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A proposta desse trabalho foi a aplicagéo da teoria do Bem-estar da Psicologia
Positiva, de Martin Seligman, ao ensino do Design de Servigos, com o proposito de
auxiliar estudantes tanto na compreensédo dos possiveis impactos de um servigco no
bem-estar de seus usuarios, como na geragao de propostas de melhorias para o projeto.
A partir de oficinas realizadas com estudantes de graduagao, utilizando como base a
teoria de Seligman, foi desenvolvida uma ferramenta projetual para identificagdo de
aspectos favoraveis ou desfavoraveis a ocorréncia dos elementos do modelo PERMA
(emogao positiva, engajamento, relacionamentos positivos, significado e conquistas) na
jornada do servigo. A ferramenta resultante foi testada e validada com estudantes e é
composta por dois diagramas de alinhamento, utilizados em conjunto: um diagrama de
estrutura cronoldgica dedicado a identificagdo dos elementos do bem-estar na jornada
do usuario e um diagrama espacial, o Mapa do Bem-estar, que auxilia na geracéo de
ideias para a recomendacdo de mudancgas no servigo, para que haja o aumento das
condicbes de ocorréncia dos elementos do bem-estar na experiéncia de usuario. O
Mapa do Bem-Estar traz como contribuicdo a possibilidade de ensinar estudantes a
analisar servicos por uma nova perspectiva, o que pode contribuir para ampliar a
discussao e a criacdo de novos modelos de troca de valor e relacionamento entre os

usuarios de servigos.
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Advisor: Carla Martins Cipolla
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This dissertation aimed at applying Martin Seligman’s Well-Being Theory to the
teaching of Service Design, with the purpose of helping students better understand
possible impacts of services on their users’ well-being, as well as enabling them to
generate new ideas for improvement of the service. Based on Seligman’s theory,
workshops were conducted with undergraduate students to develop a design tool which
could help identify elements in the user’s journey that were favorable or unfavorable to
the occurrence of the elements of the PERMA model (Positive Emotion, Engagement,
Relationships, Meaning and Achievement). The resulting design tool was tested and
validated with students and consists of two alignment diagrams, to be used in conjunction
with one another. One is a diagram with a chronological structure that is used to identify
the elements of well-being in the user’s journey, while the other is a diagram with a spatial
layout, the Well-Being Map, designed to help with idea generation for changes to be
made in the service, so that conditions for the occurrence of well-being in the user’s
experience can be increased. The contribution of the Well-Being Map is to enable the
teaching of a new perspective from which to analyze services, that may contribute to
broadening the discussion of new models of relationships and forms of value exchange

between service users.
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1. INTRODUGAO

“O design nao existe no vacuo. A Sociedade é o maior sistema que podemos
impactar e tudo o que fazemos, bom ou mau, é parte desse sistema."”
(MONTEIRO, 2019).

De acordo com o Wall Street Journal, pesquisadores da empresa Facebok (atual
Meta) descobriram, em 2020, que 32% das meninas adolescentes que participaram de
uma pesquisa feita pela empresa afirmaram que, “quando se sentiam mal em relacdo a

seus corpos, o Instagram fazia com que elas se sentissem pior” (WELLS et al, 2021).

Assim como no caso do Instagram, em uma cultura de crescente servitizagdo de
produtos como estratégia de negocio (ACCENTURE, 2021), é possivel que servigos
tenham efeitos adversos na saude mental e no bem-estar dos usuarios, impactos nao
contemplados no projeto original. Nesse contexto, levando-se em conta a necessidade
de se preparar estudantes de design para lidar com questbes semelhantes no design
de servicos, surge a questao central que essa dissertagédo pretende responder: se uma
ferramenta projetual poderia auxiliar na visualizagédo do impacto de servigos no bem-

estar de seus usuarios.

Considerando a proposta de Victor Papanek, de trazer o confronto de diferentes
disciplinas para a educacéo de jovens designers, assim como a analise dos impactos
de um projeto na sociedade e no meio-ambiente (PAPANEK, 1971), esse trabalho
propde o desenvolvimento de um diagrama de alinhamento que combine
conhecimentos do design de servicos e da psicologia positiva, com o propésito de
auxiliar estudantes de design no levantamento de possiveis impactos de um servi¢o no
bem-estar de seus usuarios, para que possam ser feitas eventuais corregdes no projeto,

de forma a potencializar impactos positivos e reduzir impactos negativos.

' “Design does not exist in a vacuum. Society is the biggest system we can impact and everything

you do, good and bad, is a part of that system.” (Tradugao do autor)



1.1 Justificativa

A teoria do bem-estar proposta por Seligman (2011) define o bem-estar como um
construto formado por cinco elementos independentes que contribuem de alguma forma
para o bem-estar geral do individuo, reunindo componentes subjetivos e objetivos
(emocgao positiva, engajamento, significado, conquistas e relacionamentos positivos —
cada um dos itens é explicado de forma mais detalhada no capitulo 3). Apoiando-se na
teoria de Seligman, esta pesquisa parte da premissa que, ao aumentarmos a
probabilidade da ocorréncia dos elementos constitutivos do bem-estar na experiéncia
de usuario de um determinado servico, haverd um aumento na probabilidade de
ocorréncia de bem-estar para o individuo além da experiéncia de uso. Seguindo essa
premissa, entendemos que é possivel desenvolver uma ferramenta, mais
especificamente um diagrama de alinhamento (Kalbach e Kahn, 2011), que auxilie o
designer nesse processo, tornando mais evidentes os elementos do bem-estar no

projeto da experiéncia do usuario.

O desenvolvimento de uma ferramenta que auxilie na criagdo de solugbes
orientadas para o bem-estar do usuario traz, como implicacio social, a possibilidade de
projetar servicos com uma chance maior de gerar impacto positivo na qualidade de vida
de usuarios individuais e, consequentemente, um impacto positivo para a sociedade
como um todo. Além disso, a ferramenta permitiria examinar e alterar servicos ja
existentes que influenciem de alguma maneira na redugao da ocorréncia dos elementos

constitutivos do bem-estar.

A ferramenta em questédo pode se mostrar util tanto na pratica educacional — como
um instrumento gerador de reflexdo a respeito do impacto dos servigos nos individuos
envolvidos, assim como uma investigagdo do potencial de transformagao latente em
determinadas experiéncias de usuario. A ferramenta também pode vir a impactar, no
futuro, a pratica profissional de design de servigos, como uma de gerar mais valor para

0S usuarios.

Ja existem algumas iniciativas que incluem elementos da Psicologia Positiva,
assim como de outras teorias, em projetos de design — destacando-se entre eles o
Design Positivo (ver secdo 2.1.3). No entanto, até o momento, n&o foi encontrada na
literatura nenhuma ferramenta especifica para a aplicacao sistematica desses principios

propostos por Seligman ao pensamento de experiéncias de servigos.



1.2 Objetivos da pesquisa

Considerando o contexto descrito anteriormente, o objetivo geral da pesquisa é

desenvolver uma ferramenta projetual que auxilie estudantes de design na avaliagdo

dos impactos de um servico no bem-estar dos usuarios, a partir do construto de bem-

estar proposto pelo psicologo Martin Seligman (2011).

Para atingir o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

Estabelecer conexdes entre a psicologia positiva e o processo de design a
partir de revisao da literatura (ver segdo 3.1).

Mapear os diagramas de alinhamento existentes na pratica de design de
servico a partir de reviséo da literatura (ver segéo 3.2).

Explorar alternativas que possam auxiliar estudantes na visualizagdo do
impacto dos servicos, com o objetivo de embasar o desenvolvimento da
ferramenta (ver segdo 4.1).

Aplicar a ferramenta proposta com estudantes de graduagéo de Desenho
Industrial e de Design Thinking, para a analise e redesenho de um projeto
de servigo existente (ver segbes 4.2 e 4.3).

Analisar e discutir os resultados da aplicagdo, para o aperfeicoamento da

ferramenta (ver capitulo 5).

1.3 Limitagdes da pesquisa

O presente trabalho coloca seu foco estritamente no projeto da ferramenta e seu

uso em processos didaticos para a incorporacdo dos elementos do bem-estar em

servicos em um ambiente académico. Nao faz parte do escopo da pesquisa atual

verificar se houve, na pratica, um aumento efetivo nos niveis de bem-estar dos usuarios

ou verificar o uso da ferramenta em um contexto profissional; também nao esta

contemplado no escopo desse trabalho a verificagdo do uso da ferramenta em outros

contextos, como a pratica profissional de design de servigos, etapas que seréo

contempladas em estudos futuros.

1.4 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta divido em trés partes:

Capitulos 1 e 2 — Introdugao e Metodologia de Pesquisa
Capitulos 3 e 4 — Referencial tedrico e resultados

Capitulos 5 e 6 — Discussao e conclusdes



2. METODOLOGIA DE PESQUISA

A metodologia de pesquisa teve como referéncia principal a abordagem de Design
Science Research, combinada com a metodologia de Design Centrado no Usuario. Uma
influéncia importante para esse trabalho é a tese de doutorado de Alex Osterwalder “The
business model ontology — a proposition in a design science approach” (A ontologia do
modelo de negocios, uma proposta em uma abordagem de Design Science), trabalho
que deu origem, posteriormente, ao Canvas do Modelo de Negdcios, um diagrama de
alinhamento que organiza os elementos basicos que descrevem “a logica de criagao,
entrega e captura de valor por parte de uma organizagédo” (OSTERWALDER &
PIGNEUR, 2011)

2.1 Design Science Research (DSR) e Design Centrado no Usuario

Simon Herbert coloca que a ciéncia se preocupa com como as coisas sao,
enquanto o projeto (design) se preocupa com como as coisas deveriam ser, com O
desenvolvimento de artefatos para o alcance de objetivos (Herbert, 1996, p.114-115).
Segundo Dresch, Lacerda e Antunes Junior, o Design Science Research € um método
baseado na Design Science que “estabelece e operacionaliza a pesquisa, quando o
objetivo desejado é um artefato ou recomendagao” e ‘pode ser conduzido em um
ambiente académico e em contexto organizacional. A partir da analise das propostas de
diversos autores, Dresch, Lacerda e Antunes Junior propdem doze etapas para a

conducéao do Design Science Research (Dresch et al., 2015):

i. Identificacdo do problema
i. Revisdo sistematica da literatura
iii. Conscientizagao do problema
iv.  Identificagdo dos artefatos e configuragdo das classes de problemas
v. Proposicao de artefatos para resolver o problema especifico
vi.  Projeto do artefato selecionado
vii.  Desenvolvimento do artefato
viii.  Avaliagdo do artefato

ix. Explicitacdo das aprendizagens



X.  Conclusbes
xi.  Generalizagdo para uma classe de problemas

xii.  Comunicacao dos resultados

2.2 Etapas da pesquisa, acoes envolvidas e saidas de cada etapa

Esse trabalho foi organizado com base no modelo proposto por Dresch, Lacerda

e Antunes Junior, e esta estruturado da seguinte forma:

Tabela 1: Estruturacio das etapas de pesquisa

Etapa da pesquisa | A¢oes envolvidas Saidas Capitulos
1. ldentificacdo do a) Justificativa da pesquisa Questao de 1. Introdugéo
problema b) Definigdo dos objetivos gerais e pesquisa 2. Metodologia
especificos da pesquisa formalizada
c) Desenho da metodologia de
pesquisa
2. Reviséao d) Reviséo da literatura: a teoria Revisao 3. Referencial
sistematica da do Bem-Estar proposta por da literatura tedrico
literatura Martin Seligman e suas
aplicagbes projetuais
e) Revisao da literatura: Design de
servigos e ferramentas visuais
utilizadas no processo
3. Conscientizagao f) Estabelecimento de relagdes Problema 3. Referencial
do problema entre os elementos de bem- formalizado e tedrico
estar e um contexto de requisitos do
inovagao em servigcos artefato
g) Formalizagdo do problema e
dos requisitos do artefato
4. Identificagao dos h) Analise e classificagdo dos Artefatos 3. Referencial
artefatos e artefatos utilizados no Design existentes tedrico
configuragao das de servigos e em aplicagbes identificados e
classes de projetuais da teoria do Bem- classificados
problemas estar de Seligman




Etapa da pesquisa

Acoes envolvidas

Saidas

Capitulos

5.

Proposicao de

artefatos para

i) Realizagao de oficinas para

explorar possiveis alternativas

Alternativas

propostas

4. Resultados

selecionado

existentes e das oficinas

exploratorias

k) Definicao da estrutura e dos

elementos constituintes da

do artefato

resolver o para a resolugéo do problema e | formalizadas e
problema coletar informacdes a partir da definicdo do
especifico observacao e do feedback dos | partido a ser
participantes dotado
6. Projeto do j) Organizagao dos aprendizados | Requisitos para | 4. Resultados
artefato a partir da analise das solugdes | a construgao

p) Desenvolvimento da versao
final do artefato a partir dos
aprendizados da oficina de

validagao

ferramenta
7. Desenvolvimento | 1) Definicdo das heuristicas de Heuristicas de | 4. Resultados
do artefato construgéo construgdo® e
m) Formalizacédo da proposta da artefato
ferramenta formalizado
8. Avaliagao do n) Realizacdo de uma oficina de Heuristicas 4. Resultados
artefato avaliagéo para observacao da contingenciais®
ferramenta em uso e coleta de | e artefato
feedback dos usuarios por meio | avaliado
de entrevista.
9. Explicitagao das o) Organizagao e articulagéo dos Aprendizagens | 4. Resultados
aprendizagens aprendizados das oficinas formalizadas

5. Discusséao

2 Heuristicas de construgéo sdo “os requisitos necessarios para o funcionamento adequado do
ambiente interno do artefato, com vistas ao ambiente externo” (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JUNIOR,
2015, p.116).

3 Heuristicas contingenciais estabelecem “os limites do artefato, quais sdo suas condigbes de
utilizagdo e em que situagbes ele seréa util” (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015, p.116).



Etapa da pesquisa

Acoes envolvidas

Saidas

Capitulos

10.Conclusoes

q) Avaliagao da contribuicao da

ferramenta em um contexto de
inovacao em servigos, a partir
do referencial tedrico e dos

resultados

r) Explicitacdo das limitagdes da

Contribuigbes e
limitacbes da
ferramenta
para um
contexto de

inovagado em

5. Discusséao

6. Conclusoes

pesquisa e definigéo das servigos
perspectivas futuras
1. Generalizagao s) Generalizagdo do artefato Generalizagdo | 5. Discusséao

para uma classe

de problemas

proposto para aplicagdo em
situacdes similares na mesma

classe de problemas

das heuristicas
de construgao
e
contingenciais
para o ensino
de design na
graduagéo

universitaria

12.Comunicagao dos

resultados

t)

Publicagdo dos resultados no

formato dessa dissertacéo

Dissertagéo de

mestrado

Todos




3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 A teoria do Bem-estar e suas aplicagées no Design
3.1.1 A teoria do Bem-estar de Martin Seligman (Well-Being Theory)

A teoria do bem-estar de Martin Seligman (2011) € uma evolugéo de uma teoria
anterior do mesmo autor, a teoria da Felicidade Auténtica (Authentic Happiness), de
2002. Na teoria original, o autor propunha que a felicidade poderia ser analisada,
definida e mensurada por meio da analise de trés componentes: emogao positiva,
engajamento e significado; o objetivo dessa teoria era o aumento da satisfagéo de vida.
Os componentes da felicidade na teoria da Felicidade Auténtica sao:

A) Emogéo positiva: o que sentimos, prazer, éxtase, conforto, etc;

B) Engajamento: no estado de flow, individuos descrevem que nao sentem

ou pensam em nada, fundindo-se com o objeto;

C) Significado: pertencer e servir a algo que se acredita maior do que a si

mesmo.

Ao identificar problemas com sua teoria original, Seligman indicou como
problemas o fato de que a mensuracgao era feita, em sua maior parte, pela satisfagao
autodeclarada, uma medida problematica pelo fato de o resultado ser influenciado pela
forma como a pessoa se sente no momento da resposta, fazendo com que a medida se
tornasse vinculada ao estado de espirito. Além disso, o modelo ndo se mostrava

exaustivo em seus elementos, o que fez necessaria a elaboragéo de uma nova teoria.

A nova teoria de Seligman apresenta o bem-estar como um construto constituido
de cinco elementos que podem ser medidos de forma independente e que sdo buscados
em si mesmos, contribuindo de formas especificas ao bem-estar geral. Dessa vez, os
elementos nao se limitam aos aspectos subjetivos do bem-estar, mas também incluem
componentes objetivos. Os cinco elementos que descrevem as diferentes formas que

individuos escolhem para alcancar o bem-estar séo:

A) Emocao positiva (Positive Emotion)
Segundo Seligman (2011), emogdes positivas sdo o que associamos a
uma “vida agradavel”’ e fazem parte do que entendemos subjetivamente
como felicidade, incluindo variaveis como o prazer e o conforto,
relacionadas diretamente ao momento presente. Exemplos de emocodes

positivas sao interesse, satisfagéo, alegria, amor, esperanga, compaixao,



orgulho, diversdo contentamento, serenidade, admiragdo e gratidao.
Emocbes positivas sdo indicadores de bem-estar, assim como a auséncia
de emocdes negativas, como medo, ansiedade, tristeza, raiva, nojo,
soliddo, melancolia, frustragdo e desespero. Segundo Fredrickson
(2011), o equilibrio geral entre as emoc¢des positivas e negativas de um
individuo esta relacionado a sua avaliagdo subjetiva de bem-estar. Ao
mesmo tempo que sinalizam o bem-estar momentédneo e podem ser
buscadas como um fim em si mesmas, emogdes positivas geram mais
bem-estar para o individuo no longo prazo, com beneficios que se
acumulam. Emocbes positivas influenciam a resiliéncia de individuos,
ampliam o repertério de pensamentos relacionados a agéo e iniciam
processos de espirais emocionais ascendentes, com melhoria geral da
sensacgao subjetiva de bem-estar e aumento da probabilidade de se
atribuir significados positivos a eventos futuros. Além de serem
prazerosas, emog¢des positivas aumentam os recursos psicologicos,

sociais e biologicos disponiveis para um individuo.

Engajamento (Engagement)

Csikszentmihalyi (1990) descreve flow como “o estado em que as
pessoas estao tdo envolvidas com uma atividade que nada mais parece
ser importante; a experiéncia em si mesma é tdo agradavel que as
pessoas irao busca-la mesmo com um grande custo, somente pelo fazer
em si mesmo.” O engajamento € um aspecto subjetivo da experiéncia
que, de certa forma, se opde a emocio positiva: no estado de flow,
emocdes e pensamentos se encontram ausentes e individuos descrevem
a sensacao de o tempo parar, de se estar totalmente absorvido por uma
tarefa e a perda de autoconsciéncia. S6 é possivel se referir a esse
estado de forma retrospectiva, nunca no momento da experiéncia.
Atividades que costumam ser associadas ao engajamento sdo escalar
montanhas, dangar, velejar, jogar xadrez, realizar tarefas de jardinagem,
compor musica, pintar, entre outros; sdo atividades que requerem a
aprendizagem de habilidades especificas, requerem algum nivel de
controle da agéo, tém objetivos a serem alcancados dentro da atividade
e fornecem feedback imediato. Ainda na visdo de Csikszentmihalyi, sdo
atividades que acontecem em um espaco de agdo em que o grau de
desafio esta relacionado ao nivel de habilidade do individuo, sem ser facil

demais (o que levaria ao tédio) ou dificil demais, o que geraria ansiedade.



C)

A medida que o individuo desenvolve suas habilidades, o espaco de flow
se desloca de acordo. Na experiéncia de flow, pensamentos, intengdes e
sentidos estdo focados em um objetivo comum, de forma harménica.
Assim como a emocdo positiva, o engajamento contribui diretamente
para o bem-estar subjetivo, sendo considerado altamente gratificante e
desejavel por si mesmo, ao mesmo tempo que gera efeitos positivos no
longo prazo. Apdés uma experiéncia de flow, o individuo se sente mais
integrado com os ambientes interno e externo, trazendo uma melhor em

seu bem-estar geral.

