustrações IA, 
encenações teatrais, edições de vídeo, animações gráficas, fotografias 

produzidas, simulações móveis, interfaces digitais, jogos etc. Os conceitos 
resultantes de pesquisa não são soluções maduras, apenas uma materialização 

de cunho inspiracional.  

Perfilamento  
Arquetípico  

Tarefa referente à Atividade de Escrita de Recomendações, responsável por: 
Sintetizar Perfis comportamentais por meio de técnicas de mapeamento de 

arquétipos, ex.: personas, mindsets, arquétipos de Jung etc.  
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Direcionadores  
[de Design]  

Tarefa referente à Atividade de Escrita de Recomendações, responsável por: 
Recompor Dados referentes aos perfis arquetípicos, em uma matriz 

customizada para o projeto de serviço em questão. Relacionar os diferentes 
comportamentos arquetípicos por área de oportunidade a possíveis focos pré-
projetuais e dê um título para cada direcionador. A tomada de decisão final, do 
que fazer com os direcionadores, é do cliente, embora haja uma plena clareza 

de onde há benefícios de maior e menor impacto.  

Desafios Refinados  
[de Design]  

Tarefa referente à Atividade de Escrita de Recomendações, responsável por: 
Selecionar Desafios que foram verificados pelo cliente e que potencializam a 

narrativa de recomendações ao serviço. Importante que os desafios fortaleçam 
os direcionadores que foram deliberados e sirvam de ñponteò para a melhor 

compreensão dos cenários decisórios. Toda a construção de recomendações 
deve preservar a cadeia lógico-criativa do início ao fim.  

Cenários Decisórios  
[de Design]  

Tarefa referente à Atividade de Escrita de Recomendações, responsável por: 
Selecionar dois a três (2-3) macrocenários de serviço, utilizando técnicas de 
avaliação de prós (benefícios) e contras (riscos), a fim de que o cliente ou 

executivo decisor tome a decisão de melhor caminho a ser percorrido no futuro. 
A depender do contexto do serviço-negócio, é importante desenhar 

macrocenários considerando três níveis temporais (curto, médio e longo prazo).  

Resultados Alcançados 
de Design de Serviço  

Tarefa referente à Atividade de Escrita de Recomendações, responsável por: 
Descrever Principais resultados alcançados, se possível utilizar métricas de 

sucesso, a fim de que o cliente meça a magnitude dos resultados. Por vezes, 
resultados de pesquisa qualitativa são desafiadores quanto à capacidade de 

mensuração, no entanto, há maneiras de fazê-lo. Apresentar as maneiras pelas 
quais os objetivos foram alcançados.  

Visão Panorâmica  
[das recomendações ao 

Serviço ] 

Tarefa referente à Atividade de Narrativa de Recomendações, responsável por: 
Apresentar dados sintetizados da pesquisa em forma de história (apresentação, 
desenvolvimento, clímax e desfecho). A narrativa deve ser capaz de contemplar 
todo o processo de pesquisa, com maior foco nos resultados do que nas etapas 

anteriores. Além disso, a linguagem narrativa deve ser adequada ao perfil do 
cliente e do projeto. Além disso, a narrativa será modulada a partir da escrita de 

recomendações.  

Novas  
Perguntas de Partida  

Tarefa referente à Atividade de Narrativa de Recomendações, responsável por: 
Concluir Narrativa de Recomendações com novas perguntas de partida, que 

fomentem o próximo passo a ser realizado pelo cliente ou a próxima pesquisa a 
ser realizada.  

Construção  
de Relatório  

Tarefa referente à Atividade de Narrativa de Recomendações, responsável por: 
Preparar Relatório de diagnóstico e diretrizes estratégicas, utilizando a Escrita 

de Recomendações e a Narrativa de Recomendações. O relatório pode 
apresentar-se de diversas formas: relatório detalhado, apresentação de slides, 

Pitch de Diretrizes etc.  

Fonte: Elaborado pelo autor (2025) 
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APÊNDICE A - Termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE) dos participantes 

das entrevistas e card sorting. Formulário digital Google Forms. 