Significado (Meaning)

Significado, na definicdo de Seligman, esta diretamante ligado ao
pertencimento e ao servigco a algo que € maior que o individuo, como uma
causa, um ente superior ou um grupo. O elemento de significado traz
tanto um componente subjetivo, relacionado aquilo que a experiéncia faz
o individuo sentir, como componentes que podem ser avaliados de forma
objetiva, que envolvem o exame da légica e coeréncia da experiéncia em
um determinado contexto histérico e social. Em relagdo aos aspectos
externos, o significado muda historicamente e entre diferentes
sociedades, mantendo uma coeréncia com um sistema existente de
regras e crengas. Do ponto de vista do individuo, o significado € buscado
por si mesmo, podendo até ser a causa de uma experiéncia subjetiva
negativa para o individuo, em funcédo de variaveis externas. Por outro
lado, uma experiéncia subjetiva individual negativa pode ser avaliada
como carregada de significado por observadores externos a experiéncia
e, dessa forma, criar um senso de pertencimento ao grupo para esses
observadores. Para Prinzing et al. (2023), a dimensao de significado se
opbe com frequéncia a estados de prazer e € comum que individuos
encontrem  significado em  experiéncias = desagradaveis ou
desconfortaveis, muitas vezes com a existéncia de sofrimento ou trauma.
A visdo de mundo do individuo é fundamental para a atribuicao de
significado: individuos mais religiosos, por exemplo, tendem a atribuir
mais significado a eventos de seu dia a dia, o que acaba contribuindo
para uma maior experiéncia de emogodes positivas relevantes; as
emocdes positivas, por sua vez, tém um impacto no bem-estar a longo

prazo (Van Capellen et al, 2020).
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D) Conquistas (Achievements)
Para justificar o elemento de conquistas, que pode ser medido de forma
objetiva, Seligman parte da premissa que individuos buscam o sucesso,
conquistas, vitérias e o dominio de habilidades por si mesmas e que os
elementos de emogéao positiva e significado nédo cobrem todo o espectro
proposto nesse elemento, que, com frequéncia, é buscado sem ganho de
emogdes positivas, significado ou relacionamentos positivos. Esse
elemento muitas vezes esta presente na busca por ganhos financeiros,
em processos de acumulo de objetos ou bens e em individuos altamente
competitivos, onde a vitoria é o grande objetivo. Em outra perspectiva
esse elemento pode ser percebido no desejo e dedicagdo envolvidos no
dominio cada vez maior de habilidades, como no caso de atletas e

artistas de alto nivel.

E) Relacionamentos positivos (Positive Relationships)
Ao trazer relacionamentos como um novo elemento do construto de Bem-
estar, Seligman lembra a importancia dos relacionamentos com outras
pessoas para a Psicologia positiva. E a partir da troca com os outros que
a maioria dos momentos positivos de nossas vidas acontecem: quando
damos risadas ou quando sentimos grandes alegrias, quando
compartilhamos propdsitos e significados e quando sentimos orgulho de
nossas conquistas. No entanto, o relacionamento com outras pessoas
nao se limita a receber: impactar positivamente a vida de outras pessoas
é, comprovadamente uma das formas mais consistentes de alcancgar o
bem-estar subjetivo (Seligman, 2011). A auséncia de relacionamentos
positivos pode impactar diretamente a saude fisica e mental de individuos
e a presenca de fortes conexdes sociais € correlacionada a um

envelhecimento mais saudavel e a uma vida considerada mais feliz.

3.1.2 Design Positivo

Pieter Desmet e Anna E. Pohimeyer descrevem o “Design Positivo” como um
termo abrangente “para todas as formas de design, pesquisa em design e intengéo de

design em que existe uma atengéo explicita para os efeitos do design no bem-estar
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subjetivo de individuos e comunidades.” (Desmet & Pohlmeyer, 2013, p.6)* Entre as
iniciativas na pesquisa em design que se preocupam com uma contribuicdo intencional
do design para o bem-estar, os autores mencionam o design de experiéncia, design
para capacidades humanas, design para comportamento socialmente construtivo,

design para a inovagao social e o design para o bem-estar.

Para comparar diferentes iniciativas distintas que focam intencionalmente no
bem-estar, Desmet e Pohlmeyer propéem um referencial com trés componentes: o
design para a virtude (ser uma pessoa moralmente correta), o design para o prazer
(experimentar afeto positivo) e o design para significado pessoal. Nesse modelo, a
combinagédo desses trés componentes resulta no “florescimento humano” (Human
Flourishing). Na visdo dos autores, experiéncias que contribuem para o bem-estar
subjetivo s6 podem ser consideradas propostas de design positivo quando também
abordam de alguma forma o senso de virtude e a dimenséao de significado pessoal do
usuario ou, ao menos, que nao contribuem de forma negativa, provocando

comportamentos desvirtuosos ou perda de significado.

O modelo de Desmet and Pohlmeyer combina a teoria do Bem-estar de Martin
Seligman, com influéncias de uma variedade de classificagdes filoséficas e psicolégicas
de outros autores, resultando em um modelo unico para o design orientado para o bem-
estar subjetivo. Pela incorporagao dessas influéncias complementares a teoria do Bem-
estar, ao comparar os elementos do Design Positivo com os cinco elementos da teoria

do Bem-estar, surgem algumas diferengas fundamentais:

4 wall forms of design, design research and design intention in which explicit attention is paid to the effects

of design on the subjective well-being of individuals and communities.” (DESMET & POHLMEYER, 2013,
p.6). Tradugao do autor.
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Tabela 2: Comparagao entre os componentes do Design Positivo e a Teoria do Bem-

estar de Martin Seligman

Componentes do Design Positivo comparados aos elementos

da Teoria do Bem-Estar

Design Positivo

Teoria do Bem-Estar

Design para o

Emocéo positiva

Os dois modelos incorporam essa emogéo

Prazer subjetiva.

Design para Conquistas Os dois modelos consideram conquistas e dominio,

significado mas o Design Positivo aborda a questao do ponto

pessoal de vista subjetivo do individuo, enquanto a Teoria
do Bem-estar tenta medir essa dimensao de forma
objetiva.

Design para Significado Parece haver um grau de sobreposicéo entre

virtude essas duas categorias, a partir de perspectivas
diferentes. Enquanto o Design Positivo aborda a
questdo de um ponto de vista moral e filoséfico, a
Teoria do Bem-estar vé a questao a partir do
pertencimento a uma organizagao ou sociedade.

Design para Engajamento O Design positivo ndo aborda esse elemento de

o Prazer forma direta, apesar de ele poder ser considerado

como parte da dimenséao de Design para o prazer.
No entanto, por competir diretamente com a
emogao positiva, abordar o engajamento
separadamente traz uma perspectiva mais rica

para o design de experiéncia.

Design para o

prazer pessoal

Relacionamentos

pessoais

Design Positivo ndo aborda esse elemento de
forma especifica; € possivel argumentar que ele
pode fazer parte da dimensao de significado
pessoal, mas a nao distingdo pode diminuir a

probabilidade de sua presenca nos projetos.
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Como consequéncia da minimizagdo de algumas dos elementos individuais do
bem-estar no modelo de aplicagdo do Design Positivo, argumentamos que o uso de
elementos individuais da Teoria do Bem-estar em uma transposi¢ao direta para um
modelo de design pode oferecer um referencial mais completo e mais objetivo para a
analise e modificagdo de servigcos, possibilitando o desenvolvimento de solugbes que
buscam, de forma intencional, gerar um impacto mais profundo na qualidade geral de

vida dos usuarios e das comunidades nas quais eles estéo inseridos.

3.1.3 Negdécios positivos (Positive Business)

Apesar de ndo serem uma aplicacdo no design, a proposta dos Negocios
Positivos (Positive Business) € uma referéncia interessante para pensarmos a aplicagao
da teoria de Seligman em uma area onde sao propostas aplicagbes da teoria do Bem-
estar. A partir da perspectiva de Estudos Organizacionais Positivos (Positive
Organizational Scholarship ou POS), Spreitzer e Cameron (2012) diferenciam negocios
positivos (Positive Business) de negdcios comuns a partir de seus fins e de seus meios:
em relagao aos fins, o negécio deve ter um bom desempenho e gerar lucro ao mesmo
tempo que promove a saude e o bem-estar de seus empregados e da comunidade; em
relacdo aos meios, negdcios positivos devem contribuir com a geragao de recursos
criticos, sejam eles humanos, sociais ou ambientais, criando sustentabilidade e ciclos
virtuosos que permitam realizar mais com menos. Os autores estendem o conceito com
exemplos de “marketing positivo”, “finangas positivas” e “operagdes positivas”: o
marketing positivo poderia buscar o estabelecimento relacionamentos de qualidade com
os consumidores, incluindo processos de construgdo de confiangca e empatia; como
exemplo de finangas positivas, séo citados a transparéncia em relagao as informagdes
financeiras da empresa e iniciativas de microcrédito para setores da comunidade que
nao se enquadram em empréstimos tradicionais. No caso de operagdes positivas, os
autores sugerem que as empresas podem ir além do foco tradicional em eficiéncia para
incluir o desenvolvimento de seus funcionarios e o desenvolvimento de produtos e
servigos voltados para o atendimento das necessidades dos clientes. A partir dessa
categorizacgao, € possivel propor o termo “Servigos positivos”, para identificar servigos
que aumentem o a probabilidade de ocorréncia dos elementos essenciais do bem-estar
associado a experiéncia do usuario, gerando valor positivo para o individuo e para a

sociedade.

Seligman defende que, uma vez que a Psicologia Positiva esta preocupada com
a mensuragdo e a construcdo do florescimento humano, ela pode ser aplicada ao

desenvolvimento de politicas publicas, de forma a responder de maneira informada a
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questdes como, por exemplo, o impacto que a opgao por uma escola ou por um parque
em uma determinada localidade tera em relagédo ao florescimento da comunidade. Ao
estendermos essa ideia para o design, € possivel utilizar esse referencial tedrico, que
combina medidas objetivas e subjetivas, para analisar e melhorar solugdes existentes,
utilizando os elementos do bem-estar como critérios para avaliacédo de politicas publicas

que impactarao a populagao.

3.1.4 Elementos do Bem-estar em um contexto de inovagao em servigos

Cada um dos elementos da teoria do Bem-estar pode ser utilizado como uma
referéncia para a analise de diferentes aspectos de inovagdo em servigos, de forma a
produzir maior impacto nos stakeholders. A seguir, analisamos brevemente cada um

dos elementos a partir de uma perspectiva de design:

3.1.4.1 Emogao positiva

Diz respeito aos aspectos imediatos e presentes na experiéncia do usuario. Em
sua analise dos aspectos emocionais da experiéncia de usuario, Donald Norman (2004)
descreve trés formas de Design: Visceral (relacionado a aparéncia, as sensagdes e aos
sons do produto), Comportamental (relacionado ao prazer e eficacia do uso, assim como
a funcionalidade, facilidade de compreensao e usabilidade) e Reflexivo (ligado aos
aspectos subjetivos da experiéncia, como autoimagem, satisfagéo pessoal, memorias e
significado). Esses aspectos da experiéncia de usuario sdo extremamente importantes
para o projeto de qualquer solugéo e estdo presentes na maioria das abordagens de
design centradas no humano. Na perspectiva do bem-estar, é possivel perguntar se a
solucdo pode melhorar a qualidade de vida geral do usuario, sem se limitar somente a
uma experiéncia breve e agradavel de uso, mas estendendo o impacto da experiéncia
em suas vidas diarias.A dimensao de emogao positiva ja € explorada na maioria das

abordagens de design, tanto a partir do foco na forma quanto na facilidade de uso.

3.1.4.2 Engajamento (flow)

Em sua pesquisa, Csikszentmihalyi observou que a experiéncia de “flow” era
descrita em termos muito semelhantes por homens e mulheres de todas as idades, em
diferentes culturas; também eram encontradas de forma consistente em certas
atividades, como esportes, jogos, arte e hobbies. De forma complementar a estimulagao

por emogdes positivas (tradicionalmente obtidas a partir de estimulos externos), o
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desenho de experiéncias de usuario poderia tentar criar as melhores condi¢des para
que o usuario entre em um estado de flow, ao repensar as experiéncias de forma a
aumentar a atengao do usuario e sua imersao em uma determinada tarefa, assim como
sua percepgao de controle da situagao. Jogos e a gamificagdo de experiéncias sdo as
formas mais comuns de atingir esses estados, mas o uso de habilidades sensoriais e
motoras, assim como o desenvolvimento de habilidades simbdlicas também podem
contribuir para o engajamento mais profundo do usuario. Atividades que produzem flow
também possuem um efeito que vai além da experiéncia de uso, podendo reduzir niveis
de ansiedade e auxiliando na criagao de significado ou no estabelecimento de propdsito,

que quando feito no ambiente adequado, pode produzir ciclos de feedback positivo.

3.1.4.3 Significado

Seligman define significado como “servir e pertencer a algo que é percebido
como maior do que si mesmo”. Servigos podem ser uma forma poderosa de criar esse
sentimento de pertencimento e de alimentar a criacdo de narrativas positivas com as
quais os usuarios podem se identificar e a partir da qual possam construir suas proprias
narrativas. Quando se leva em conta que um dos aspectos-chave das novas economias
sociais € um papel mais ativo por parte dos participantes, as experiéncias podem ser
examinadas para entender como é possivel aumentar a participacdo de usuarios na
criacdo de organizagdes e comunidades que compartilham valores e interesses.
Tecnologias de compartiihamento de informagdes e redes sociais digitais podem ser
usadas de forma inteligente para gerar alternativas baratas para o registro e para a troca
de ideias, permitindo uma criagédo coletiva dindmica de territérios fisicos e virtuais aos

guais os usuarios podem pertencer.

3.1.4.4 Conquistas

De acordo com a teoria da Autodeterminagao (Ryan & Deci, 2000), existem trés
necessidades psicolégicas que sdo essenciais para o crescimento e a integragédo do
individuo, assim como para o desenvolvimento social construtivo e o bem-estar pessoal:
a necessidade de competéncia, pertencimento e autonomia. A necessidade de
competéncia esta diretamente relacionada com conquistas — da mesma forma que
ocorre em estados de flow, experiéncias podem ser projetadas para sinalizar evidenciar
conquistas, e também podem agir como motivadores na busca por competéncia em
areas especificas da vida de um individuo. Em uma perspectiva de aplicacédo da teoria

do bem-estar ao desenho de servigcos, o ambiente das experiéncias pode ser projetado
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para aumentar as condicdes de desenvolvimento de competéncias que permitiriam o
alcance de objetivos, sejam eles parte da experiéncia de uso ou um objetivo externo
que pode ser atingido mais facilmente apds a experiéncia. Ao desenvolver um senso de

competéncia no usuario, a experiéncia pode impactar diretamente seu bem-estar.

3.1.4.5 Relacionamentos positivos

Cipolla and Manzini (2009) propdem o conceito de Servigos Relacionais,
baseados em interagdes interpessoais, favorecendo os encontros “Eu-Tu”, que
envolvem a habilidade de se relacionar verdadeiramente com o outro, por meio do
dialogo e do encontro. Quando examinamos a dimenséao de relacionamentos positivos
que podem ocorrer a partir das experiéncias que acontecem em um sistema ou servico,
abrem-se possibilidades de novos modelos de interacdo que possam auxiliar na criagéo
de relacionamentos que existem além do servigo, permitindo o fortalecimento de grupos
e redes de apoio que operam em trocas que vao além do financeiro e que possuem um
valor relacional. Esses modelos também podem incluir opcdes em que o usuario possa
vivenciar a experiéncia sem a necessidade de se restringir a papéis impessoais pré-
determinados, com a possibilidade de co-criagdo de beneficios compartilhados por

todos os envolvidos no servico.

Um aspecto importante envolvido na aplicacdo da teoria do bem-estar no
desenho de servigos €, como discutido por Manzini e Cipolla, a natureza imprevisivel e
incontrolavel das interagdes entre pessoas, o que faz com que servigos relacionais
possam somente ser ‘facilitados”, o que faz necessario que sejam projetados de forma
a continuamente dar apoio os encontros interpessoais entre os envolvidos, desde o

inicio.

3.2 Design de Servicos e os diagramas utilizados na pratica projetual
3.2.1 Design de Servicos

O design de servigos hoje pode ser considerado como uma disciplina que ja
atingiu um certo grau de maturidade, com uma comunidade estabelecida, publicagbes,
conferéncias e programas educacionais (Secomandi e Snelders, 2018). E uma area que
vem mostrando um crescimento significativo e € considerada parte fundamental nos
processos de inovagao, de aumento da oferta de valor para clientes e na busca de novos

modelos de negdcios (Business Innovation Observatory, 2014).
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Por sua natureza multidisciplinar, com profissionais oriundos de varias areas
distintas, ha varias definigbes para o Design de Servigos. Stickdorn, Lawrence, Hormess
e Schneider, autores do livro “This is Service Design Doing” (STICKDORN ET AL.,
2018), reuniram 150 designers de servigo e pediram que votassem nas definigdes que
eles consideravam mais apropriadas para design de servigo. A definigdo mais popular
entre os consultados foi a versdo organizada de forma coletiva pela designer de

experiéncia de servico Megan Miller:

O design de servigos auxilia as organizagdes a ver seus servigos a partir
da perspectiva do cliente. E uma abordagem para o projeto de servigos que
equilibra as necessidades do cliente com as do negécio, com o intuito de criar
experiéncias de servigo fluidas e de qualidade. O Design de Servigos tem suas
raizes no pensamento projetual (Design Thinking), trazendo um processo
criativo centrado no humano para o aperfeigpamento e e projeto de novos
servicos. Por meio de métodos colaborativos que envolvem clientes e equipes
de entrega dos servigos, o design de servicos auxilia as organizagdes a
ganharem um verdadeiro entendimento de seus servigos de ponta a ponta,
permitindo melhorias holisticas e significativas.® (MILLER, 2015)

Analisando a definicdo de Miller e outras consideradas importantes pelos
designers  consultados (Moritz; Live|Work; UK Design Council; Mager;
Servicedesign.org; 31 Volts apud Stickdorn et al., 2018), alguns pontos importantes
surgem no entendimento corrente de design de servigos, do ponto de vista de designers
e consultores em atuagcdo no mercado. Dessa forma, existe um entendimento que o
design de servigos parte de uma perspectiva centrada no cliente (ou no usuario), com o
estabelecimento dos pontos de contato em uma dimensao temporal, buscando um
equilibrio entre as necessidades da organizacéo e as do usuario, a partir de uma visao
holistica de inovagdo que envolve aspectos multidisciplinares e integrativos, baseada

em uma abordagem colaborativa e iterativa de pensamento projetual (Design Thinking).

5 Service design helps organizations see their services from a customer perspective. It is an approach
to designing services that balances the needs of the customer with the needs of the business, aiming to
create seamless and quality service experiences. Service design is rooted in design thinking, and brings a
creative, human-centered process to service improvement and designing new services. Through
collaborative methods that engage both customers and service delivery teams, service design helps
organizations gain true, end-to-end understanding of their services, enabling holistic and meaningful

improvements. (MILLER, 2015) Tradugéo do autor.
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Uma outra dimensao da discussao é trazida por outros autores, que buscam uma
visao de Design de Servigos além do negdcio: Lucy Kimbell (2011), em sua analise de
diferentes formas como o design de servigcos € compreendido, contribui com uma
definigdo de “design para servigos”, em que “o propésito da investigagéo dos designers
€ criar e desenvolver propostas para novos tipos de relagbes de valores em um mundo
sociomaterial”. Kimbell propde, no contexto do design de servigos, um entendimento de

servico como “a base fundamental de trocas de valores”.

A partir da perspectiva da inovagao social, Ezio Manzini posiciona o design de
servicos como uma disciplina particularmente relevante “para conceber e desenvolver
ideias de solugcbes que levam em conta a qualidade das interacbes envolvidas”,
relacionando certas praticas do design a organizagdes colaborativas, definidas como
“formas sociais em que pessoas colaboram para atingir um resultado que ndo poderiam
produzir sozinhas, e que produzem ou poderiam produzir um valor social mais amplo

como um efeito colateral”® (Manzini, 2015, p. 59).

Para este trabalho, sera utilizada um entendimento de design de servigos que
incorpora aspectos das diferentes definigdes, definindo um espaco de atuagao que visa
conciliar as caracteristicas de execug¢ao do projeto com a dimens&o de trocas sociais e
de valores intangiveis entre os envolvidos na co-criagao de um servigo. Dessa forma,
entende-se o0 processo de design de servicos como um processo de natureza
multidisciplinar, baseado em praticas criativas e iterativas do design centrado no
humano, que equilibra as dimensdes humana, tecnolégica e econdmica de forma
integrativa. O resultado do design de servigos € um sistema de trocas de valor ao longo
de uma dimensao temporal, por meio de pontos de contato que permitem a interagao
entre organizagbes e usuarios, assim como entre diferentes usuarios, resolvendo

problemas e gerando significados ao longo do processo.

6 Tradugao do autor

19



3.2.2 Diagramas de alinhamento utilizados no Design de Servigos

Entre as diversas ferramentas utilizadas na pratica de Design de Servigos,
destacam-se os diagramas de alinhamento, por seu foco na interagéo entre as duas
partes envolvidas na co-criagao de um servigo: pessoas e organizagdes. O uso do termo
para designar uma categoria especifica de mapas e diagramas foi proposto por Kalbach
e Kahn (2011), a partir da identificagdo de caracteristicas comuns a varias técnicas
utilizadas em arquitetura de informagao (lA), design de experiéncia do usuario (UXD) e
no design de servigos para descrever “uma classe de mapas e diagramas que
visualizam os pontos de contato em um processo de negdcio.” O termo € usado para
descrever um grupo de ferramentas que auxiliam na navegagdo por negocios
complexos, indicam os pontos de criagdo de valor e apontam oportunidades de

eficiéncia e de crescimento.

Segundo Kalbach (2017), os diagramas de alinhamento “mostram os dois lados
da criagdo de valor em uma unica visao geral”. Um dos lados do diagrama mostra a
perspectiva do cliente (que inclui tarefas, passos, objetivos, comportamento,
pensamentos, sentimentos, etc.) e o outro lado mostra o lado da organizacgéo (incluindo
as ofertas e os processos). No encontro entre os dois lados estdo os pontos de contato,
onde acontecem as interagdes entre o individuo e a organiza¢do; o maior objetivo dos

diagramas de alinhamento é “a criacdo de um dialogo inclusivo na organizagéo”.

Os tipos principais de diagramas de alinhamento séo: blueprints de servigo,
mapas de jornada do cliente, mapas de experiéncia, diagramas de modelo mental,

mapas espaciais e modelos de ecossistema.

3.2.2.1 Blueprint de servigos

O blueprint de servigos € uma ferramenta proposta por Lynn Shostack em 1984,
propondo uma forma de codificar a entrega de servigos, de forma a auxiliar na
documentagédo, mensuragao, controle e aperfeigoamento do servigo (REMIS, 2016).
Além de sistematizar os processos, o blueprint trazia como inovagao a inclusao da

relacéo e da interagdo dos clientes com o servico (fig.1).

Segundo Shostack (1984), o processo de blueprinting “permite que uma
empresa explore as questdes inerentes na criagdo e gestdo de um servigo”, que envolve
a consideracao de diversas questdes, como a identificagdo de processos, o isolamento
de pontos de falha, o estabelecimento de uma dimensao temporal € uma analise da
lucratividade do servigo. A ferramenta pode ser utilizada de diversas formas, por

diferentes areas de uma empresa para o projeto, gestéo e implementagao do servigo.
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Figura 1. Exemplo de blueprint de servigos proposto por Shostack (1984)

Os blueprints de servigo sdo estruturados a partir de uma linha de visibilidade
que conecta a experiéncia do cliente com 0s processos necessarios na linha de frente
e nos bastidores da organizacdo (fig.2). A linha de frente diz respeito as pessoas e
processos com os quais o cliente tem contato, enquanto os bastidores de referem as

pessoas e processos que nao sao visiveis para o cliente (STICKDORN ET AL., 2018).
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Figura 2. Service Blueprint
(Criado por Brandon Schauer,Adaptive Path, 2009)
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Kalbach (2017) lista cinco componentes-chave de um blueprint de servigo:

1. Evidéncias fisicas (manifestagdes dos pontos de contato, que podem
incluir dispositivos fisicos, softwares e interagbes pessoais)
Acdes do cliente (as etapas de interagao do cliente com a organizagéao)

3. Pontos de contato da linha de frente (agdes do provedor do servigo visiveis
para o cliente)

4. Acdes de apoio (mecanismos de provisdo do servigo internos nao visiveis
para o cliente)

5. Processos de suporte (Processos internos que impactam a experiéncia de

servigo e envolvem interagbes entre a organizagao e parceiros externos)

3.2.3 Mapas de jornada do cliente

Segundo Kalbach (2017), mapas de jornada do cliente sao derivados do
blueprint de servigos e “geralmente focam na relagdo de um individuo como um cliente
da organizagéo”, destacando “um processo de tomada de decisao” (fig.3).

Bruce Temkin (2010), da Forrester Research, define mapa de jornada do cliente
como um “documento que ilustra visualmente processos, necessidades e percepcdes
de clientes a partir de seu relacionamento com a empresa”. Segundo Temkin, os
elementos-chave de um mapa de jornada de cliente podem ser descritos da seguinte
forma:

a) Processos de clientes envolvem a forma como os clientes interagem com
a organizacéao durante o ciclo de vida da relagdo e o mapa de jornada deve
identificar os estagios dessa relagao, as interagbes especificas e os pontos
de contato em cada estagio;

b) As necessidades de clientes dizem respeito ao que é esperado da
organizagcdo em cada interagdo, ao que o cliente busca alcangar, suas
expectativas a forma como deseja ser tratado ou como espera se sentir;

c) As percepgdes do cliente estdo relacionadas ao que pensam e sentem a
respeito das interagbes existentes com a organizagdo, se suas
expectativas estdo sendo atendidas ou se percebem valor nessas

interacdes.

Com uma grande quantidade de variagbes, 0os mapas de jornada do cliente ndo
tém elementos essenciais como o blueprint de servigos. Segundo Kalbach (2017) os

mapas de jornada do cliente podem ter como elementos tipicos (sem se limitar a eles):
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3.2.4 Mapas de experiéncia

Apesar de muito semelhantes a mapas de jornada de clientes, Jim Kalbach
diferencia os mapas de experiéncia como mapas que “geralmente focam em uma
atividade humana geral em um determinado dominio” e “separam as experiéncias das
solugdes” (KALBACH, 2017). Sdo mapas que proporcionam um entendimento mais
amplo do contexto a partir dos resultados que as pessoas desejam, sem se limitar a sua

interacdo com a organizagéo (fig. 4).
Como elementos tipicos, Kalbach cita:

Fases do comportamento

Acdes e etapas realizadas

“Jobs to be done”, objetivos ou necessidades
Pensamentos e perguntas
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Pontos criticos
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Oportunidades
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Figura 4. Mapa de experiéncia de cliente da Rail Europe

(Adative Path, 2011)
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3.2.5 Diagramas de modelo mental

O diagrama de modelo mental, proposto por Indi Young, € composto de
agrupamentos de comportamentos relacionados de usuarios, organizados em torres de
acodes, que por sua vez indicam niveis mais altos de categorizagédo que incluem objetivos
e necessidades (YOUNG, 2008).

Diferentemente das categorias de diagramas apresentados anteriormente
(blueprint de servigos, mapa de jornada do cliente e mapa de experiéncia do cliente), a
estutura do diagrama de modelo mental € hierarquica e n&o cronoldgica, proporcionando
uma perspectiva da experiéncia de uma pessoa a partir dos comportamentos, raciocinio,
crengas e filosofias (Kalbach, 2017). Young (2008) defende como vantagens dos
diagramas de modelo mental o fato de eles serem baseados em uma grande quantidade
de pesquisas e corresponderem aos modelos mentais que os clientes ja possuem.
Assim como os diagramas anteriores, o diagrama de modelo mental se estrutura a partir

de um eixo de interagdo entre a o individuo e a organizacao (fig. 5).
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Figura 5. Diagrama de Modelo Mental de frequentadores de cinema
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3.2.6 Mapas espaciais e modelos de ecossistema

Dentro da categorizagédo proposta para os diagramas de alinhamento por Jim
Kalbach, mapas espaciais (fig. 6) e modelos de ecossistema séo diagramas organizados
espacialmente, a partir das inter-relacdées em um sistema, que pode ser percebido de
forma holistica, sem abrir mdo da complexidade. Esses diagramas se diferenciam dos
anteriores por ndo serem organizados a partir de uma estrutura cronolégica ou
hierarquica, focando em uma visao geral das relagdes entre atores, tarefas, objetivos e
tipos de interagéo (KALBACH, 2017).
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(Paul, Kahn, Julia Moisand Egea, Laurent Kling, 2009).
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Tabela 3: Sintese dos diagramas de alinhamento:

Tipos de interacao

Diagrama Estrutura Elementos tipicos na Elementos tipicos relacionados
perspectiva do cliente a organizagao
Blueprint de | Cronoldgica | ¢ Evidéncias fisicas » Pontos de contato da linha de
servicos » Acdes do cliente frente
» Pontos de contato * Acgdes de apoio
da linha de frente * Processos de suporte
Jornada de Cronolégica | * Agbes » Pontos de contato
cliente » Objetivos * Oportunidades
* Emocbes
» Pontos criticos
* Momentos de
verdade
» Satisfacdo
Mapas de Cronolégica . Fages do comportamento . Artefato§ fisicos e dispositivos
L * Acgoles e etapas realizadas * Oportunidades
experiencia - “Jobs to be done”,
objetivos ou necessidades
* Pensamentos e perguntas
* Emocdes e estados de
espirito
» Pontos criticos
* Artefatos fisicos e dispositivos
Diagrama de | Hierarquica » Tarefas * Linha de interacado
modelo » Sentimentos » Suporte (Produtos e servigos
+ Crengas disponiveis)
mental . :
* Filosofias
 Linha de interagao
Mapa Espacial * Relagbes do ator » Tipos de interacao
espacial » Tarefas . Recursos disponiveis
* Objetivos » Areas de contato da

organizacao

Adaptado de Kalbach (2017)
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4. RESULTADOS

4.1 Oficinas exploratoérias
4.1.1 Primeira oficina exploratéria (Oficina Zero)

No inicio da pesquisa, foi realizada uma oficina exploratéria com cinco
participantes, para observar o uso de uma jornada para pensar os aspectos de bem-
estar do servico. Para essa oficina, foi criado um diagrama de alinhamento utilizando
uma estrutura cronolégica, com camadas de elementos, como é feito em algumas das
ferramentas analisadas no Capitulo 3: Blueprint de servigos, Jornadas de Cliente e
Mapas de experiéncia. O diagrama desenhado para essa oficina combinava os
seguintes elementos: a jornada emocional do usuario, as agbes da jornada (J), os
pontos de contato (pc) e cada um dos cinco elementos do modelo PERMA de Seligman:
emocao positiva (e+), engajamento (en), relacionamentos positivos (R), significado (S)
e conquistas (C). O diagrama foi impresso em folhas A3 (fig. 7) e cada folha tinha espago
para cinco agbes da jornada; para a criagdo de uma jornada estendida, quatro folhas
foram coladas abrindo espaco para vinte colunas de agdes, que poderiam ser

aumentadas com o acréscimo de novas folhas a direita, no sentido de leitura (fig. 8).
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Figura 7. Folha A3 com o diagrama desenhado para a oficina
(destacando elementos da jornada do usuario e do bem-estar).
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Figura 8. Quatro folhas A3 com o diagrama
(montadas para incluir vinte agdes)
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O desafio a ser proposto para o grupo era a criagéo de “um servigo gratuito que

aumente a saude e o bem-estar dos participantes”, a partir de um dos seguintes perfis:

a) Joao e Ana, estudantes universitarios, 20 anos

b) Marcia e Felipe, advogada e empresario, 45 anos

c) Edson e Luiza, aposentados, 70 anos

Originalmente, apds a apresentagao da oficina (30 minutos), os passos a serem

seguidos seriam os seguintes, totalizando quatro horas de atividade:

1)

6)

7)

8)

Passo 1. Formacgao dos grupos, escolha dos usuarios principais e alinhamento
do conceito de bem-estar para o grupo (30 minutos);

Passo 2. Geragao de ideias, construgédo da jornada do usuario e definigdo dos
pontos de contato (40 minutos);

Passo 3. Defini¢gdo da jornada emocional do usuario (20 minutos);

Passo 4. Definicdo das caracteristicas dos pontos de contato capazes de

gerar emocao positiva (uma experiéncia agradavel, prazer, conforto) ou

engajamento (envolvimento total na experiéncia, esquecimento do tempo,
“flow”), (30 minutos)

Passo 5. Ideacdo: como criar oportunidades para interagbes positivas com
outras pessoas ou com os familiares/amigos dos participantes? (20 minutos)
Passo 6. Ideacao: como criar significado a partir da ideia de pertencimento a
algo maior? (20 minutos)

Passo 7. Ideacdo: como incluir conquistas, autonomia, sensagdo de dominio
de habilidades e melhora/crescimento ao longo do processo? (20 minutos)
Apbs 0 passo 7, 0os grupos apresentariam os servigos gerados (5 minutos por

grupo, até 30 minutos).

Nos dias que antecederam a oficina, 23 estudantes se inscreveram, o que

possibilitaria o trabalho em grupos e a comparacédo dos resultados. No entanto, no dia

marcado, havia somente cinco participantes, o que levou a formagéao de um unico grupo

de trabalho. O grupo que participou da oficina exploratéria era formado por trés

estudantes de Desenho Industrial/Comunicagao Visual e por dois professores da UFRJ.

No inicio do workshop foi feita uma apresentagao da proposta da oficina, explicando os

passos para a utilizagao da ferramenta, com uma breve definicdo dos conceitos do bem-

estar incluidos nos passos a serem seguidos.
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Escolhendo o primeiro perfil (estudantes universitarios de 20 anos), o grupo iniciou
uma discussdo de alinhamento para gerar ideias de servicos. A discussdo abordou
varios tépicos, como a relacao entre a aparéncia externa/beleza e o sentimento interno
na relacdo com o corpo, aceitacdo de diversidade corporal, saude do ponto de vista
fisico e equilibrio do bem-estar do corpo com o bem-estar emocional. Foram definidos
alguns aspectos importantes do servico, mas o grupo nao definiu uma solugao
especifica. A ferramenta nao foi utilizada, uma vez que o grupo preferiu utilizar o tempo
disponivel para a discuss&o do conceito do servigo, chegando somente até o passo 2.
No final da sessao, foi discutido o papel da ferramenta na conceituagcdo do servico, a
partir de algumas perguntas que haviam sido preparadas para um questionario que nao

foi utilizado. As perguntas trazidas para os participantes foram as seguintes:

a) De uma forma geral, como foi a experiéncia do workshop?

b) Como vocé avalia a ferramenta de projeto em relagdo ao grau de dificuldade?

c) As explicagbes foram suficientes para o entendimento da proposta? O que
poderia ser melhorado?

d) Como vocé avalia a relevancia da ferramenta apresentada no processo de

design de servigos?

A partir da observacao da interacdo dos participantes e da discussao provocada

pelas perguntas acima, foram extraidos os seguintes aprendizados:

* Ainclusado do conceito de bem-estar como eixo da oficina foi capaz de gerar
uma discussao relevante sobre o assunto e os participantes declararam ver
utilidade e relevancia na discusséo das dimensdes do bem-estar no processo
de conceituagao do servico;

» A oficina foi planejada com um muitas a¢gdes para um tempo curto, cobrindo
um escopo maior do que o seria possivel no tempo disponivel e com a
profundidade desejada. Foi observado que as discussbes geradas pela
ferramenta necessitariam de um tempo maior para que pudessem contribuir
para o aperfeicoamento do conceito da solucéo;

+ Como os participantes ndo estavam familiarizados com o conceito de bem-
estar proposto por Seligman, a discussdo naturalmente incluiu aspectos
particulares do entendimento de bem-estar de cada um dos participantes da
oficina, assim como de definigbes do senso comum. E importante que haja
uma maior familiarizagdo com os conceitos utilizados na ferramenta;

* Na&o houve interesse dos participantes no uso da ferramenta em um estagio
tao inicial de conceituagéo do projeto e a ferramenta foi considerada complexa;

em experimentos posteriores, para verificar o uso da ferramenta em projetos
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de servigos, seria interessante que ela fosse utilizada em momentos em que
a jornada do usuario ja pode ser mapeada de forma mais clara ou ja existe
(como em um servigo que ja é oferecido a seus usuarios) e que as dimensdes

do PERMA fossem separadas para simplificar seu uso.
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4.1.2 Primeira oficina presencial com alunos da PUC-Rio (Oficina A)

A partir dos aprendizados da oficina exploratéria, foi realizada uma oficina
presencial com alunos da PUC-Rio, experimentando um outro formato de diagrama,
baseado no formato de mapa espacial, descrito no capitulo 3. Essa nova versdo da
ferramenta, se baseou em uma légica de preenchimento semelhante ao Business Model
Canvas criado por Osterwalder e Pigneur (2011) e foi desenhada para a analise de um
servigo ou experiéncia ja existente, tendo como objetivo identificar pontos de melhoria

relacionados ao fortalecimento dos elementos do bem-estar.

O novo formato foi projetado a partir de um desdobramento de cada um dos
elementos do PERMA em questdes que pudessem direcionar o usuario para a
identificagao de aspectos positivos e negativos de cada um dos elementos presentes na
solugdo a ser analisada. Os cinco elementos foram distribuidos em dois quadros
separados, com um quadro dedicado aos aspectos de engajamento (fig. 9) e um quadro
dedicado aos aspectos dos demais elementos: emocgao positiva, relacionamentos,

significado e conquistas (fig. 10).
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CANVAS DE SERVICOS POSITIVOS

ENGAJAMENTO

OBJETIVOS
CLAROS

0 usudrio sabe o que deve
fazer a cada momento da
atividade?

FEEDBACK
INSTANTANEO

0 usudrio consegue visualizar
seu progresso? O usudrio
sabe em todos os momentos
se estd mais préximo ou mais
distante do objetivo?

DIFICULDADE
ADEQUADA

0 grau de dificuldade é
adequado & habilidade do
usudrio?

ATENGAO
FOCADA

0 ambiente favorece o foco na
tarefa? O usudrio consegue se
sentir concentrado?

DISTANCIAMENTO
DA ROTINA

A atengdo do usudrio estd
totalmente voltada para a
tarefa?

SENSAGAO DE
CONTROLE

As interfaces au.
usudrio a sentir que tem
controle em relagéo as agées
e a sua experiéncia?

REDUGAO DAS
DEFESAS

0 usudrio se sente seguro
para se dedicar & tarefa?

TEMPO
TRANFORMADO

0 tempo é percebido de forma
distinta pelo usudrio?

Ha elementos que reduzem
a clareza em relagdo aos
objetivos?

Ha elementos que confundem
0 usudrio em relagdo a seu
progresso?

Ha desafios que séo faceis
demais ou dificeis demais?

Ha distragdes ou elementos
que focam em aspectos ndo
prioritérios para a atividade?

Hé elementos do dia-a-dia que
tiram a atengdo do usudrio?

Ha elementos que tiram a
sensagao de controle do
usudrio?

Ha elementos que fazem
que o usudrio se sente

com agredido ou se sinta
envergonhado ou agredido?

Ha elementos que levam a
um sentimento de tédio ou
monotonia?

Figura 9. Primeiro quadro da ferramenta
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CANVAS DE SERVICOS POSITIVOS

EMOGAO POSITIVA RELACIONAMENTOS SIGNIFICADO CONQUISTAS
PRAZER E VARIEDADE E RELACIONAMENTOS | NOVOS SENTIMENTO DE ALINHAMENTO CONQUISTAS CONQUISTAS
CONFORTO ENCANTAMENTO EXISTENTES RELACIONAMENTOS == PERTENCIMENTO DE VALORES INTERNAS EXTERNAS

Quais sdo os aspectos de
beleza e funcionalidade da
solugdo?

Existe riqueza de elementos
que podem ser explorados
pelo usudrio? Existem
elementos que surpreendem e
encantam?

Existem elementos na
experiéncia que possam
fortalecer relacionamentos
existentes do usudrio?

Existem oportunidades
e suporte para a criagao
de relacionamentos
significativos?

Existem elementos na
experiéncia que transmitem
para o usudrio a nogao de
pertencer a algo maior do que
ele?

0 usudrio tem a oportunidade
de alinhar a atividade com
seus valores na vida?

0 usudrio tem conquistas
claramente sinalizadas &
medida que executa as tarefas
envolvidas na atividade?

As conquistas da atividade
estdo alinhadas com
congquistas individuais
desejadas pelo usudrio em
sua vida?

Existem elementos

que tornam partes da
experiéncia desagraddveis
ou que compromentem a
funcionalidade?

As interfaces se repetem de
forma mondtona ou pouco
original?

A experiéncia prejudica os
relacionamentos existentes?

A experiéncia impede
a formagéo de novos
relacionamento?

Existem elementos na
experiéncia que fazem com
que o usudrio se sinta
isolado ou desconectado?

A atividade € totalmente
descolada dos valores de vida
do individuo?