 

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E 
ESCLARECIDO - ESPECIALISTAS (ENTREVISTA) 
 
Prezado(a) designer, 
Este termo é um convite para a sua 
participação voluntária na pesquisa de Doutorado do Programa de Pós-Graduação em 
Design da Escola Superior de Desenho Industrial (ESDI) da UERJ, nomeada: ñMétodos 
e técnicas para estruturação de pesquisa para projeto em design de serviçoò 
. 
Pesquisador responsável/contato: Sydney Freitas 
E-mail: sydneydefreitas@gmail.com 
Pesquisador assistente/contato: Diogo Camillo / Cel.: (21) 99417-5454 - 
E-mail: diogocamillo@gmail.com 
 
Gostaríamos de convidar você a participar como voluntário(a) da pesquisa sobre a estrutura 
da pesquisa em design de serviço que influenciou a prática profissional no Brasil, sob significativa preponderância da 
atuação de empresas de consultoria de design e de pesquisa qualitativa. 
 
O motivo que nos leva a realizá-la fundamenta-se na importância desse tema, nas contribuições que pode oferecer 
para o avanço do conhecimento metodológico de pesquisa profissional e sua disseminação homogênea no mercado, a 
partir de uma maior sistematização do conhecimento. 
 
Nesta pesquisa, o objetivo geral é identificar a estrutura de pesquisa que tem fundamentado a prática de design de 
serviço, visando contribuir para a aproximação entre produção acadêmica e prática profissional. A questão central de 
pesquisa é: o que caracteriza a estrutura da pesquisa em design de serviço segundo as condutas dos profissionais 
seniores de consultorias de design de serviço em relação à pesquisa acadêmica e onde há convergências e 
divergências entre ambas? 
 
Esta coleta de dados primários não tem intenção de coletar dados sigilosos dos especialistas, pelo contrário, pretende 
dar visibilidade e prestigiar, sem constrangimentos, os responsáveis pela disseminação do conhecimento no estado da 
arte em métodos de pesquisa para design de serviço no Brasil. 
 
Para participar deste estudo, você não vai ter nenhum custo, nem receberá qualquer vantagem financeira. No entanto, 
a amostra dessa coleta primária formará a base histórica para o futuro conhecimento acadêmico brasileiro em pesquisa 
para prática profissional em design de serviço. 
 
A sua participação é voluntária, o fato de não querer participar não vai trazer qualquer penalidade ou mudança na forma 
em que você é atendido(a), não implicará em custos adicionais e não haverá nenhuma forma de pagamento. Como 
pesquisa pioneira no Brasil, este estudo pretende divulgar o nome do entrevistado, imagem fotográfica e dados do 
currículo divulgado em dados públicos na plataforma profissional LinkedIn. Autorização de uso de imagens e 
depoimentos: 
 
AUTORIZO, através do presente termo, que sejam realizadas as fotos que se façam necessárias e/ou coletados 
depoimentos sem quaisquer ônus financeiro a nenhuma das partes. Também autorizo a gravação por vídeo da minha 
entrevista. 
 
AUTORIZO a utilização das minhas fotos e/ou depoimentos, coletados para fins científicos, referentes à 
pesquisa descrita, sem sigilo de nomes e dados de fontes públicas. 

 

Email 
_________________________________ 
 
Nome  
_________________________________ 
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E 
ESCLARECIDO - PROFESSORES (ENTREVISTA) 

 
Prezado(a) professor(a), 
Este termo é um convite para a sua 
participação voluntária na pesquisa de Doutorado do Programa de Pós-Graduação em 
Design da Escola Superior de Desenho Industrial (ESDI) da UERJ, nomeada: ñMétodos 
e técnicas para estruturação de pesquisa para projeto em design de serviçoò 
. 
Pesquisador responsável/contato: Sydney Freitas 
E-mail: sydneydefreitas@gmail.com 
Pesquisador assistente/contato: Diogo Camillo / Cel.: (21) 99417-5454 - 
E-mail: diogocamillo@gmail.com 
 
Gostaríamos de convidar você a participar como voluntário(a) da pesquisa sobre a estrutura da pesquisa em design de 
serviço que influenciou a prática profissional no Brasil, sob significativa preponderância da atuação de empresas de 
consultoria de design e de pesquisa qualitativa. 
 
O motivo que nos leva a realizá-la fundamenta-se na importância desse tema, nas contribuições que pode oferecer 
para o avanço do conhecimento metodológico de pesquisa profissional e sua disseminação homogênea no mercado, a 
partir de uma maior sistematização do conhecimento crítico acadêmico. 
 
Nesta pesquisa, o objetivo geral é identificar a estrutura de pesquisa que tem fundamentado a prática de design de 
serviço, visando contribuir para a aproximação entre produção acadêmica e prática profissional. A questão central de 
pesquisa é: o que caracteriza a estrutura da pesquisa em design de serviço segundo as condutas 
dos profissionais seniores de consultorias de design de serviço em relação à pesquisa acadêmica e onde há 
convergências e divergências entre ambas? 
 