A atividade nao gera nenhum
tipo de conquista ao longo do
processo?

A experiéncia gera resultados
que estdo em contradicdo
com as conquistas desejadas
pelo usudrio em sua vida?

Figura 10. Segundo Quadro da ferramenta
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No primeiro quadro, foram destacados oito aspectos relacionados a presenca de

“flow” na experiéncia, cada um deles com perguntas orientadoras elaboradas a partir

dos conceitos propostos por Csikszentmihalyi (1990). O objetivo das perguntas era guiar

os participantes na identificagcdo de aspectos que pudessem reforgar ou prejudicar cada

um dos elementos, sem que o participante precisasse conhecer o conceito previamente

e pudesse absorver as informagdes a partir do uso da ferramenta. Os oito aspectos,

assim como as perguntas orientadoras para os aspectos positivos (+) e negativos () de

cada aspecto de Engajamento/flow, foram os seguintes:

1)

Objetivos claros:
(+) O usuario sabe o que deve fazer a cada momento da atividade?

(-) Ha elementos que reduzem a clareza em relagdo aos objetivos?

Feedback Instantaneo:
(+) O usuario consegue visualizar seu progresso? O usuario sabe em
todos 0os momentos se esta mais proximo ou mais distante do objetivo?

(=) Ha elementos que confundem o usuario em relagéo a seu progresso?

Dificuldade adequada:
(+) O grau de dificuldade é adequado a habilidade do usuario?

(-) Ha desafios que séo faceis demais ou dificeis demais?

Atencao focada:
(+) O ambiente favorece o foco na tarefa? O usuario consegue se sentir
concentrado?
(-) Ha distragbes ou elementos que focam em aspectos ndo prioritarios

para a atividade?

Distanciamento da rotina:
(+) A atencédo do usuario esta totalmente voltada para a tarefa?

(-) Ha elementos do dia a dia que tiram a atengdo do usuario?

Sensacao de controle:
(+) As interfaces auxiliam o usuario a sentir que tem controle em relagéo
a suas agobes e a sua experiéncia?

(-) Ha elementos que tiram a sensagéo de controle do usuario?

Reducao das defesas:
(+) O usuario se sente seguro para se dedicar a tarefa?
(-) Ha elementos que fazem o usuario se sentir envergonhado ou

agredido?
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8)

Tempo transformado:
(+) O tempo é percebido de forma distinta pelo usuario?

(-) Ha elementos que levam a um sentimento de tédio ou monotonia?

Da mesma forma, porém menos exaustivamente, os outros elementos foram

divididos, com base nas definigbes de Seligman, em dois aspectos menores cada. Da

mesma forma que no quadro de engajamento, cada aspecto trazia perguntas que

guiassem o participante em relagdo ao elemento, totalizando mais oito aspectos no

segundo quadro:

1)

Emocao positiva — prazer e conforto:
(+) Quais sao os aspectos de beleza e funcionalidade da solugéo?
(=) Existem elementos que tornam partes da experiéncia desagradaveis

ou que comprometem a funcionalidade?

Emocao positiva — variedade e encantamento:
(+) Existe riqueza de elementos que podem ser explorados pelo usuario?
Existem elementos que surpreendem e encantam?

() As interfaces se repetem de forma monétona ou pouco original?

Relacionamentos — relacionamentos existentes:
(+) Existem elementos na experiéncia que possam fortalecer
relacionamentos existentes do usuario?

(=) A experiéncia prejudica os relacionamentos existentes?

Relacionamentos — novos relacionamentos:
(+) Existem oportunidades e suporte para a criagdo de relacionamentos
significativos?

(=) A experiéncia impede a formagédo de novos relacionamentos?

Significado — sentimento de pertencimento:

(+) Existem elementos na experiéncia que transmitem para o usuario a
nogao de pertencer a algo maior do que ele?

(=) Existem elementos na experiéncia que fazem com que o usuario se

sinta isolado ou desconectado?

Significado — alinhamento de valores:
(+) O usuario tem a oportunidade de alinhar a atividade com seus
valores na vida?

() A atividade é totalmente descolada dos valores de vida do individuo?
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7)  Conquistas — conquistas internas:
(+) O usuario tem conquistas claramente sinalizadas a medida que
executa as tarefas envolvidas na atividade?
(-) A atividade ndo gera nenhum tipo de conquista ao longo do

processo?

8) Conquistas — conquistas externas:
(+) As conquistas da atividade estao alinhadas com conquistas
individuais desejadas pelo usuario em sua vida?
(=) A experiéncia gera resultados que estdo em contradicdo com as

conquistas desejadas pelo usuario em sua vida?

A proposta da oficina era que os participantes analisassem, em grupos, algum
servico existente de sua escolha, utilizando a ferramenta para discussao e proposta de
modificagdes no servigo que aumentassem a possibilidade de ocorréncia dos elementos
do bem-estar na experiéncia do usuario. Do ponto de vista da pesquisa, o objetivo era
avaliar se o formato de mapa espacial poderia contribuir para o entendimento dos

conceitos.

A oficina de 4 horas contou com cinco participantes: quatro estudantes de
Desenho Industrial (dois estudantes de 4° periodo e dois acima do 7° periodo do curso)
e um aluno de Engenharia, acima do 7° periodo, que ja havia cursado uma disciplina de
Design Thinking. Todos os alunos tinham interesse em design de servigos e ja tinham
familiaridade com jornadas de usuario e com o Canvas de Modelo de Negdcios; dois

participantes ja conheciam o Service Blueprint.

No inicio da oficina, foi apresentado brevemente o conceito de bem-estar de
Seligman e os participantes ficaram livres para explorar a ferramenta com o objetivo de
propor mudangas em servigos existentes, podendo tirar dividas com o facilitador da
oficina a qualquer momento. Os participantes se dividiram em dois grupos, uma dupla
de estudantes de design de 4° periodo (grupo 1) e um grupo com trés pessoas: uma
dupla de estudantes de design acima do 7° periodo e o estudante de Engenharia (grupo
2). Cada participante recebeu uma folha com cada um dos quadros da ferramenta e
blocos com notas adesivas coloridas pequenas (post-its). Os servigos escolhidos para
a analise foram: viagem diaria de 6nibus intermunicipal (grupo 1) e Netflix/streaming de

conteudo (grupo 2).

Ao longo da oficina, os grupos apresentaram processos e resultados distintos, que

podem ser atribuidos ao tipo de servico escolhido e a diferenca de experiéncia dos
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participantes dos grupos. O grupo 1 relatou ter encontrado muitas dificuldades em definir
0s aspectos do servigo, por terem escolhido algo amplo como a experiéncia de andar
de Onibus, que envolve uma experiéncia de usuario maior que o servico em si,
envolvendo variagbes como o horario do dia, a segurancga do trajeto e outras variaveis
externas. O grupo optou por comegar pelo segundo quadro (ndo foi dada uma ordem
pré-determinada para os participantes) e preencheu em folhas diferentes os aspectos
do segundo quadro, utilizando como referéncia sua experiéncia pessoal como usuarios
de 6nibus. Houve um bom grau de discussao e o grupo nao teve tempo para preencher
todos os aspectos do quadro de engajamento antes de partir para a criagdo de
elementos que aproximassem o servigo das dimensdes do bem-estar. O resultado do

trabalho do grupo 1 aparece nas figs. 11, 12 e 13.
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Figura 11. Grupo 1, primeiro quadro preenchido
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Figura 12. Grupo 1, segundo quadro preenchido (verséo A)
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Figura 13. Grupo 1, segundo quadro preenchido (verséo B)
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Como recomendagdes, o0 grupo propds o conceito de um sistema de ‘interagdo
dentro dos énibus para tornar a experiéncia ativa e criar pertencimento”, uma solugao
independente que aconteceria no ambiente do énibus, com pontos de contato como
adesivos e pegas graficas, que permitiiam uma comunicagdo assincrona entre os
usuarios do 6nibus, com informacgdes e discussdes e até um sistema de troca de livros

entre passageiros.

O grupo 2, que escolheu o servigo de streaming da Netflix, utilizou duas folhas
para cada quadro do Canvas, com os participantes inicialmente analisando a solugao
de forma individual e depois discutindo em grupo os elementos, antes de propor
funcionalidades que poderiam ser acrescentadas ao servico existente. Com a
experiéncia de uso restrita ao consumo de conteudo, o grupo teve mais facilidade para
discutir os elementos a partir das proprias experiéncias como usuarios de servigos de
streaming, criando pequenas funcionalidades que poderiam ser acrescentadas a
plataforma para influenciar o bem-estar dos usuarios, como um “cadeado para
maratonar séries com outras pessoas” e um sistema de acompanhamento dos ‘“fiimes
que 0s amigos estdo assistindo”, como proposta para aumentar o pertencimento a um
grupo (Significado) e fortalecer relacionamentos. O resultado do trabalho do grupo 2

aparece nas figs. 14, 15, 16 e 17.
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Na discussao da experiéncia, foi declarado pelos participantes que, apesar do
preenchimento ser extenso, consideraram a atividade engajante e as discussdes se
mantiveram em um bom estado de animo. Houve algum grau de frustragéo em relagao
a nao ter tempo suficiente para completar o processo por parte do grupo que escolheu
a viagem de 6nibus, mas os dois grupos ficaram satisfeitos com as solugbes propostas.
Os participantes consideram que o uso da ferramenta contribui para a discussao de
aspectos que normalmente ndo seriam considerados, aumentando a compreenséo do
servico e servindo como base para a proposta de solugbes. Uma das estratégias
utilizadas pelos participantes foi considerar os aspectos negativos como problemas
dentro do servigo que deveriam ser resolvidos para aumentar a qualidade da experiéncia
do usuario. Os principais aprendizados da sessdo em relagdo a ferramenta foram os

seguintes:

*+ O espago para os itens negativos pode ser maior, uma vez que estao
presentes em varios aspectos da experiéncia;

* A especificidade na escolha do servigo influenciou a experiéncia de
preenchimento dos campos existentes em cada quadro, sugerindo que,
quanto mais especifico for o recorte do servico a ser analisado, maior sera a
fluidez do processo;

» As perguntas fechadas muitas vezes foram respondidas com “sim” ou “nao”,
sem a analise dos elementos constituintes da solug&o, sugerindo que o uso
de perguntas abertas pode auxiliar no preenchimento;

* Os termos geraram algumas duvidas e, em alguns casos, foram trabalhados
fugindo dos conceitos propostos por Seligman, entrando no senso comum e
em interpretag¢des individuais dos participantes, como havia acontecido na
oficina anterior. Um maior detalhamento das perguntas orientadoras pode
evitar que isso acontega. Alguns aspectos foram percebidos de forma muito
semelhante pelos participantes e podem ser modificados, para aumentar a

facilidade de uso da ferramenta.
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4.1.3 Segunda oficina presencial com alunos da PUC-Rio (Oficina B)

Em continuagédo a primeira oficina com alunos da PUC-Rio, foi realizada uma
segunda oficina seguindo a mesma estrutura e utilizando a ferramenta no formato de
mapa espacial/canvas, com modificagdes feitas a partir das duvidas surgidas na oficina

anterior e da aplicabilidade a analise do servigo de alguns aspectos. As modificagdes

se encontram nas tabelas a seguir (Tabela 4 e Tabela 5):

Tabela 4: Modificacdes no primeiro quadro da ferramenta (Engajamento)

Primeira oficina

Segunda oficina

Observacgoes

OBJETIVOS CLAROS

(+) O usuario sabe o que
deve fazer a cada

momento da atividade?

(-) Ha elementos que
reduzem a clareza em

relagdo aos objetivos?

OBJETIVOS CLAROS

(+) Como séo apresentados os objetivos de
cada tarefa envolvida na atividade? De que
forma séo expostas informagbes que
indicam o que deve ser feito e por qué? As
razbes fazem sentido para o usuario? Os
objetivos sdo compatrtilhados por todos os

participantes?

(-) Quais sdo os elementos que podem
reduzir a clareza em relagdo aos objetivos
da atividade? Quais séo as tarefas que ndo
tém um objetivo claro ou relacionado a um
fim significativo para o usuario? Quais
informagbes ndo sdo compartilhadas

igualmente por todos os participantes?

Detalhamento maior das
perguntas, evidenciando
os aspectos de design:
objetivos das tarefas,
informagdes disponiveis e
instrugdes, alinhamento
com outros participantes
no processo de cocriagao

do servigo.

Mudanca para perguntas
abertas para estimular a
descrigdo do aspecto em

questao.

FEEDBACK
INSTANTANEO

(+) O usuario consegue
visualizar seu progresso?
O usuario sabe em todos
0Ss momentos se esta
mais proximo ou mais

distante do objetivo?

(-) Ha elementos que
confundem o usuario em

relagdo a seu progresso?

FEEDBACK
IMEDIATO

(+) Como o usuario consegue visualizar seu
progresso ao longo da atividade? Quais sao
os indicadores para o usuario de que ele
esta mais proximo ou mais distante do

objetivo a ser alcangado?

(-) Quais sdo os elementos que podem
confundir o usuario em relagéao a seu
progresso? Quais sdo os elementos que
podem criar ruidos de comunicagcdo em

relagdo ao feedback?

Substituicdo de

Instantaneo por imediato.

Mudanca para perguntas
abertas, para evidenciar
os pontos de contato e os
elementos da solugéo que

podem ser modificados.
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Primeira oficina

Segunda oficina

Observacgoes

DIFICULDADE
ADEQUADA

(+) O grau de dificuldade
é adequado a habilidade

do usuario?

(-) Ha desafios que sao
faceis demais ou dificeis

demais?

DIFICULDADE
ADEQUADA

(+) Como é feita a adequagéo do grau de
dificuldade da agdo com a habilidade do
usuario? Quais sdo os mecanismos tutoriais
ou de treinamento para aumentar a
habilidade do usuario e permitir o aumento
da dificuldade? Como é feita a alternancia
entre momentos mais desafiadores e

momentos mais relaxantes na atividade?

(-) Quais sédo os desafios percebidos como
faceis demais? Quais sdo os desafios

percebidos como dificeis demais?

Mudanca para perguntas
abertas para evidenciar
os elementos
constituintes do servigo e
estimular a reflexado sobre
os aspectos de

engajamento.

Inclusdo de perguntas
para refletir sobre a
variagao de momentos
mais ou menos dificeis da

experiéncia.

ATENGCAO FOCADA

(+) O ambiente favorece o
foco na tarefa? O usuario
consegue se sentir

concentrado?

(=) Ha distragbes ou
elementos que focam em
aspectos n&o prioritarios

para a atividade?

ATENGCAO FOCADA

(+) Quais séo os elementos do ambiente que
favorecem o foco na atividade? Quais sdo os
elementos que auxiliam o usuario a imergir
na atividade? Quais sdo os elementos que
auxiliam o usuério a se sentir em um

ambiente seguro e sem interrupgbes?

(-) Quais séo as distragbes existentes ou
elementos que focam em aspectos nao
prioritarios para a atividade? Quais sao as

interrupgbes desnecessarias existentes?

Mudanca para perguntas
abertas para evidenciar
os elementos relativos ao

aspecto.

Inclusdo dos aspectos
“distanciamento da rotina”
(imersao na tarefa) e
“reducdo das defesas”
(ambiente seguro e sem

interrupgoes).

DISTANCIAMENTO
DA ROTINA

(+) A atengao do usuario
esta totalmente voltada

para a tarefa?

(-) Ha elementos do dia a
dia que tiram a atengdo

do usuario?

VARIEDADE
E SURPRESA

(+) Existe riqueza e complexidade de
elementos que podem ser explorados pelo
usuario? Como isso se manifesta ao longo
da atividade? Quais sé&o os elementos
geradores de surpresa existentes na

atividade?

(-) Quais sdo os elementos previsiveis da
experiéncia? Que elementos se repetem de

forma mondtona ou pouco original?

Inclus&o de um novo
aspecto (Variedade e
surpresa) em
engajamento, por possuir

uma relagao com o “flow”.

Uso de perguntas abertas
para explicitar os
elementos e inclusdo de
“Distanciamento da rotina”
em outro aspecto

(Atencao focada).
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Primeira oficina

Segunda oficina

Observacgoes

SENSAGAO DE
CONTROLE

(+) As interfaces auxiliam
0 usuario a sentir que tem
controle em relagéo as
acées e a sua
experiéncia?

(-) Ha elementos que

tiram a sensacgéo de

controle do usuario?

SENSAGAO DE
CONTROLE

(+) Quais séo os elementos
das interfaces que auxiliam
0 usuario a sentir que tem controle em

relagédo as agbes e a sua experiéncia?

(-) Quais sdo elementos que reduzem a

sensagao de controle do usuario?

Mudanca para perguntas
abertas, para explicitar os
elementos das interfaces
e pontos de contato
presentes na experiéncia
que contribuem com a

sensacgéao de controle.

REDUGAO DAS
DEFESAS

(+) O usuario se sente
seguro para se dedicar a

tarefa?

(-) Ha elementos que
fazem com que o usuario

se sinta envergonhado ou

EXPLORAGAO
E RISCOS

(+) De que forma a atividade é orientada
para a acéo criativa? Como os usuarios sao
estimulados a explorar o ambiente e

expandir sua zona de conforto?

(=) Ha elementos que diminuem as

possibilidades de agéo criativa do usuario?

Inclusdo de “Reducgao das
defesas” no aspecto

“Atencéo focada".

Inclus&o de um novo
aspecto ligado a
exploragao criativa
presente no conceito de

“flow”.

agredido? Existem elementos que fagam com que

usuario evite explorar ou correr riscos

criativos?
TEMPO ESTIMULOS Retirada do aspecto
TRANFORMADO MULTISENSORIAIS “Tempo transformado” e

(+) O tempo é percebido
de forma distinta pelo

usuario?

(-) Ha elementos que
levam a um sentimento de

tédio ou monotonia?

(+) Quais s&o os sentidos estimulados pela

atividade? Como isso acontece?

(-) Quais os sentidos que n&o séo
estimulados pela atividade? Como isso

poderia ser modificado?

substituicao por
“Estimulos
multissensoriais” para
evidenciar os sentidos

estimulados no processo.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 5: Modificagdes no segundo quadro da ferramenta

(Emocgbes positivas, Relacionamentos, Significado e Conquistas)

Oficina A

Oficina B

Observacgoes

EMOGAO POSITIVA -
PRAZER E CONFORTO

(+) Quais s&o os aspectos
de beleza e
funcionalidade da

solugdo?

(=) Existem elementos
que tornam partes da
experiéncia
desagradaveis ou que
comprometem a

funcionalidade?

EMOGAO POSITIVA -
PRAZER E CONFORTO

(+) Quais séo os aspectos de beleza e

conforto da solugdo?

(-) Quais sdo os elementos que tornam ou
podem tornar partes da experiéncia

desagradaveis?

A questao relacionada a
funcionalidade foi
transformada em um novo
aspecto do elemento
bem-estar para facilitar a
andlise: “Facilidade de

”

uso

EMOGAO POSITIVA
- VARIEDADE E
ENCANTAMENTO

(+) Existe riqueza de
elementos que podem ser
explorados pelo usuario?
Existem elementos que
surpreendem e

encantam?

(-) As interfaces se
repetem de forma
monétona ou pouco

original?

EMOGAO POSITIVA
— FACILIDADE
DE USO

(+) Quais s&o os aspectos de funcionalidade
que tornam o uso da solugdo agradavel?
Quais sdo os elementos indicativos de uso

presentes nas interfaces?

(-) Quais sdo os elementos que
comprometem a funcionalidade ou a

facilidade de uso ao longo da experiéncia?

O aspecto de “Variedade
e encantamento” foi
incluido como um aspecto
relacionado ao
engajamento, por interferir
diretamente no “flow” da

experiéncia.

A funcionalidade foi
examinada de forma mais
detalhada nesse novo

aspecto.

RELACIONAMENTOS
EXISTENTES

(+) Existem elementos na
experiéncia que possam
fortalecer
relacionamentos

existentes do usuario?

(=) A experiéncia
prejudica os
relacionamentos

existentes?

RELACIONAMENTOS
EXISTENTES

(+) Quais séo os elementos da experiéncia
(antes, durante ou depois) que podem
fortalecer relacionamentos existentes do
usuario?

(-) Quais sdo os elementos

da experiéncia que podem prejudicar

relacionamentos existentes?

A pergunta foi reescrita de
forma aberta, para
permitir a listagem dos

elementos identificados.
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Oficina A

Oficina B

Observacgoes

NOVOS
RELACIONAMENTOS

(+) Existem oportunidades
e suporte para a criagdo
de relacionamentos

significativos?