Esta coleta de dados primários não tem intenção de coletar dados sigilosos dos professores de design, pelo contrário, 
pretende dar visibilidade e prestigiar, sem constrangimentos, os responsáveis pela disseminação do conhecimento no 
estado da arte em métodos de pesquisa para design de serviço, no Brasil. 
 
Para participar deste estudo, você não vai ter nenhum custo, nem receberá qualquer vantagem financeira. No entanto, 
a amostra dessa coleta primária formará a base histórica para o futuro conhecimento acadêmico brasileiro em pesquisa 
para prática profissional em design de serviço. 
 
A sua participação é voluntária, o fato de não querer participar não vai trazer qualquer penalidade ou mudança na forma 
em que você é atendido(a), não implicará em custos adicionais e não haverá nenhuma forma de pagamento. Como 
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pesquisa pioneira no Brasil, este estudo pretende divulgar o nome do entrevistado, imagem fotográfica e dados do 
currículo divulgado em dados públicos nas plataformas Lattes e LinkedIn. 
 
Autorização de uso de imagens e depoimentos: 
 
AUTORIZO, através do presente termo, que sejam realizadas as fotos que se façam necessárias e/ou coletados 
depoimentos sem quaisquer ônus financeiro a nenhuma das partes. Também autorizo a gravação por vídeo da minha 
entrevista. 
 
AUTORIZO a utilização das minhas fotos e/ou depoimentos, coletados para fins científicos, referentes à 
pesquisa descrita, sem sigilo de nomes e dados de fontes públicas. 
 
Email 
_________________________________ 
 
Nome  
_________________________________ 

 

 

 

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E 
ESCLARECIDO - ESPECIALISTAS (CARD SORTING) 
 
Prezado(a) designer-pesquisador especialista, 
Este termo é um convite para a sua 
participação voluntária na pesquisa de Doutorado do Programa de Pós-Graduação em 
Design da Escola Superior de Desenho Industrial (ESDI) da UERJ, nomeada: ñMétodos 
e técnicas para estruturação de pesquisa para projeto em design de serviçoò 
. 
Pesquisador responsável/contato: Sydney Freitas 
E-mail: sydneydefreitas@gmail.com 
Pesquisador assistente/contato: Diogo Camillo / Cel.: (21) 99417-5454 - 
E-mail: diogocamillo@gmail.com 
 
Gostaríamos de convidar você a participar como voluntário(a) da etapa final da investigação sobre a estrutura 
da pesquisa em design de serviço que influenciou a prática profissional no Brasil, sob foco da atuação de empresas de 
consultoria de design e de pesquisa qualitativa. Nesta etapa, estamos convocando apenas 3-5 especialistas-chave, a 
fim de refinar o quadro metodológico final da tese, através da técnica de card sorting . 
 
 
O motivo que nos leva a realizá-la fundamenta-se na importância desse tema, nas contribuições que pode oferecer 
para o avanço do conhecimento metodológico de pesquisa profissional e sua disseminação homogênea no mercado, a 
partir de uma maior sistematização do conhecimento. 
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Nesta pesquisa, o objetivo geral é identificar a estrutura de pesquisa que tem fundamentado a prática de design de 
serviço, visando contribuir para a aproximação entre produção acadêmica e prática profissional. A questão central de 
pesquisa é: o que caracteriza a estrutura da pesquisa em design de serviço segundo as condutas dos profissionais 
seniores de consultorias de design de serviço em relação à pesquisa acadêmica e onde há convergências e 
divergências entre ambas? 
 
Esta coleta de dados primários não tem intenção de coletar dados sigilosos dos especialistas, pelo contrário, pretende 
dar visibilidade e prestigiar, sem constrangimentos, os responsáveis pela disseminação do conhecimento no estado da 
arte em métodos de pesquisa para design de serviço no Brasil. 
 
Para participar deste estudo, você não vai ter nenhum custo, nem receberá qualquer vantagem financeira. No entanto, 
a amostra dessa coleta primária formará a base histórica para o futuro conhecimento acadêmico brasileiro em pesquisa 
para prática profissional em design de serviço. 
 