(=) A experiéncia impede

a formagéo de novos

NOVOS RELACIONAMENTOS

(+) Quais sdo as oportunidades para a
criagdo de novos relacionamentos
significativos existentes na experiéncia?
Quais s&do os mecanismos de suporte para a
manutencgéo desses relacionamentos
durante ou depois da experiéncia? Quais

s8o 0s mecanismos de comunicag¢do entre

A pergunta foi reescrita de
forma aberta, para
permitir a listagem das

oportunidades.

Para complementar os
aspectos de design do
servico, foram incluidos

na pergunta os

relacionamentos? diferentes participantes? mecanismos de suporte e
(-) Quais sdo os elementos da experiéncia comunicag&o e foi
. . ~ acrescentada a questéo
que podem impedir a formagao ou
a continuidade de novos relacionamentos? de continuidade a
formacéao de novos
relacionamentos
SIGNIFICADO - SIGNIFICADO - A pergunta foi reescrita de

SENTIMENTO DE
PERTENCIMENTO

(+) Existem elementos na
experiéncia que
transmitem para o usuario
a nogdo de pertencer a

algo maior do que ele?

(=) Existem elementos na
experiéncia que fazem
com que o usuatrio se

sinta isolado ou

SENTIMENTO DE
PERTENCIMENTO

(+) Quais séo os elementos da experiéncia
(antes, durante ou depois) que transmitem
para o usuario a nogao de pertencer a algo
maior do que ele (um time, uma
comunidade, uma causa)? Quais sdo os
elementos que definem uma linguagem
comum entre 0s participantes e que criam
uma sensagao de familiaridade com a

experiéncia?

forma aberta, para
permitir a listagem dos

elementos identificados.

Foi acrescentado um foco
na experiéncia pré e pés
servigo, onde o usuario
também pode ser

impactado.

Foi acrescentada a
questao de uma

linguagem comum, como

desconectado? (=) Quais sdo os elementos da experiéncia elemento que pode
que podem fazer com que o usuario se sinta | fortalecer o significado.
isolado ou desconectado?
SIGNIFICADO - SIGNIFICADO - A pergunta foi reescrita de
ALINHAMENTO DE ALINHAMENTO DE forma aberta, para
VALORES VALORES permitir a listagem dos

(+) O usuario tem a
oportunidade de alinhar a
atividade com seus

valores na vida?

(-) A atividade é
totalmente descolada dos
valores de vida do

individuo?

(+) Quais séo os elementos
que permitem que o usuario alinhe a
experiéncia com seus valores na vida, antes,

durante ou depois da atividade?

(=) Existem momentos em que a atividade é
descolada dos valores de vida do individuo?
Quais sdo os pontos em que isso pode ser

minimizado?

elementos identificados.

Foi acrescentado um foco
na experiéncia pré e pés
servigo, onde o usuario
também pode ser

impactado.
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(+) O usuario tem
conquistas claramente
sinalizadas a medida que
executa as tarefas

envolvidas na atividade?

(-) A atividade nao gera
nenhum tipo de conquista

ao longo do processo?

(+) O usuario tem conquistas claramente
sinalizadas a medida que executa as tarefas
envolvidas na atividade? Que conquistas

sdo essas e como é feita essa sinalizagdo?

(=) Existem conquistas ao longo do processo
que ndo estao sinalizadas? A atividade ndo
sinaliza nenhum tipo de conquista ao longo

do processo?

Oficina A Oficina B Observacgoes
CONQUISTAS CONQUISTAS Foi incluida uma pergunta
INTERNAS INTERNAS aberta para possibilitar a

listagem das conquistas e
da forma como elas sdo

sinalizadas.

Foi incluida uma pergunta
para evidenciar
conquistas existentes,
porém néo sinalizadas no

Servico.

CONQUISTAS
EXTERNAS

(+) As conquistas da
atividade estéo alinhadas
com conquistas
individuais desejadas pelo

usuario em sua vida?

(=) A experiéncia gera
resultados que estdo em
contradicdo com as

conquistas desejadas

pelo usuario em sua vida?

CONQUISTAS EXTERNAS

(+) As conquistas da atividade estdo
alinhadas com conquistas individuais
desejadas pelo usuario? Quais sado os

mecanismos de alinhamento?

() A experiéncia gera resultados que estao
em contradicdo com as conquistas
desejadas pelo usuério? E possivel

modificar essa contradigdo?

Foi incluida uma pergunta
aberta para possibilitar a
listagem das conquistas
individuais e dos
mecanismos de
alinhamento com as
conquistas existentes na

atividade.

Fonte: Elaborado pelo autor

A proposta da segunda oficina era semelhante a oficina anterior: os participantes

deveriam analisar algum servigo existente utilizando a ferramenta para discussao e

proposta de modificagdes no servico que aumentassem a possibilidade de ocorréncia

dos elementos do bem-estar na experiéncia do usuario. A versao da ferramenta com as

modificagdes pode ser vista nas figs. 18 e 19.

Participaram dessa segunda oficina trés estudantes de graduagdo com um perfil

parecido com o grupo 2 da oficina A: dois estudantes de Desenho Industrial acima do

5° periodo do curso e um estudante de Engenharia acima do 7° periodo, que ja havia

cursado uma disciplina de Design Thinking. Todos os alunos tinham interesse em design

de servicos e ja tinham familiaridade com jornadas de usuario; dois participantes

também ja conheciam o Canvas de Modelo de Negdcios.
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CANVAS DE SERVIGOS POSITIVOS (200302)

Como sdo apresentadas

0s objetivos de cada tarefa
envolvida na atividade?

De que forma sao expostas
informagdes que indicam o
que deve ser feito e por qué?
As razGes fazem sentido para
0 usudrio? Os objetivos sdo
compartilhados por todos 0s
participantes?

Como o usudrio consegue
visualizar seu progresso ao
longo da atividade?

Quais sao os indicadores para
0 usudrio de que ele estd mais
proximo ou mais distante do
objetivo a ser alcangado?

Como é feita a adequagdo do
grau de dificuldade da agdo
com a habilidade do usudrio?
Quais sdo 0s mecanismos
tutoriais ou de treinamento
para aumentar a habilidade do
usudrio e permitir o aumento
da dificuldade?

Como é€ feita a alternancia
entre momentos mais
desafiadores e momentos
mais relaxantes na atividade?

Quais sdo os elementos do
ambiente que favorecem o
foco na atividade?

Quais sao os elementos que
auxiliam o usudrio a imergir
na atividade?

Quais sdo os elementos que
auxiliam o usuério a se sentir
em um ambiente seguro e
sem interrupgoes?

Quais sdo os elementos

das interfaces que auxiliam
0 usudrio a sentir que tem
controle em relagao as agdes
e & sua experiéncia?

Existe riqueza e complexidade
de elementos que podem

ser explorados pelo usudrio?
Como isso se manifesta ao
longo da atividade?

Quais sdo os elementos
geradores de surpresa
existentes na atividade?

Quais sdo os sentidos
estimulados pela atividade?
Como isso acontece?

ENGAJAMENTO
OBJETIVOS FEEDBACK DIFICULDADE ATENGAO SENSAGAO DE VARIEDADE E ESTiMULOS EXPLORAGAO
CLAROS IMEDIATO ADEQUADA FOCADA CONTROLE SURPRESA MULTISENSORIAIS ERISCOS

De que forma a atividade é
orientada para a agéo criativa?
Como os usudrios s&o
estimulados a explorar o
ambiente e expandir sua zona
de conforto?

Quais s&o os elementos que
podem reduzir a clareza em
relagdo aos objetivos da
atividade?

Quais séo as tarefas que
néo tém um objetivo claro
ou relacionado a um fim
significativo para o usudrio?
Quais informagdes ndo sao
compartilhadas igualmente
por todos os participantes?

Quais s&o os elementos que
podem confundir o usudrio
em relagdo a seu progresso?
Quais séo os elementos

que podem criar ruidos de
comunicagéo em relagéo ao
feedback?

Quais séo os desafios
percebidos como faceis
demais?

Quais séo os desafios
percebidos como dificeis
demais?

Quais séo as distragdes
existentes ou elementos
que focam em aspectos nao
prioritérios para a atividade?

Quais séo as interrupgbes
desnecessarias existentes?

Quais sdo elementos que
reduzem a sensagdo de
controle do usudrio?

Quais sdo os elementos
previsiveis da experiéncia?
Que elementos se repetem de
forma mondtona ou pouco
original?

Quais os sentidos que ndo s&o
estimulados pela atividade?
Como isso poderia ser
modificado?

Ha elementos que diminuem
as possibilidades de agdo
criativa do usudrio? Existem
elementos que fagam com
que usudrio evite explorar ou
correr riscos criativos?

Figura 18. Evolucéo do primeiro quadro da ferramenta
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CANVAS DE SERVIGOS POSITIVOS (200302)

RELACIONAMENTOS CONQUISTAS EMOGAO POSITIVA
RELACIONAMENTOS == NOVOS SENTIMENTO DE ALINHAMENTO CONQUISTAS CONQUISTAS PRAZER E FACILIDADE
EXISTENTES RELACIONAMENTOS || PERTENCIMENTO DE VALORES INTERNAS EXTERNAS CONFORTO DE USO

Quais s&o os elementos da
experiéncia (antes, durante ou
depois) que podem fortalecer

Quais s&o as oportunidades
para a criagdo de novos
relacionamentos significativos

mentos do
usudrio?

na experiéncia?
Quais sd0 0s mecanismos de
suporte para a manutengdo
desses relacionamentos
durante ou depois da
experiéncia?

Quais sdo os mecanismos de
comunicagdo entre diferentes
participantes?

Quais sdo os elementos da
experiéncia (antes, durante ou
depois) que transmitem para o
usudrio a nogéo de pertencer
a algo maior do que ele (um
time, uma comunidade, uma
causa)?

Quais sdo os elementos que
definem uma linguagem
comum entre os participantes
e que criam uma sensagao

de familiaridade com a
experiéncia?

Quais séo os elementos

que permitem que o usudrio
alinhe a experiéncia com seus
valores na vida, antes, durante
ou depois da atividade?

0 usudrio tem conquistas
claramente sinalizadas &
medida que executa as tarefas
envolvidas na atividade? Que

As conquistas da atividade
estdo alinhadas com
congquistas individuais
desejadas pelo usudrio?
Quais sd0 0s mecanismos de

oouasmsmmmommmmmmoo\jo
€ feita essa do?

alinhamento?

Quais s&o os aspectos de
beleza e conforto da solugédo?

Quais sdo os aspectos de
funcionalidade que tornam o
uso da solugao agradavel?
Quais sdo os elementos
indicativos de uso presentes
nas interfaces?

Quais s&o os elementos

da experiéncia que podem
prejudicar relacionamentos
existentes?

Quais sdo os elementos
da experiéncia que podem
impedir a formagé&o ou

a continuidade de novos
relacionamentos?

Quais s&o os elementos da
experiéncia que podem fazer
com que o Usudrio se sinta
isolado ou desconectado?

Existem momentos em que
a atividade € descolada dos
valores de vida do individuo?
Quais sdo 0s pontos em que
isso pode ser minimizado?

Existem conquistas ao longo
do processo que ndo estao
sinalizadas?

A atividade no sinaliza
nenhum tipo de conquista ao
longo do processo?

A experiéncia gera resultados
que estdo em contradigdo
com as conquistas desejadas
pelo usuério? E possivel
modificar essa contradi¢do?

Quais sdo os elementos
que tornam ou podem
tornar partes da experiéncia
desagradaveis?

Quais séo os elementos

que comprometem a
funcionalidade ou a
facilidade de uso ao longo da
experiéncia?

Figura 19. Evolugéo do segundo quadro da ferramenta
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As instrugcdes foram as mesmas que na oficina anterior: apdés uma breve
apresentagao do conceito de Bem-estar de Seligman, os participantes ficaram livres
para explorar a ferramenta com o objetivo de propor mudangas em servigos existentes,
podendo tirar duvidas com o facilitador da oficina a qualquer momento. Os participantes
trabalharam em um uUnico grupo, escolhendo para a analise os servigos proporcionados
pelo aplicativo Rappi, um servico de delivery utilizado por meio de um aplicativo para

celular. O resultado do trabalho aparece nas figs. 20 e 21.

63



CANVAS DE SERVIGOS POSITIVOS (200302)

OBJETIVOS
CLAROS

Como sdo apresentadas

0s objetivos de cada tarefa
emolvida na atvidade?

De que forma s#0 expostas
mformagdes que indicam o
Que deve ser ferto e por qué?
As razées fazem sentido para
0 usudno? Os objetvos sio
compartithados por todos os
participantes?

Sis Apreatnindes, on

FEEDBACK
IMEDIATO

Como o usudno consegue
visuahizar seu progresso 80
longo da atwidade?

Quais 580 0s mdicadores para
0 usudno de que ele estd mars
Proximo ou mavs distante do
obyelivo o ser alcangado?

Dera  (hro en
1oo_o\v os h?-»i wag

DIFICULDADE
ADEQUADA

Como é ferta 3 adequagio do
grau de dificuidade da 3¢50
com a habdrdade do usudno?
Quars 580 0S MECANSMOS
tutoriais ou de treinamento
para aumentar 3 habidade do
USUdNO € permisr 0 aumento
da dvficuidade?

Prmn & faes ~

/ . -
(Owunicagre €

0 Surork denbco

ATENGAO
FOCADA

Quais 530 0s elementos do
ambiente Que favorecem °
foco na atividade?

Quais 580 05 elementos que
Buxikam o usudnio a imerge
na atmidade?

Quais 530 0s elementos que
Duxikam O USUSNO a se sentr
em um ambrente seguro e
sem interrupgles?

Julerlnce clava

G 2

SENSAGAO D
CONTROLE

ousy € '
controle em relagio 3s agoes

o4 sua expenéncia’

Arinue NAY

en $ransp

clasat de compre

e

VARIEDADE E
SURPRESA

Exste nqueza e complexdade
de efementos que podem

ser explorados pelo ususno?
Como 1550 se manifesta ao
longo da atindade?

Quans s30 05 elemenios
geradores de swpresa
exstentes na atindads?

T.‘%mn

ESTIMULOS
MULTISENSORIAIS
Quans $30 05 sentidos

eshmulados pela strdade?
Como isso acontece?

EXPLORAGAQ
ERISCOS

De que forma a atvdade ¢
onentada para 8 acdo cristiva?®
Como os usudos sdo
estimulados a explocar o
ambiente & expandir Sua 2003
de conforlo?

“ACFONDS ppe,  © alalua oﬁ% do Apr Fole des  proldos SR
fatr o pedido i _ © Navegabilidode
e o Vescricar dos prodotes
- LI _—
T ——— j | = \\\\\
fom0e9®
rdrtg¢K¢
Quais 550 0s elementos que Quais 530 0s elernenios que Quais 530 os desafios Quais 580 as distraghes Q&a&oo.!s!.omn.x. Quavs sdo o5 elementos Quars 0s sentidos Que ndo sio Ha elementos que diminuem
podem reduzir a clareza em podem confundir 0 usudrio percebidos como fécers existentes ou elementos ~§§~§§uoam pr da ? peld atridace? as possiibdades de agdo
relagdo aos objetivos da em relagdo a seu progresso? domars? que focam em aspectos N&0 controle do usudno? Que elementos se repetem de Como isso podena ser crativa do usudno? Existem
staadarda) Quars sdo 0s elemenios Quais sdo os desafios Eglﬁnvsanwa%» forma mondiona ou PO r | elementos que fagam com
qQue podem criar ruidos de percebidos como dificeis angnal? WPQAS €S vigvaig Que UsUSNO evite explorar ou
m L COMUNICACH0 em relagio 3o demais? e edn ac internincies correr nscas Crativos?
¥Cesso de feedback? L ¥ es\indl
o\ z P wns oyps GUe piTal e
< AUoS?w Onniﬁa on Jevuiy Cem Bune
[Qiveilicado npsS Ofeceno ?Lclr,
Palla de clavesa | 2 Ak
Wi € Jivessi e >
Ush usa sistera JE —
(owneaido (eatrege de C
Comide) gore ucvr?..!.
e | —

£de- 01-\)4‘0:0

B e —

T.

Figura 20. Oficina B, primeiro quadro preenchido pelos participantes.
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Figura 21. Oficina B, segundo quadro preenchido pelos participantes.
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O tempo de duracgdo da oficina, incluindo a apresentacao da atividade foi de trés
horas, seguidas por uma hora de discussao sobre a atividade e a ferramenta. Ao longo
do preenchimento, surgiram duvidas, tanto em relagdo a como os campos deveriam ser
preenchidos, como sobre o funcionamento do servigo, o que exigiu uma boa quantidade
de pesquisa feita pelos celulares e algum grau de especulagdao no preenchimento. Ao
longo da atividade, os participantes perceberam que o servigo escolhido tinha um grau
de complexidade maior do que o antecipado, por ter muitas modalidades distintas dentro
do aplicativo. Mesmo assim, o grupo conseguiu pensar em possibilidades de minimizar
os aspectos mais negativos do servico com sugestdes de funcionalidades a serem

acrescentadas para aproximar a solucio atual dos elementos do bem-estar.

Durante a analise do servi¢o, dois itens geraram uma discussdo maior entre os
participantes ao longo do processo: “novos relacionamentos” (pela caracteristica forte
de utilitarismo presente nos relacionamentos entre os stakeholders) e “alinhamento de
valores” (pela exploragao do trabalho de pessoas em situagées financeiras precarizadas
que é central no funcionamento do servigo escolhido). Esses topicos trouxeram uma
discussao sobre os aspectos morais envolvidos no modelo de negdcios do aplicativo, o
que levou a ideias como a criagao de um novo servigco concorrente inspirado no mesmo,
mas com o diferencial de estimular trocas mais justas entre os clientes e trabalhadores
envolvidos. Também foi apontada pelos participantes a oportunidade de usar o servigo
como uma forma de educar o consumidor para valores sociais mais alinhados com a

sociedade, evidenciando e valorizando o trabalho dos entregadores da plataforma.

Na ultima hora da sessao, foi realizada uma discussdo sobre o uso da ferramenta

com os participantes, trazendo os seguintes aprendizados:

* Quando perguntados sobre a experiéncia de usar a ferramenta, os
participantes concluiram que ha uma diferenga entre dois momentos
principais: 0 momento de preenchimento da ferramenta e o momento de
ideacdo. O momento de preenchimento dos quadros foi considerado mais
trabalhoso, enquanto o momento de examinar a ferramenta preenchida para
gerar ideias foi considerado mais facil;

+ Os participantes consideraram que o objetivo principal da atividade foi
atingido, uma vez que o grupo conseguiu apontar varios aspectos negativos
do servigo e chegou a pensar em funcionalidade a serem incorporadas, assim
como em uma alternativa ao servigo existente;

* Alguns aspectos da ferramenta foram percebidos como mais reflexivos,
enquanto outros foram considerados mais objetivos. Os participantes

sugeriram que o uso da ferramenta poderia ser feito em “sprints” curtos,
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focados em partes da ferramenta, para que fosse possivel aprofundar as
discussbes mais subjetivas. Foi mencionado que, em um primeiro momento,
a quantidade de aspectos a serem levantados foi considerada intimidadora;
A divisao dos aspectos em uma parte positiva e outra negativa foi considerada
uma vantagem, uma vez que o0s aspectos existentes apontados na parte
negativa ajudavam a pensar em possiveis solu¢gbes que poderiam ser
incluidas na parte dos aspectos positivos, reforcando a experiéncia dos
participantes da oficina anterior (oficina A);

Em relagao as perguntas orientadoras, a complexidade do servigo escolhido
fez com que algumas perguntas se tornassem dificeis de responder. Por
exemplo: para entender “objetivos claros”, seria necessario fazer um
mapeamento das tarefas envolvidas, que, no caso de um servigo com o grau
de complexidade e jornadas possiveis como o escolhido, somados ao
conhecimento superficial dos participantes sobre o servigco, acabou
prejudicando o preenchimento daquele aspecto. Por serem necessarias
informagbes anteriores para iniciar o preenchimento, o processo foi
considerado um pouco cansativo e foi sugerido que houvesse uma etapa
anterior de levantamento de informacgdes, antes da sessao de preenchimento;
a existéncia de uma jornada de usuario ja preenchida auxiliaria na analise dos

diferentes aspectos no contexto do servigo.
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4.1.4 Oficina online com alunos da UFRJ (Oficina C)

A partir dos aprendizados das oficinas A e B, foi feita uma nova proposta de
ferramenta, experimentada em uma oficina online com estudantes de Desenho
Industrial da UFRJ. A oficina online foi realizada com uso das plataformas Zoom’ de
videoconferéncia e Miro®, para a utilizacdo e manipulacdo da ferramenta. A oficina teve
a duracgao de trés horas e contou com treze participantes, incluindo onze estudantes de
Desenho Industrial e Comunicagéao Visual da UFRJ (quatro deles entre o 3° e 4° periodo
e o sete acima do 7° periodo), um estudante de pds-graduagédo em Engenharia de
Producao e a docente da disciplina na qual a oficina foi realizada. Entre os estudantes,
sete ja tinham alguma familiaridade com jornada de usuario ou Service Blueprint,

enquanto cinco pessoas declararam nao conhecer essas ferramentas.
As mudancgas feitas na nova verséo da ferramenta foram as seguintes:

* Foi incluido como ponto de partida da ferramenta um quadro para definigao
do “job to be done” (Kalbach, 2017), para alinhar os participantes em relagéo
aos objetivos do usuario ao utilizar o servico, considerando o trabalho

funcional, o trabalho emocional e o trabalho social (fig. 22).