A sua participação é voluntária, o fato de não querer participar não vai trazer qualquer penalidade ou mudança na forma 
em que você é atendido(a), não implicará em custos adicionais e não haverá nenhuma forma de pagamento. Como 
pesquisa pioneira no Brasil, este estudo pretende divulgar o nome do entrevistado, imagem fotográfica e dados do 
currículo divulgado em dados públicos na plataforma profissional LinkedIn.  
 
Autorização de uso de imagens e depoimentos: 
 
AUTORIZO, através do presente termo, que sejam realizadas as fotos que se façam necessárias e/ou coletados 
depoimentos sem quaisquer ônus financeiro a nenhuma das partes. Também autorizo a gravação por vídeo da minha 
entrevista. 
 
AUTORIZO a utilização das minhas fotos e/ou depoimentos, coletados para fins científicos, referentes à 
pesquisa descrita, sem sigilo de nomes e dados de fontes públicas. 
 
Email 
_________________________________ 
 
Nome  
_________________________________ 
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APÊNDICE B ï Protocolos introdutórios das entrevistas e do card sorting  

 

PROTOCOLO DE INTRODUÇÃO ÀS ENTREVISTAS COM ESPECIALISTAS 

Início: Posso gravar nossa conversa? 
Gravando: 

ÅǢ ǢEntrevista com apoio do Hospital Israelita Albert Einstein. 

ÅǢ ǢPrezado(a), obrigado pela oportunidade. 

ÅǢ ǢEstamos fazendo uma investigação sobre a estrutura de pesquisa que vem fundamentando a prática em design 

de serviço. 

ÅǢ ǢA pesquisa é coordenada pelo professor Sydney Fernandes de Freitas da Escola Superior de Desenho 

Industrial da UERJ. 

ÅǢ ǢA participação é voluntária e os resultados serão utilizados para análise pessoal e publicação na tese de 

doutoramento. 

ÅǢ ǢEm todas as situações, todos os dados serão divulgados a partir dos dados públicos do LinkedIn, como nome, 

cargo atual, foto de perfil e informações do currículo. 

ÅǢ ǢSerão 11 perguntas no total. 

ÅǢ ǢVocê autoriza a gravação, transcrição e uso dos dados fornecidos nas condições mencionadas? 

 

PROTOCOLO DE INTRODUÇÃO ÀS ENTREVISTAS COM PROFESSORES 

Início: Posso gravar nossa conversa? 
Gravando: 

ÅǢ ǢEntrevista com apoio do Hospital Israelita Albert Einstein. 

ÅǢ ǢPrezado(a), obrigado pela oportunidade. 

ÅǢ ǢEstamos fazendo uma investigação sobre a estrutura de pesquisa que vem fundamentando a prática em design 

de serviço. 

ÅǢ ǢA pesquisa é coordenada pelo professor Sydney Fernandes de Freitas da Escola Superior de Desenho 

Industrial da UERJ. 

ÅǢ ǢA participação é voluntária e os resultados serão utilizados para análise pessoal e publicação na tese de 

doutoramento.  
Å Por n«o se tratar de uma amostragem anonimizada, ser«o divulgados os dados p¼blicos extra²dos do LinkedIn 
e da Plataforma Lattes, como nome, cargo atual, foto de perfil e informações do currículo. A intenção é prestigiar 
os pioneiros em design de serviço no Brasil, tanto no âmbito profissional quanto acadêmico. 

ÅǢ ǢEm todas as situações, todos os dados serão divulgados a partir dos dados públicos do LinkedIn, como nome, 

cargo atual, foto de perfil e informações do currículo. 

ÅǢ ǢSerão 10 perguntas no total. 

ÅǢ ǢVocê autoriza a gravação, transcrição e uso dos dados fornecidos nas condições mencionadas? 

 

PROTOCOLO DE INTRODUÇÃO AO CARD SORTING COM ESPECIALISTAS 

Início: Posso gravar nossa conversa? 
Gravando: 

ÅǢ ǢEntrevista com apoio do Hospital Israelita Albert Einstein. 

ÅǢ ǢPrezado(a), obrigado pela oportunidade. 

ÅǢ ǢEstamos fazendo uma investigação sobre a estrutura de pesquisa que vem fundamentando a prática em design 

de serviço. 

ÅǢ ǢA pesquisa é coordenada pelo professor Sydney Fernandes de Freitas da Escola Superior de Desenho 

Industrial da UERJ. 

ÅǢ ǢA participação é voluntária e os resultados serão utilizados para análise pessoal e publicação na tese de 

doutoramento.  