7 https://zoom.us/

8 https://miro.com/
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"Job to be done"

Trabalho funcional
Quais os resultados praticos desejados ao final da experiéncia?

Trabalho emocional
Quais os sentimentos esperados ao se alcancar o resultado desejado?

Trabalho social
Qual a percepc¢ao social que o usuario espera gerar ao usar o servico?

Figura 22. Quadro com o “Job to be done”
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* Retomando a hipétese imaginada para a primeira oficina exploratéria (Oficina
Zero) foi adotada uma estrutura cronoldgica, com a jornada de usuario como
eixo condutor da ferramenta. Essa nova disposigao permitiria uma avaliagao
dos momentos ideais para insergao de mudancas e do impacto de diferentes
pontos de contato e funcionalidades ao longo da experiéncia do servigo, assim
como o estabelecimento de uma viséo global da jornada de usuario (fig. 23).

I:I:I:II:I:I:II:I:IJI:I:I:II:I:I:II:I:IJI:I:IJI:I:IJIIIJI:III
0 O O 01 00 £ £ £ CT10 6T
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Figura 23. Visdo geral da jornada do usuario, com 10 colunas

* Os cinco elementos do bem-estar foram dispostos em linhas paralelas a agao
dos usuario, para que pudessem ser relacionados as acdes dos usuarios; as
descricbes dos elementos foram simplificadas a partir do feedback dos
participantes das oficinas A e B e, além dos elementos do bem-estar, foram
incluidas duas linhas: uma linha para “pontos de contato/evidéncias fisicas”
(elemento tipico do Service blueprint) e uma linha para “Proposta de valor”,
com o objetivo de verificar o alinhamento da agao proposta com os objetivos
e a experiéncia do usuario. O conceito de proposta de valor esta baseado na
descrigédo proposta por Osterwalder e Pigneur (2011)°: Na figura a seguir, o
detalhe de uma coluna da jornada com cada um dos elementos (fig.24).

% “Que valor entregamos ao cliente? Qual problema estamos ajudando a resolver? Que
necessidades estamos satisfazendo? Que conjunto de produtos e servigos estamos oferecendo para cada
Segmento de Clientes? Uma Proposta de Valor cria valor para um Segmento de Clientes com uma
combinagdo de elementos direcionados especificamente para as necessidades daquele segmento. Os
valores podem ser quantitativos (ex.: prego, velocidade do servigo) ou qualitativos (ex.: design, experiéncia
do cliente)”( Osterwalder e Pigneur, 2011, p. 23).

70



Agdo do usuario

Pontos de contato/evidéncias fisicas

Como a acdo de relaciona com o "Job to be done"?

Interagdes com outras pessoas

Significado da agdo para o usudrio

Conquistas e desenvolvimento individual
proporcionados pela agdo

Figura 24. Coluna da area “Jornada do usuario”
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Além da jornada principal, com as agbes, pontos de contato/evidéncias
fisicas, a proposta de valor e os elementos do bem-estar, foram criadas seis
jornadas secundarias para a andlise de cada um dos elementos (Emogao
positiva, Engajamento/flow, Relacionamentos Positivos, Significado e
Conquistas) e da Proposta de valor. O uso da plataforma digital Miro trouxe a
possibilidade de uso de um espaco maior de trabalho, assim como a opg¢ao
de copiar e colar elementos facilmente de uma jornada para outra.

Nas jornadas secundarias, foram mantidos os espagos para a listagem de
aspectos positivos e negativos de cada elemento, considerados uteis pelos
participantes das oficinas A e B; também foram incluidas escalas para
sinalizar as variagdes de determinados elementos ao longo da jornada do
servigo. As colunas que compdem as jornadas secundarias, assim como a
visdo geral das jornadas com 10 colunas estdo ilustradas nas proximas

paginas (figs 25-36).
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Acdo do usuario

Pontos de contato/evidéncias fisicas

Valor gerado pela agdo

Alto

Nenhum valor

Como a agdo de relaciona com o "Job to be done"?

Resultados desejados para o usuario
e para o provedor de servigos

o
o
—
<
>
L
o
<
-
2
o
o
O
o
o

Resultados ndo-desejados para o usuario
e para o provedor de servigos

Figura 25. Coluna da jornada secundaria “Proposta de valor”
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Figura 26. Jornada secundaria da “Proposta de valor”, com 10 colunas
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Agdo do usudrio

Pontos de contato/evidéncias fisicas

Experiéncia emocional

Muito positiva

Muito negativa

Elementos que podem gerar sentimentos positivos

Elementos que podem gerar sentimentos negativos

Figura 27. Coluna da jornada secundaria “Emogao positiva”
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Figura 28. Jornada secundaria de “Emogdes positivas”, com 10 colunas
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Agdo do usudrio

Pontos de contato/evidéncias fisicas

Clareza do usudrio em relagdo ao objetivo da agdo
Muito claro
Pouco claro
Grau de dificuldade da tarefa

Dificil demais
Dificuldade
Facil demais

Grau de controle percebido pelo usuario

Muito controle
Pouco controle

A "

El que p o engaj.
do usudrio na agdo (foco, surpresas, feedback, etc.)

El que podem diminuir o ]!

do usudrio na agdo

Figura 29. Coluna da jornada secundaria “Engajamento/flow”
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Figura 30. Jornada secundaria de “Engajamento/flow”, com 10 colunas
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Agdo do usudrio

Pontos de contato/evidéncias fisicas

Qualidade das interagdes com outras pessoas

Favorecimento de
relagdes interpessoais

Favorecimento de
relagdes transacionais

Interagdes com outras pessoas

Elementos que podem fortalecer relacionamentos
existentes ou criar novos relacionamentos

Elementos que podem prejudicar relacionamentos
existentes ou impedir a criagdo de novos
relacionamentos
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Figura 31. Coluna da jornada secundaria “Relacionamentos positivos”
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RELACIONAMENTOS POSITIVOS
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Figura 32. Jornada secund
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SIGNIFICADO

Agdo do usudrio

Pontos de contato/evidéncias fisicas

Alinhamento da agdo com os valores do usudrio

Alinhamento alto

Nenhum
alinhamento

Sentimento de pertencimento a algo maior
(uma comunidade, uma equipe, uma causa, etc)

Sentimento forte de
pertencimento

Sentimento forte de
isolamento

Significado da agdo para o usudrio

Elementos que podem aumentar o sentimento de
pertencimento ou o alinhamento de valores

Elementos que podem diminuir o sentimento de
pertencimento ou o alinhamento de valores

Figura 33. Coluna da jornada secundaria “Significado’
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ciodo wubrio

ctodo wuirio

Porsesde canatevdangs fokes

prom—

pr— pr—

Pomasde camatole iéncis faks

pra—

cbodowuiro

Porte decomeo/eidincis s

pr——

esnem

Sermimentode perencimentssaigo maior

Semimena e oe
o

Elamermos que podem sumentarosemimereode

Elememos e pademoimenter osenimemode

Saitato da s para o wuirio

Elementm quepodermsumenter sertimeno de

Saficato daagio parao wuirio Saicado daaio parao o

s comunidode. s equpe wmscovs, )

(e comunidode, ume

Senimmatave e
ot

Sevimena e

Snficado da scko pers osudri

p

Snitiodo o

Sgnficado da scio parao i

Figura 34. Jornada secundaria de “Significado”, com 10 colunas
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Figura 35. Coluna da jornada secundaria “Conquistas”
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Figura 36. Jornada secundaria de “Conquistas”, com 10 colunas
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4.1.41 Aplicagdo da ferramenta

Apo6s um aquecimento para que os participantes se familiarizassem com o uso da
plataforma Miro, foi feita uma breve apresentag¢ao dos cinco elementos do bem-estar e
foram transmitidas as instrucdes da oficina. Os participantes deveriam se dividir em seis
duplas (ou trios) para analisar a experiéncia de usar o Instagram, rede social com a qual
todos os estudantes estavam familiarizados como usuarios da plataforma. No tempo

disponivel, os participantes deveriam:

1. iniciar pelo quadro do “ob to be done” e, em seguida,
2. preencher a jornada do usuario.
Apds o preenchimento da jornada do usuario, cada um dos grupos se

aprofundaria em uma das seis jornadas secundarias.

Os participantes poderiam tirar davidas com o facilitador da oficina a qualquer

momento.

Todos os grupos conseguiram preencher o quadro do job fo be-done utilizando o
restante do tempo para preencher a jornada de usuario. A definicao da jornada tomou
uma grande parte do tempo e a maioria dos grupos avangou bastante no preenchimento
da jornada do usuario. Em fungao do tempo limitado, alguns grupos conseguiram iniciar
o preenchimento da jornada secundaria atribuida ao seu grupo. Nas proximas paginas,

é possivel ter uma viséo geral do que foi preenchido pelos grupos (figs. 37-41).
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Figura 37. Visdo geral do board preenchido, ao final da oficina
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Figura 38. Visdo geral do preenchimento feito pelos grupos 1 e 2
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RELACIONAMENTOS POSITIVOS

Figura 39. Visdo geral do preenchimento feito pelos grupos 3 e 4
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Figura 40. Visao geral do preenchimento feito pelos grupos 5 e 6
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Figura 41. Preenchimento da jornada do usuario, feito pelo grupo 1



Ao final da sessao, os participantes responderam a um questionario de avaliagéao

da experiéncia, contribuindo com as seguintes respostas:

+ Facilidade de uso: metade dos participantes afirmou ter entendido a
ferramenta logo no inicio e ter usado com facilidade; quatro participantes
disseram que entenderam apos algumas tentativas e outros dois declararam
que tiveram algumas duvidas, mas conseguiram usar parcialmente a
ferramenta.

* Mudanga na percepg¢ao dos elementos do bem-estar: quando perguntados
sobre como percebiam a mudanga na percepg¢ao de aspectos ligados ao bem-
estar em um servico apos usar a ferramenta, em uma escala de 1 a 7, seis
participantes responderam com notas acima de 6 e 5 participantes com notas
entre 4 e 5. A nota média do grupo para essa mudanga foi 5,25, sugerindo
gue o objetivo de sensibilizagdo da ferramenta foi atingido.

» Reflexao sobre o servigo: trés participantes declararam espontaneamente que
a atividade aumentou sua reflexao sobre o uso das redes sociais.

+ Como desafios em relacdo ao uso da ferramenta, foram mencionados: o
tempo curto da atividade, o trabalho virtual, a quantidade de informacdes nas
jornadas secundarias, o desafio de manter o pensamento critico ao longo da
atividade, traduzir as agbes em palavras e o fato de ndo haver feedback em
relacdo a execucgao correta da atividade.

+ Como vantagens de utilizar a ferramenta, foram citados: facilitar a reflexao
sobre servicos a partir das acbes do usuario, desenvolver e dividir as
informagbes, organizacdo e clareza, facilidade de uso, estimulo ao
pensamento critico, sintese e visualizacao, troca de informagdes em tempo
real.

» As principais sugestbes de mudangas feitas pelos participantes foram: mais
tempo para as jornadas secundarias, tornar a experiéncia mais compacta,
adaptacao da ferramenta para usos especificos, redugao de algumas etapas,
incluir descricbes de uso, uso da ferramenta para producido de relatérios

sobre o servigo.

Como aprendizados principais dessa sessdo, podem ser mencionados:

+ O tempo gasto para a construgdo da jornada toma muito tempo da atividade
e poderia ser realizado antes. Para que a ferramenta possa ser utilizada com

agilidade e foco na analise do servigo, seu uso ideal seria a partir de uma
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jornada ja mapeada, com um grupo que conhecesse bem o servigo em
questao.

O formato cronologico parece facilitar o entendimento do servigo e permite
que a discussao se foque nos elementos importantes para o desenho do
servico em cada um dos momentos da jornada.

O tempo de aplicacdo para a ferramenta poderia ser maior e dividido em
sessdes focadas, com objetivos claros, para que o trabalho ndo se torne
cansativo demais ou improdutivo.

O formato mais visual, com o uso de cores e paralelismo entre as etapas
parece ter facilitado o aprendizado do uso da ferramenta pelos participantes,
que relataram, em sua maioria, ter entendido seu uso rapidamente.

A quantidade de areas a serem preenchidas faz com que a ferramenta pareca
mais complexa do que ela de fato é. A sintese dos diferentes elementos em
uma grande area pode reduzir essa impressao e reduzir a necessidade de
copiar e transferir elementos de uma area para outra.

E desejavel que haja alguma forma de visualizar, de forma clara e simultanea,
os aspectos presentes no servigo que podem impactar, de forma positiva ou

negativa, os cinco elementos do bem-estar.
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4.1.5 Sintese dos aprendizados a partir das oficinas

Tabela 6: Sintese dos aprendizados a partir das oficinas

e professores da UFRJ
Cinco participantes
Ferramenta de estrutura
cronoldgica

Oficina Aprendizados

Oficina zero » O uso do conceito de bem-estar pode gerar discussdes
Presencial, com relevantes para o processo de conceituagdo de um servigo
estudantes

» As discussdes requerem um tempo minimo para serem uteis ao
processo

» A definigdo dos conceitos utilizados na ferramenta é fundamental
para o alinhamento da discussao

+ A ferramenta é mais util a partir de uma jornada estabelecida do
que para a criagao de uma nova jornada

Oficina A

Presencial, com
estudantes da PUC-Rio
5 participantes
Ferramenta de estrutura
espacial

+ Os aspectos negativos sdo necessarios para a sugestao de
melhorias no servigo

+ Aferramenta é mais util para experiéncias de servigos
especificos e projetados

+ O formato da ferramenta deve ajudar o usuario a explicitar os
elementos da experiéncia

+ Perguntas ou comandos mais direcionados podem ajudar no
preenchimento da ferramenta dentro da proposta original

Oficina B

Presencial, com
estudantes da PUC-Rio
3 participantes
Ferramenta de estrutura
espacial

+ O preenchimento da ferramenta € um momento que requer mais
trabalho, distinto do momento de analise do servigo, que permite
um trabalho mais criativo

» O uso de aspectos negativos ajudou no alcance do objetivo da
ferramenta, permitindo a criacdo de melhorias ao servigo ou
servicos alternativos

+ Alguns elementos do PERMA geram discussbes mais subjetivas
em relagdo ao servigo, podendo ser pensada formas diferentes
de uso para o aprofundamento em discussdes especificas.

« E importante que a apresentag&o dos elementos da ferramenta
nao faga com que ela pareca mais complexa do que &

» Para responder alguns aspectos dos elementos, é necessario a
realizacéo de tarefas anteriores ao preenchimento da ferramenta
e é importante que os usuarios da ferramenta tenham um bom
conhecimento sobre o servigo a ser analisado
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Oficina

Aprendizados

Oficina C

Online, com estudantes da
UFRJ

13 participantes
Ferramenta de estrutura
cronoldgica

+ Para que a ferramenta possa ser utilizada com agilidade e foco
na analise do servico, seu uso ideal seria a partir de uma jornada
ja mapeada

+ O formato cronoldgico facilita o entendimento do servigo e
permite que a discusséao se foque nos elementos importantes
para o design em cada um dos momentos da jornada;

» O tempo de aplicagéo para a ferramenta precisa ser maior e
dividido em sessbes focadas para n&o se tornar cansativo
demais e, consequentemente, improdutivo;

+ O formato mais visual, com o uso de cores e paralelismo entre as
etapas facilitou o uso da ferramenta pelos usuarios

» A sintese dos diferentes elementos em uma grande area pode
facilitar o uso da ferramenta e torna-la menos intimidadora

4.1.6 Definigao do partido adotado e requisitos do projeto

Apos a realizagdo dos experimentos, o objetivo a ser alcangado pela ferramenta

foi definido da seguinte forma:

Dar subsidios para a anélise de um servigo ja existente, a partir da

identificagdo e organizagdo de aspectos do servigo que possam impactar, de

forma positiva ou negativa, o bem-estar do usuario, permitindo a eliminagao

de aspectos negativos ou a potencializagdo de aspectos positivos presentes

no servigo, assim como a inclusdo de novos elementos ou funcionalidades

que possam impactar de forma positiva o bem-estar do usuario.

O partido adotado € um diagrama de alinhamento que integra a jornada do usuario

de um servigco aos elementos do bem-estar, que possa ser utilizado em plataformas de

colaboragao digital, tendo como perfil de usuério estudantes de graduagao. E desejavel

que a solugdo possa ser utilizada com facilidade, tanto por estudantes como

educadores, no que diz respeito a aprendizagem e a sua aplicagdo. Para ser usada de

forma mais proveitosa, € necessario que os usuarios ja estejam familiarizados com o

servico a ser analisado e que ja possuam uma jornada de usuario mapeada.
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4.1.7 Heuristicas de construgao e artefato formalizado

O artefato a ser validado € composto por dois grandes diagramas de alinhamento,
utilizados em conjunto, combinando (1) uma estrutura cronoldgica (Jornada do usuario)
para identificagdo dos aspectos relacionados ao bem-estar presentes no servicgo; e (2)
uma estrutura espacial (Mapa do bem-estar) que ajude a identificar o impacto dos
diferentes aspectos na experiéncia de usuario e possa ser utilizada para gerar ideias de
modificagdo do servigo. A ferramenta € organizada dentro da légica de diagrama de
afinidades, com o preenchimento de areas pré-determinadas para estabelecimento de
inter-relacdes entre os elementos e explicitagdo de determinados itens a partir da lI6gica
do construto de bem-estar proposto por Martin Seligman. Além das cores especificas
de cada area, o preenchimento utiliza um esquema de cores (verde/vermelho) para
indicar o impacto positivo ou negativo dos itens que serdo utilizados na sintese,
permitindo que eles sejam duplicados e transportados de uma area para outra para

serem reorganizados de acordo com o impacto.

|.  DIAGRAMA 1: JORNADA DO USUARIO.

A versao final da jornada do usuario € uma combinagao das agdes e pontos

de contato com as jornadas secundarias dos elementos do bem-estar
presentes na ferramenta utilizada na Oficina C (figs. 27, 29, 31, 33 e 35), em
uma ferramenta analoga a um Blueprint de Servigos para os elementos do
bem-estar. Da mesma forma que a versdo anterior, a atividade se inicia com
o uso do quadro ‘“job to be done” (fig. 22). A jornada secundaria de Proposta
de Valor (fig. 25), foi renomeada “Ganhos e Perdas”. A visao geral da jornada

do usuario com 10 colunas pode ser vista na figura a seguir (fig. 42).
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Figura 42. Viséo geral do diagrama 1: Jornada do usuario, com 10 colunas
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II.  DIAGRAMA 2: MAPA DO BEM-ESTAR.

O novo diagrama incluido na ferramenta é o Mapa do bem-estar: construida como
um diagrama de estrutura espacial (fig. 43), consiste em € um grande circulo dividido
em cinco partes, uma para cada elemento do bem-estar, com gradagbes que comegam
em “alto impacto”, na area central, passando por “baixo impacto”, na periferia da area
interna e chegando a uma area de “detratores”, na area externa do circulo. A area central
€ reservada para o ‘job to be done”. O objetivo desse diagrama é permitir a sintese das
informagbes levantadas no preenchimento da jornada do usuario e a elaboragédo de
recomendagdes para a melhoria do servigo na perspectiva do bem-estar. O diagrama
preenchido cria um mapa de calor que permite a visualizagao rapida, em cada uma das
dimensdes do bem-estar, da existéncia de elementos na solugdo que podem
potencializar ou prejudicar o bem-estar do usuario a partir do uso do servigo.

EMOGAO POSITY),,

Figura 43. Viséo geral do diagrama 2: Mapa do bem-estar
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4.1.8 Critérios de avaliagdo dos resultados
Os critérios para a avaliagao das versdes da ferramenta sao os seguintes:
1.Facilidade de entendimento e uso;

2.Facilidade na visualizacado de oportunidades para inclusdo dos elementos do bem-

estar no servico;
3. Suporte na criagdo e modificacdo de elementos dentro do servigo;

4.Contribuicdo na criagdo de servicos com uma maior probabilidade de ocorréncia

dos elementos do bem-estar.
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4.2 Oficina de avaliagdo da ferramenta

A avaliagéo da ferramenta foi realizada em uma oficina com trés estudantes de
graduacgéo de Design da PUC-Rio, tomando como base um servigo desenvolvido por
eles nas disciplinas Projeto Avangado Estratégia e Gestdo (DSG1004) e Projeto
Avancgado Produgéo/Distribuicdo (DSG1005). Os alunos foram selecionados por terem
realizado o projeto com um resultado acima da média da turma e por terem tido um alto
envolvimento com o processo projetual, além de terem manifestado forte interesse em
participar da oficina quando convidados. Por serem alunos de quinto periodo do curso
de Design, possuem algum conhecimento de ferramentas projetuais como jornadas de
usuario e mapas de experiéncia, mas ainda ndo tém muita pratica. Como criadores do
servico, preenchiam o requisito de terem um bom entendimento do servico para a

analise e de ja haver mapeado a jornada do usuario.

O projeto “Lobby” consiste em “uma plataforma online de conversa em tempo real
por voz, projetada para usuarios adolescentes, que simula um ambiente fisico
customizavel com areas que demarcam contextos para a comunicagdo entre amigos e,
assim permitem seguranga e conforto para falar sobre assuntos pessoais como
sentimentos e emogbes” O servigo tem como propdsito a criagdo de relagdes mais
profundas entre seus usuarios, com o objetivo de “permitir a manutengao da saude
mental dos adolescentes e o desenvolvimento da inteligéncia emocional a partir da
conversa, juntos a criagdo de lagos de amizade mais intimos, importantes para seus

desenvolvimentos identitarios” (Kemper, Saboya, Trotta, 2021, p.5).

A oficina aconteceu utilizando a plataforma Zoom de videoconferéncia e a
plataforma Miro para a utilizagédo e manipulagédo da ferramenta, ao longo de 3 sessbes
com 2h40m, 1h30m e 3h00m, respectivamente, incluindo uma entrevista com os
participantes sobre a experiéncia, totalizando nove horas de atividade. Todas as
sessoOes foram facilitadas pelo autor dessa pesquisa e as videoconferéncias realizadas
na plataforma Zoom foram gravadas para analise posterior. A primeira sessao foi

iniciada com dois participantes; o terceiro participante entrou uma hora apoés o inicio.

19O projeto Lobby foi orientado pelos professores Guilherme Toledo e Joana Pessoa (DSG 1004:
Projeto Avangado Estratégia e Gestédo, no semestre de 2021.1) e Guilherme Xavier e Marcelo Pereira
(DSG1005: Projeto Avangado Produgao/Distribuicdo, no semestre de 2021.2). As duas disciplinas s&o
disciplinas de Projeto Avangado, obrigatérias para os alunos de todas as habilitagdes do Curso de Desenho
Industrial da PUC-Rio (Curriculo 2007).
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4.2.1 Etapa 1: montagem da jornada de usuario.

No inicio da sessdo, apés uma breve explicacdo dos elementos constituintes do
construto de Bem-Estar proposto por Seligman, os participantes tiveram acesso a
“Jornada do usuario” na plataforma Miro e foi explicado que eles deveriam trazer as
acoes e os pontos de contato definidos na jornada de usuario original, projetada pelos
estudantes para o servigo Lobby (fig. 49). Como o projeto original possuia trés perfis de
usuarios, com jornadas distintas, foi sugerido que eles utilizassem o usuario mais
relevante para a atividade, sendo escolhido o perfil “TikToker”, caracterizado por estar
‘imerso nas redes sociais, se atualizando de todas as ultimas noticias do mundo. Adora
passar tempo com os amigos, tanto online, quanto no fisico”. Esta etapa foi concluida

em aproximadamente 12 minutos.
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Figura 44. Jornada original do perfil Tik Toker
(Kemper, Saboya, Trotta, 2021)
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4.2.2 Etapa 2: preenchimento das seg¢bes da area ‘jornada de usuario’.

Ao terminar a primeira etapa, os participantes foram instruidos a seguir o
preenchimento das se¢des da Jornada de Usuario (Emogao positiva, Engajamento/flow,
Relacionamentos positivos, Significado, Conquistas, Ganhos e perdas), utilizando as
instrugcdes contidas na ferramenta e discutindo entre si para chegar a um acordo em
relagdo ao preenchimento, sem interferéncia do facilitador da oficina. A qualquer
momento, em caso de duvidas, poderiam consultar o facilitador para o esclarecimento
de duvidas. Como um participante ainda ndo estava presente, o preenchimento da area
“Job to be done” foi deixado para o momento em que iniciassem o preenchimento da

secao “Ganhos e perdas”.

Os participantes iniciaram o preenchimento da ferramenta discutindo cada um dos
itens antes de passar para o seguinte e refletindo sobre a solugdo ao longo do processo.
Ao iniciar o preenchimento da seg¢ao “Engajamento/flow”, houve uma breve discussao
entre os participantes se seria melhor preencher as colunas passando por todas as
secgdes ou se seria melhor finalizar uma seg¢ao antes de iniciar a seguinte; a opgao dos

participantes foi pelo preenchimento segao a segao.

O terceiro participante chegou no inicio do preenchimento da secao
“‘Engajamento/flow”, o que proporcionou uma oportunidade para que um dos
participantes que ja estava engajado na atividade explicasse o funcionamento da

ferramenta e da dindmica de preenchimento:

‘A gente pegou a jornada do TikToker em grupo e ai a gente colocou ela aqui
nessa matriz gigante e a gente tem cinco “etapinhas” que a gente tem que concluir,
cinco elementos, que esta escrito aqui (navega para a area do Miro onde estao listados
os cinco elementos), cinco elementos do bem-estar, (...) entdo, a gente ta avaliando
cada etapa da jornada a partir de uma dessas coisas. Entdo (lendo): emogéo positiva,
engajamento, relacionamentos de qualidade, significado e conquistas. Ai, a gente ta
agora no engajamento/flow e a gente ta avaliando cada um dos pedacinhos dentro
dessas caixinhas ai, o quanto se encaixa, enfim, e ai, se ndo tem nenhum ponto de

contato, se ndo diz respeito aquela etapa, a gente deixa em branco.”

Essa descricao informal nos permite inferir que o entendimento da tarefa a ser
realizada esta claro para os participantes, assim como o entendimento do aspecto global
da area de jornada do usuario da ferramenta. O terceiro participante pediu para observar
um pouco antes de participar da atividade com os outros participantes que seguiram no
preenchimento e se engajou na atividade apds aproximadamente dois minutos de

observacao.
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Em funcgdo do horario e de compromissos dos participantes, a primeira sessao da

oficina foi interrompida no meio do preenchimento da seg¢ao “Significado”; a segunda

sessdo foi realizada mais tarde no mesmo dia, retomando o preenchimento dessa

mesma segao.

O tempo de preenchimento das segbes da primeira etapa (incluindo as etapas 1 e

2) foi de aproximadamente 4 horas, distribuidas em duas sessoées, da seguinte forma:

Acoes do usuario e pontos de contato: aproximadamente 12 minutos
da primeira sessao

Emocao positiva: aproximadamente 1 hora da primeira sessao
Engajamento/flow: aproximadamente 1 hora da primeira sessao
Relacionamentos positivos: aproximadamente 20 minutos da primeira
sessao

Significado: aproximadamente 30 minutos (10 minutos na primeira
sessao e 20 minutos na segunda sessao)

Conquistas: aproximadamente 20 minutos da segunda sessao
Ganhos e perdas + Job to done: aproximadamente 40 minutos da

segunda sessao’

Ao final da segunda sessdo, foi marcado um terceiro encontro para o

preenchimento do “Mapa do bem-estar’, uma semana apds as sessbes 1 e 2. O

resultado do preenchimento completo do quadro “Job to be done” e da Jornada do

usuario” € mostrado nas figs. 45-47. '

11 O preenchimento da area “Job to be done” levou aproximadamente 10 minutos.

12 O resultado da oficina pode ser visualizado com mais detalhe no link:
https://miro.com/app/board/uXjVMuTOE3E=/
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"Job to be done”

Trabalho funcional
Quais os resultados praticos desejados ao final da experiéncia?

Se

o » . Criacao
Inteligéncia Habilidades comunicar de
Emocional sociais com 0s »

amigos expressao

Trabalho emocional
Quais os sentimentos esperados ao se alcancar o resultado desejado?

Realizacdo Pertencimento Felicidade Empolgacdo Tranquilidade

Trabalho social
Qual a percepgao social que o usuario espera gerar ao usar o servico?

Individualidade Fortalecimento Disponibilidade Identificacdo
das amizades

Figura 45. Quadro “Job to be done” preenchido
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RELACIONAMENTOS POSITIVOS
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Figura 46. Jornada do usuario preenchida (colunas 1 a 5).
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Figura 47. Jornada do usuario preenchida (colunas 6 a 10)
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4.2.3 Etapa 3: preenchimento do Mapa do bem-estar

Ao inicio da terceira sessao, os participantes foram apresentados ao Mapa do
bem-estar e instruidos a preencherem o diagrama com as informagdes geradas nas
sessoOes anteriores, da forma que achassem melhor. Para facilitar o trabalho, antes da
sessdo, os post-its dos elementos presentes na solugcdo que influenciam de forma
positiva ou negativa na experiéncia do usuario foram duplicados e marcados com

etiquetas correspondentes as sec¢des de origem.

Apo6s as instrugdes iniciais, os participantes decidiram, sem interferéncia do
facilitador, iniciar o preenchimento pela area central do diagrama (job to be done) e
definiram uma dinamica de votagao para escolha dos itens mais relevantes definidos
anteriormente na area Job to be done do diagrama (itens relacionados ao trabalho
funcional, emocional e social): realizaram uma votagao silenciosa inicial para definir
itens que os trés participantes consideraram relevantes, com uma breve discussdo em
relagdo aos elementos que receberam um ou dois votos, em que os votantes poderiam
argumentar para convencer os demais participantes a inclui-los na selegao final. Ao final

da discussao, foram selecionados sete de treze itens do job do be done:

* Se comunicar com 0s amigos

» (desenvolver) inteligéncia emocional
* (perceber a prépria) individualidade
» fortalecimento das amizades

» realizagéo (pessoal)

* pertencimento

* identificagcao

Em seguida, trouxeram as duplicatas dos elementos presentes na solugdo que
influenciam de forma positiva ou negativa na experiéncia do usuario (definidos nas
diferentes seg¢des da Jornada do usuario) e iniciaram o posicionamento dos elementos
que influenciam positivamente a experiéncia segundo o impacto (de alto a baixo) na
parte interna do diagrama e dos elementos que influenciam de forma negativa no espago
de detratores, na parte externa do diagrama, em cada uma das diferentes subdivisdes,
correspondentes as dimensbées do bem-estar analisadas na etapa anterior. O
posicionamento dos elementos nas subdivisées pelos participantes seguiu a ordem de
preenchimento das segbes: (emogao positiva, engajamento/flow, relacionamentos
positivos, significado e conquistas). Para facilitar a visualizagdo, os participantes

apagaram os elementos repetidos. Os elementos originados na sessao “ganhos e
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perdas” foram inseridos em subdivisdes diferentes do diagrama. A etapa durou
aproximadamente 1h15m e, no total, 96 elementos foram posicionados no diagrama, de

acordo com a seguinte distribuigao:

a) emocgao positiva (35)
e alto impacto: 7

e médio impacto: 8

e baixo impacto: 7

e detratores: 13

b) Engajamento/flow (18)
e alto impacto: 4

e médio impacto: 5

e baixo impacto: 2

e detratores: 7

c) Relacionamentos positivos (17)
e alto impacto: 2

e médio impacto: 6

e baixo impacto: 6

e detratores: 3

d) Significado (12)
e alto impacto: 2

e médio impacto: 2
e baixo impacto: 6

e detratores: 2

e) Conquistas (14)
e alto impacto: 6

e médio impacto: 3
e baixo impacto: 2

e detratores: 3

O resultado final dessa etapa aparece na fig. 48.
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Foralecimenta
‘Gas amizades. Realizagdo

Identificaco

Figura 48. Mapa do bem-estar finalizado pelo grupo

4.2.4 Etapa 4: analise do servigo e formulagdo de recomendacées

Ap6s finalizarem o preenchimento da area “mapa do bem-estar” da ferramenta, os
participantes iniciaram a analise do servico tendo o diagrama como base para a
discussdo. O comando dado pelo facilitador foi para que os participantes considerassem
como entrega final da sessdo um conjunto de decisdes relacionadas ao servigo, listando
alteragdes desejaveis para aumentar o bem-estar do usuario, como aumento, reducéo,

acréscimo ou eliminagao de elementos ou funcionalidades do servigo.

O grupo decidiu comegar a discussao olhando para os elementos posicionados
como detratores, iniciando a analise pela dimenséo de Relacionamentos positivos, por
ter sido o ultimo item a ser preenchido na etapa anterior. A ordem de analise das
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dimensdes foi Relacionamentos positivos, Emogéao Positiva, Significado, Conquistas e

Engajamento/flow.

Ao comecar a analisar os elementos, os participantes perceberam a necessidade
de relacionar a dimensao com os itens do job fo be done e comegaram a marcar com
tags os itens que se relacionavam com a dimensao que estava sendo analisada. Ao final
do uso da ferramenta, cada um dos itens do job to be done estava marcado com as

dimensbes mais fortemente relacionavam a eles, como listado a seguir:

1. se comunicar com os amigos
emogé&o positiva, engajamento/flow, relacionamentos positivos e significado
2. (desenvolver) inteligéncia emocional
emocao positiva e conquistas
3. (perceber a proépria) individualidade
significado e conquistas
4. fortalecimento das amizades
emogéao positiva, engajamento/flow, relacionamentos positivos, significado e
conquistas
5. realizagao (pessoal)
relacionamentos positivos e conquistas
6. pertencimento
emocgd&o positiva, relacionamentos positivos, significado
7. identificacao

emocgd&o positiva, relacionamentos positivos e significado

O tempo total gasto pelos participantes nessa etapa foi de aproximadamente
1h15m. Ao longo da etapa, o grupo foi montando uma lista com dez recomendacdes de
aspectos a serem examinados no projeto em fungao das cinco dimensdes do bem-estar,
incluindo o acréscimo de novas funcionalidades e a melhoria de funcionalidades
existentes. Ao final da discussao, os participantes chegaram a uma lista com treze itens
a serem investigados e/ou modificados na solugdo. Os itens registrados foram os

seguintes:

» Sugestdes de mistura de grupos com amigos em comum

+  Explorar novas dinamicas de achievements'

3 Os achievements s&o uma parte importante da dinamica da solug&o: s&o conquistas coletivas,

obtidas a partir das interagées dos usuarios com seus grupos de amigos, que permitem a aquisi¢cdo de
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* Olhar para ansiedade com notificagcdes

» Estudar a aleatoriedade das pegas conquistadas por achievements (vale a
pena? // diferengas entre achievements individuais vs. coletivos)

» Lista de referéncias sobre emogdes e sentimentos para o "Jogo das
Emocgdes" (parcerias)

* Olhar para "Reacobes"

» Dinamica de achievements para o incentivo do uso ao Lobby em outras
plataformas

* Notificagdes silenciadas dentro do app durante "Conversas"

» Estudar uma versao mais leve da aplicacéo para dispositivos com menor
capacidade (se necessario)

* Alarme para controle das atividades

» Achievements para quem esta junto fisicamente (ref. Pokemon Go ->
Quanto mais vocé anda, vocé consegue rachar ovos)

» Sugestao de criagdo de grupos de usuarios que estejam proximos
fisicamente (por algum tempo e em uma distancia pequena)

* Investigar sobre "Sala Real" - Achievement de proximidade

4.2.5 Discussédo apds o uso da ferramenta

Apos a etapa de analise do servico e formulagao das recomendagdes, foi realizada

uma discussdo com o grupo para avaliar a experiéncia e o uso da ferramenta.

1. Como foi a experiéncia de uso da ferramenta? Como vocés se sentiram usando

a ferramenta? O que foi facil e o que foi dificil em relagdo ao uso?

“No comecgo, foi menos intuitivo, demorou um pouco para pegar o “flow”, a gente
estava preenchendo tudo no inicio e até houve alguns momentos que sairam um pouco
do foco, mas com o tempo, foi ficando mais facil, até porque as etapas sdo parecidas:

as bolinhas, o verde, o vermelho, positivo, o negativo...”

“Um conflito que a gente teve foi no entendimento de cada etapa, as vezes, a
gente perdia o foco de cada pedacinho — o que era engajamento, o0 que era conquista,
se a gente ja tinha passado muito da parte que tinha a explicacdo, as vezes a gente

tinha que voltar...”

novos itens para uso do grupo na plataforma, como roupas e acessorios para os avatares, méveis e objetos

para as salas de conversa, etc.
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“E facil navegar pelas coisas, mas a escrita ficou ambigua em alguns momentos
e a gente tirou nossas proprias conclusées, mas achei facil tanto preencher, quanto
botar na roda. Mas achei que é uma ferramenta muito grande, muito extensa, a gente

demorou 6 horas para fazer o processo todo.”

“Eu nédo achei que a gente iria sair com uma lista tdo grande quanto a gente saiu
Ja de debate no final, quando a gente comegou, até porque a gente ja esta trabalhando
nesse projeto ha um ano, a gente ja pensou muita coisa para o Lobby, achei que a lista
iria ser menor, que a gente iria tirar menos suco do que a gente fez, achei que a gente

tirou bastante coisa até...”

“A gente preencher uma coisa que ja esta la é muito bom (...) ali estava a coisa
explicada, o quadradinho ali ja para vocé botar, se vocé ndo fosse botar, ndo botava,
botar a cor (...) € muito mais facil assim, vocé ja tem um esquema e ai vocé trabalha em

cima desse esquema...”

Tendo a jornada pronta, eu achei bem intuitivo, a tnica coisa é o que eu falei, (...),
entre uma se¢&do e outra ter alguma coisa, alguma explicagdo que relembre e ajude a

n&o perder de vista (cada conceito)”

“E uma ferramenta bem grande, mas se vocé tiver o tempo e o esforgo para gastar

nisso, eu acho que valeu bastante a pena”

“Acho também que a gente demorou todas essas horas, em parte porque a gente
faz questao de conversar todos os pontos com todo mundo, mas, na pratica, (...) vocé
poderia mandar uma pessoa se responsabilizar pela cor X e pela cor Y e eles fazem,

vai levar uma hora no maximo.”

“Percebi que tinha areas ali que a gente ndo tinha pensado sobre, sobre a
perspectiva (...), significado maior, por exemplo, trouxe perspectivas que a gente ndo

tinha olhado.”

2. Vocés sentiram alguma diferenga entre o momento de preenchimento e o
momento de analise e discussdo? Como foi cada um dos momentos para vocés? Como

funcionou a ordem de preenchimento?

“Eu tenho mais dificuldade em sintetizar informagao e debater (...), mas tenho mais
facilidade nessa avaliagao inicial, pensar nessas coisas que conectam. Para mim, foi
melhor a primeira parte, tive uma fluidez maior nela e, na segunda parte, fui tentando

contribuir, fui mais dando espaco.”
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“Néo sei se deveria ter uma ordem definida, mas ter alguma ordem eu acho que
ajudou a gente na hora de olhar, porque é muita informagéo, é muita coisinha, pelo

menos, o0 nosso acho que ficou bem recheado.”

“Eu também olharia primeiro para as coisas que poderiam serimpeditivas e depois
para as coisas que poderiam ter mais impacto para melhorar mais, olhar para os dois

extremos (...)”

“(A discussao de itens mais complexos) é uma area cinza, sera que é alguma
coisa que a gente tem que resolver ou ndo, se a gente pode resolver, tem alguma
maneira de a gente resolver sem quebrar alguma coisa do aplicativo, sem impedir

alguma coisa?”