ÅǢ ǢEm todas as situações, todos os dados serão divulgados a partir dos dados públicos do LinkedIn, como nome, 

cargo atual, foto de perfil e informações do currículo. 

ÅǢ ǢSerão 24 cartões do nível ñatividadeò a serem reorganizados pelo especialista. As posições dos itens de níveis: 

eixos, fases, etapas e tarefas já estão pré-determinadas no painel do Miro, apenas os itens de nível ñatividadeò 
serão trabalhados pelo especialista. 

ÅǢ ǢVocê autoriza a gravação, transcrição e uso dos dados fornecidos nas condições mencionadas?  
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APÊNDICE C ï Categorização preliminar da estrutura de pesquisa em design de 

serviço (especialistas e professores) 
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APÊNDICE D ï Pauta de perguntas das entrevistas (especialistas e professores) 

 

PAUTA DE PERGUNTAS PARA ESPECIALISTAS 

BLOCO 01 ï Design de Serviço  
(01) Como surgiu o interesse em Design de Serviço na sua vida? Fale um pouco sobre isso. (5 min) 
(02) Segundo a sua experiência profissional, qual seria a sequência de etapas ideal para os seus projetos em 
Design de Serviço? (5 min) 
(03) Me fale sobre um projeto de design de serviço que você esteve envolvido como líder ou especialista, cujos 
problemas e/ou soluções foram especialmente desafiadores para você. 
 
BLOCO 2 ï Pesquisa para Design de Serviço  
(04) Na sua opinião, quais são as diferenças de estrutura entre a pesquisa do DS e outras pesquisas com foco 
no usuário. Por quê? 
(05) Como você garante que a pesquisa para projeto de Design de Serviço tenha resultados confiáveis? 
(06) Durante as etapas da pesquisa em design de serviço, você se orienta por meio de alguma teoria/framework? 
Quais? 
(07) Partindo do princípio de que o design de serviço tem uma etapa de pesquisa, como você detalharia o que é 
planejamento e o que é execução da pesquisa? 
(08) Como você se sente em relação às etapas de coleta e análise da pesquisa em design de serviço? 
(09) Descreva uma experiência de planejamento e/ou execução de pesquisa em design de serviço que foi 
marcante para você. 
(10) Se você pudesse, como você melhoraria a experiência da prática profissional com pesquisa em design de 
serviço? 
(11) Me conte uma experiência em que fatos não esperados influenciaram o curso da pesquisa em design de 
serviço. Como influenciaram? 

 

PAUTA DE PERGUNTAS PARA PROFESSORES 

BLOCO 01 ï Design de Serviço  
(01) Como surgiu o interesse em Design de Serviço na sua vida? Fale um pouco sobre isso. (5 min) 
(02) Segundo a sua experiência acadêmica ou profissional, qual seria a sequência de etapas ideal para projetos 
de Design de Serviço? (5 min) 
(03) Me fale sobre um projeto de pesquisa que se aproxime do design de serviço que você esteve envolvido 
como orientador(a), cujo contexto foi especialmente desafiador para você ou para orientado? 
 
 
BLOCO 2 ï Pesquisa para Design de Serviço  
(04) Na sua opinião, quais são as diferenças de estrutura entre a pesquisa prática do DS e a pesquisa 
acadêmica em design de serviço? 
(05) Como você garante que a pesquisa em Design de Serviço tenha resultados confiáveis? 
(06) Durante as etapas da pesquisa em design de serviço, você se orienta por meio de alguma teoria?  
(07) Partindo do princípio de que o design de serviço tem uma etapa de pesquisa, como você detalharia o que é 
planejamento e o que é execução da pesquisa? 
(08) Como você se sente em relação às etapas de coleta e análise da pesquisa em design de serviço? 
(09) Descreva uma experiência de planejamento e/ou execução de pesquisa em design de serviço, acadêmica 
ou não, que foi marcante para você. 
(10) Se você pudesse, como você melhoraria a experiência da prática profissional com pesquisa em design de 
serviço? 
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APÊNDICE E ï Síntese da estrutura de pesquisa em design de serviço 

(especialistas e professores) 
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APÊNDICE F ï Roteiro explicativo da atividade de card sorting 
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APÊNDICE G ï Estrutura de pesquisa em DS remodelada para o card sorting 
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APÊNDICE H ï Estruturas de pesquisa em DS trabalhadas pelos três especialistas 

durante card sorting na plataforma Miro 

 

 

 

 

  