“tem até uma matriz que as pessoas usam de impacto e esforgo para medir essas
coisas, e priorizagao, talvez tenha como fazer um cross-over dessas coisas para ajudar
nessas horas de discussao, (...) um jeito de priorizar até o que discutir, dependendo do
tempo ndo tem como vocé discutir tudo, ndo tem porque discutir uma coisa que tem um

esforgo gigantesco e um impacto minusculo.”

“Eu acho que cada um pode ter uma maneira de fazer, o que eu acho interessante
na maneira que eu propus para o grupo, foi que, na minha perspectiva, eu vejo o “flow”
como esse momento do uso, todas as outras etapas podem estar sendo afetadas
durante uso, mas sdo impactos que vocé vai ter antes, depois. até durante, mas vocé
néo esta olhando para a plataforma, vocé esta vendo como a plataforma pode afetar
isso. Eu penso justamente que é interessante a gente ver essas diferentes esferas,
esses diferentes efeitos, antes de pensar como eu posso otimizar a navegagao e o flow
dessa plataforma, mas ai deixando claro que é uma coisa minha, foi uma maneira que

eu fiz, que ndo necessariamente funciona para outras pessoas.”

“Eu estava pensando nessa coisa do sentido horario, do relégio e tal, mas ai eu
penso assim: ah, é um circulo que esta indo direto ao centro o tempo todo, entdo eu
poOsSso ir para qualquer lugar a partir dali... (...) acho que o fato de ser um circulo, da
liberdade.’

“A gente comegou no relacionamento justamente porque foi o dltimo que a gente
preencheu, mas eu acho, olhando o circulo, que o comportamento que seria mais
comum seria as pessoas comecarem do Emogédo Positiva, que é o que esta no meio,
para cima... Nesse caso, se fosse pensando de como o Engajamento esta no final, eu
trocaria a ordem das cores e colocaria o engajamento no lugar que o Relacionamento

esta e ai, (...) o Engajamento ficaria para o final.
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3. O quanto ter o job to be done no centro do diagrama ajudou a alinhar as coisas?

“Acho que ajudou, porque esta tudo apontando para la, mas também senti que,
em momentos, a gente se afastava dele e tinha que lembrar: mas é em relagdo a isso
aqui, (...) tanto o job do be done quanto o pedago, Emogéo positiva, Engajamento, a

gente tinha que falar: mas em relagdo ao Engajamento, é isso?”

“Na primeira parte, a gente esqueceu um pouco do produto em si, do usuario
pensando no Lobby, na hora dele usando o Lobby e nessa segunda parte, a gente focou
muito nisso. A gente as vezes botava num ponto positivo, muito extremo positivo, porque
a gente achava que era uma coisa muito positiva do produto, mas ndo necessariamente

tinha a ver com o job to be done ou com a (...) area em que ele estava”

“Acho que a gente teve dificuldade em julgar em relagdo as areas, porque uma
coisa podia ser boa para uma area, mas podia ser média para outra, a gente teve mais
dificuldade em julgar isso, se era uma coisa que ajudava, era uma coisa que a gente
acreditava bastante que era bom (...), a gente era tendencioso a colocar isso mais para

0 meio.

“Achei que a dindmica que a gente fez, na hora de julgar no final: vamos ver quais
Jobs to be done estéo inclusos em quais categorias, porque achei que a gente tava
muito pensando que precisa ter tudo em tudo, que para ser bom, ele tem que estar
checando todas as caixinhas, quando, na verdade, era um equilibrio... € um espectro
ali, uma coisa ajuda em uma coisa, mas ndo necessariamente ajuda tanto em outra e

tudo bem, ndo quer dizer que é algo ruim.

“(Trabalhando com os post-its dos elementos pequenos), a gente vé mais ou
menos quédo pesada esta uma area (...) foi legal na hora da avaliagdo, quando a gente
foi ver a priorizagdo, a gente foi justamente para onde tinha mais detratores e mais

coisas no alto impacto

“Eu senti que no inicio, a gente estava: tudo é muito alto impacto e com o tempo

a gente foi empurrando as coisas para cima.”

‘A gente sentiu falta de uma area meio neutra (...) precisava de um lugar neutro

(...) e ter um espectro dentro do detrator também é bom”

“As cores (verde e vermelho) sdo interessantes na primeira etapa, mas acho que
pode ter alguma orientagdo “bote tudo branco” ou “bote tudo preto” (...) O post-it pode
ser da cor da area que ele vai entrar ali, porque a gente ndo vai lembrar o que a gente
colocou como positivo e negativo na outra etapa e eu acho que isso ajuda a ter um
pensamento mais critico sobre cada post-it (...) repensar mais uma vez se realmente é

isso, se ngo é...”
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4. Comentarios adicionais

“Néo esperava que o resultado fosse ser tdo produtivo (...) valeu a pena tirar esse tempo
para poder fazer algo assim em uma dindmica, que eu acho que ajudaria bastante
dentro um projeto, principalmente em um projeto focado no bem-estar, que é 0 nosso

propadsito.”

‘A gente levou nove horas, é muito trabalhoso, mas eu acho também que é muito
divertido (...) e eu acho que é divertido por causa das cores (...) € uma coisa que é

grande, mas é amigavel.”

“E uma coisa que dé para dividir bem (em sessdes menores), vocé ndo tem que sequir

até o final para néo perder nada (...)

4.3 Aprendizados

* Houve duvidas em relagao a natureza dos elementos a serem listados. Para
aumentar a clareza, em todas os comandos que pedem a listagem de
“‘elementos”, o texto deve ser modificado para “elementos presentes na
experiéncia”.

* Houve alguma dificuldade para nomear emogdes na segdo “Emogdes
positivas”, assim como alguma discussdo relacionada a determinadas
emogdes, questionando se algumas seriam positivas ou ndo; também houve
um questionamento entre os participantes se determinadas sensacdes se
enquadrariam como sentimentos. Para facilitar o trabalho, seria interessante,
no futuro, incluir uma lista ou um glossario de emogdes, com a categorizagao
de emocgdes positivas e negativas.

* Na secdo “Emocgdes positivas”, a listagem de elementos que podem gerar
sentimentos positivos ou negativos foi originalmente pensada considerando
elementos presentes nos pontos de contato e nas evidéncias do servico, mas
foi utilizado de forma criativa pelos participantes, incluindo tanto elementos
relacionados a proposta de valor do servico como problemas existentes na
rotina do usuario, assim como sentimentos resultantes do uso da solucgao.

* Na secdo “Engajamento/flow”, surgiu uma duvida relacionada a clareza do
usuario em relagéo ao objetivo da acao, se o usuario estaria consciente desse
objetivo ou néo, os participantes chegaram a conclusdo de que deveria ser
consciente. Seguindo o conceito de “flow” proposto por Csikszentmihalyi, para
aumentar a clareza do texto, o item pode ser modificado de “Clareza do

usuario em relagdo ao objetivo da agdo” para “Clareza do usuario em relagao

114



ao que deseja alcangar com a agdo”. Para complementar a avaliagdo das
condicbes necessarias para que ocorra flow e aumentar a compreensao do
item no uso da ferramenta, existe a possibilidade de incluir uma escala de
“grau de feedback recebido pelo usuario ao realizar a agao.

Na secdo de engajamento, a partir das duvidas que surgiram no
preenchimento, o processo pode ficar mais claro se o item “habilidades
exigidas” for retirado mantendo somente o “Objetivo da agédo para o usuario”.
Como os participantes naturalmente seguiram o sentido tradicional de leitura,
de cima para baixo e da esquerda para a direita, a mudanca de ordem de
alguns itens também pode ajudar no preenchimento, listando o objetivo e as
evidéncias antes da avaliagdo da clareza e dos graus de dificuldade e
controle. A mesma observacdo pode ser feita em relacdo as secoes
“Relacionamentos positivos” e “Significado”, em que, por sugestdo do
facilitador, o item de listagem de “Interagdes com outras pessoas” foi
preenchido antes de avaliar a qualidade das intera¢cdes. Para a segunda
sessdo, a ordem dos itens das sessbes que ainda ndo haviam sido
preenchidas (“Conquistas” e “Ganhos e Perdas) ja havia sido atualizada para
facilitar a leitura.

Houve duvidas em relagdo a alguns conceitos, sendo necessaria a
intervengao do facilitador em alguns momentos para explicar os conceitos de
“relagbes interpessoais”, “relagdes transacionais”’, “significado” e
“‘desenvolvimento individual”’, evidenciando a necessidade de inclusdo da
definicdo dos conceitos-chave conceitos na ferramenta, para aumentar o
alinhamento entre os participantes e reduzir a interpretacéo a partir do senso
comum.

Uma vez que a ferramenta gera varias discussdes relacionadas as
percepcdes de usuario, ela também pode ser utilizada para embasar
experimentos de validagdo para aprimoramento e desenvolvimento do

servico, com a verificagdo da percepgao do usuario no contexto do servigo.

115



5. DISCUSSAO

Como confirmado pelas declaracbes dos participantes das oficinas e pelas
discussOes geradas, a ferramenta “Mapa do Bem-estar” traz uma contribuigéo inovadora
para a area de ensino de Design de Servigos, por propiciar uma estrutura a partir da
qual pode ser realizada uma analise do servico a partir dos elementos propostos no
construto do bem-estar de Martin Seligman (2011). Como observado por Seligman na
reformulacdo de sua teoria, as propostas anteriores se baseavam na “satisfagao
autodeclarada”, o que se aproxima, na pratica, da maneira como Donald Norman (2004)
descreve a dimensdo comportamental do Design, envolvendo o aspecto de prazer na
experiéncia de usuario; Da mesma forma como as jornadas de cliente descritas por
Kalbach envolvem mais do que somente 0 momento do uso de um produto ou servigo,
a nova teoria de Seligman inclui aspectos que falam da dimenséo de bem-estar de uma
forma mais complexa, a partir de uma visdo mais ampla do que somente 0 momento
presente da acdo. Sua aplicacdo no pensamento do servico pode acrescentar uma
profundidade maior a reflexdo necessaria para o processo de educagao de um designer,
construindo em cima da proposta de analise de impactos de um projeto na sociedade
de Papanek (1971).

A ferramenta também esta alinhada com iniciativas semelhantes mencionadas
no referencial tedrico, como o direcionamento dado por Desmet e Pohimeyer a proposta
do Design Positivo, promovendo o encontro de uma teoria da Psicologia com o projeto
de solugdes que impactem no bem-estar de individuos (e consequentemente, dos
grupos nos quais eles estéo inseridos). Em relagao a propostas similares, o Mapa do
bem-estar enfatiza a especificidade da teoria de Seligman, sem trazer influéncias de
outras teorias, o que poderia diluir as discussdes geradas e encaminhar a discussao
para 0 senso comum e para as opinides individuais sobre bem-estar. Outro ponto de
alinhamento da ferramenta € na educagao de estudantes que atuardo com negdcios
positivos, como mencionado por Spreitzer e Cameron (2012), ou com a crescente
vertente de Negodcios de Impacto Socioambiental, que operam dentro do pensamento
de negdcios tradicional, mas com foco no valor social e/ou ambiental que é gerado pelo
negocio. A proposta da ferramenta também se alinha a definicao de Lucy Kimbell (2011)
de “design para servigos”, voltada para o desenvolvimento de novas relacdes de valores.
Como observado nas oficinas exploratérias e na validagdo da ferramenta, o Mapa do

bem-estar pode iniciar discussdes sobre a ética do modelo de negdcios de um
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determinado servico, tendo um papel fundamental na formagdo de profissionais no

futuro.

A ferramenta recombina elementos tradicionais de diagramas de alinhamento
que ja sao utilizados na pratica de design, com um resultado singular, por incluir os
elementos da teoria do bem-estar como blocos de construgdo do mapa, trazendo uma
perspectiva nova que olha além do tratamento tradicional dado a experiéncia do usuario
(refletido em tarefas, passos, objetivos, comportamento, pensamentos, sentimentos,
entre outros elementos) ou das preocupagdes do negoécio (pontos de contato,
oportunidades, processos, etc.) , mas sem ignora-las, uma vez que a melhoria do
servigo esta fortemente conectada a essas dimensdes tradicionais de analise de
jornadas e experiéncias de cliente. Dessa forma, o modelo gerado pelo Mapa do bem-
estar se apoia na proposta da Psicologia Positiva de apoiar a construgdo de
experiéncias voltadas para o florescimento humano, podendo ser utilizado para propor
melhoras em servigos publicos de saude, educacgao, transporte e seguranga, mesmo

que em um ambiente educacional.

Ao trazer os elementos de relacionamentos, significado e conquistas para o
pensamento de servigos, a ferramenta aprofunda o entendimento das interagbes e das
trocas envolvidas, considerados fundamentais no design de Servigos por autores como
Kimbell e Manzini, contribuindo para uma analise do servigo sob uma nova perspectiva,

que acontece em dois momentos principais:

a) Em um primeiro momento, a ferramenta funciona como uma espécie de
“Blueprint de bem-estar nos servigos”, auxiliando na organizagdo da
experiéncia a partir da presenga ou auséncia de elementos que impactam
0 bem-estar em uma concepgao mais ampla;

b) Em um segundo momento, a ferramenta funciona como um mapa
espacial desses elementos que os posiciona em relagdo a seu impacto
na experiéncia, servindo como uma ferramenta dindmica para a
modificacdo dos elementos para que se movimentem na diregcdo do
centro do mapa ou para a criacdo de novos elementos em areas que se

mostram mais vazias.
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5.1 Proposta final da ferramenta
5.1.1 Descrigao da ferramenta e seus elementos

A versao final da ferramenta € composta por dois diagramas: Jornada do usuario
e Mapa do bem-estar.™

O diagrama da jornada de usuario reune o quadro de Job do be done e as colunas
divididas em sete secdes, com os elementos necessarios para a analise do servico; a
ferramenta possui 12 colunas, que podem ser replicadas caso necessario.

Nas paginas a seguir, estao a visdo geral do diagrama da jornada do usuario (fig.
49) e o detalhamento do quadro do Job to be done (fig. 50), assim como cada uma das

secbes que compdem a jornada (figs. 51-57).

| m|m |8 |5 |m|n " m |w)
S | Swn | | | wan | oun | Swe | oes | ann)

Figura 49. Visdo geral da area “jornada do usuario”
(versao final da ferramenta)

4 Para melhor visualizag&o, a ferramenta pode ser acessada em:
https://miro.com/app/board/uXjVMuRKykY=/

118



"Job to be done"

Trabalho funcional
Quais os resultados praticos desejados ao final da experiéncia?

Trabalho emocional
Quais os sentimentos esperados ao se alcangar o resultado desejado?

Trabalho social
Qual a percepgao social que o usudrio espera gerar ao usar o servigo?

Figura 50. Quadro “Job to be done”
(verséo final da ferramenta)
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A direita do quadro “Job to be done” encontram-se as colunas que, juntas, irdo
compor o eixo principal da jornada do usuario. As se¢des apresentadas em cada coluna

e suas respectivas linhas sdo as seguintes:

1. Jornada (fig. 51)
a. Acao do usuario
b. Pontos de contato/evidéncias fisicas

Acdo do usuario

Pontos de contato/evidéncias fisicas

<
@)
<
2
o
=

Figura 51. Secao “Jornada”
(verséo final da ferramenta)
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2. Ganhos e perdas (fig. 52)
a. Como a agéao se relaciona com o “job to be done”?
b. Escala: Valor gerado pela agéo para o usuario (Alto — Nenhum valor)
c. Resultados desejados para o usuario e para o provedor de servigos a
partir da agao
d. Resultados ndo-desejados para o usuario e para o provedor de

servigos a partir da agao

Como a agao de relaciona com o "Job to be done"?

Valor gerado pela agao para o usuario

Alto

Nenhum valor

Resultados desejados para o usuario
e para o provedor de servigos a partir da agao

)
<
o
o
L
(o
L
%)
o)
L
Z
<
O

Resultados nao-desejados para o usuario
e para o provedor de servigos a partir da agao

Figura 52. Secao “Ganhos e Perdas”
(verséo final da ferramenta)
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3. Engajamento/flow (fig. 53)

a.
b.

Objetivo da agéo para o usuario

Escala: Clareza do usuario em relagéo ao que deseja alcangar com a
acao (Muito claro — Pouco claro)

Escala: Grau de dificuldade da tarefa (Dificil demais — Dificuldade
adequada — Facil demais)

Escala: Grau de controle percebido pelo usuario (Muito controle —
Pouco controle)

Grau de feedback recebido ao realizar a agéao (Feedback claro e
imediato — Nenhum feedback)

Elementos presentes na experiéncia que podem aumentar o
engajamento do usuario na agao (foco, surpresas, feedback, etc)
Elementos presentes na experiéncia que podem diminuir o

engajamento do usuario na acéo
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Objetivo da agdo para o usudrio

Clareza do usuario em relagdo ao que
deseja alcangar com a agédo

Muito claro
Pouco claro

Grau de dificuldade da tarefa

Dificil demais
Dificuldade adequada
Facil demais

Grau de controle percebido pelo usuario

Muito controle
Pouco controle

Grau de feedback recebido ao realizar a agédo

Feedback claro e imediato

Nenhum feedback

Elementos presentes na experiéncia
que podem aumentar o engajamento
do usuario na acgéo (foco, surpresas, feedback, etc.)

Elementos presentes na experiéncia
que podem diminuir o engajamento
do usudrio na acao

Figura 53. Secao Engajamento/Flow
(verséo final da ferramenta)
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4. Emocgao positiva (fig. 54)
a. Emocgdes e sentimentos do usuario
b. Escala: Experiéncia emocional (Muito positiva — Muito negativa)
c. Elementos presentes na experiéncia que podem gerar sentimentos
positivos
d. Elementos presentes na experiéncia que podem gerar sentimentos

negativos

Experiéncia emocional

Muito positiva

O Muito negativa

Elementos presentes na experiéncia
que podem gerar sentimentos positivos

Figura 54. Secédo “Emocéo Positiva”
(verséo final da ferramenta)
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5. Relacionamentos positivos (fig. 55)

a. Interagdes com outras pessoas

b. Escala: Qualidades das interagbes com outras pessoas
(Favorecimento de relagdes interpessoais — favorecimento de
relagdes transacionais)

c. Elementos presentes na experiéncia que podem fortalecer
relacionamentos existentes ou criar novos relacionamentos

d. Elementos presentes na experiéncia que podem prejudicar
relacionamentos existentes ou impedir a criagdo de novos

relacionamentos

Interagdes com outras pessoas

Qualidade das interagdes com outras pessoas

Favorecimento de
relagBes interpessoais

Favorecimento de
relagdes transacionais

Elementos presentes na experiéncia
que podem fortalecer relacionamentos existentes
ou criar novos relacionamentos

Elementos presentes na experiéncia
que podem prejudicar relacionamentos existentes
ou impedir a criacdo de novos relacionamentos
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Figura 55. Secao “Relacionamentos positivos”
(versao final da ferramenta)
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6. Significado (fig. 56)

a.
b.

Significado da agéo para o usuario

Escala: Alinhamento da acdo com os valores do usuario (Alinhamento
alto — nenhum alinhamento)

Escala: Sentimento de pertencimento a algo maior (Sentimento forte
de pertencimento — Sentimento forte de isolamento)

Elementos presentes na experiéncia que podem aumentar o
sentimento de pertencimento ou o alinhamento de valores

Elementos presentes na experiéncia que podem diminuir o sentimento

de pertencimento ou o alinhamento de valores
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Alinhamento da a¢do com os valores do usuario

O Alinhamento alto

O Nenhum alinhamento

Sentimento de pertencimento a algo maior
(uma comunidade, uma equipe, uma causa, etc)

O Sentimento forte de pertencimento

O Sentimento forte de isolamento

Figura 56. Secao “Significado”
(verséo final da ferramenta)
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7. Conquistas (fig. 57)

a.
b.

Conquistas e desenvolvimento pessoal proporcionado pela agao
Escala: Relevancia do crescimento proporcionado pela agao para o
usuario (Muito relevante — Irrelevante)

Elementos presentes na experiéncia que podem favorecer conquistas
e desenvolvimento pessoal do usuario

Elementos presentes na experiéncia que podem atrapalhar conquistas

ou o desenvolvimento pessoal do usuario.
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Conquistas e desenvolvimento pessoal
proporcionados pela agao

Relevancia do crescimento proporcionado
pela acdo para o usuario

O Muito relevante

Elementos presentes na experiéncia que
podem favorecer conquistas e o desenvolvimento
pessoal do usuario

Elementos presentes na experiéncia que
podem atrapalhar conquistas ou o desenvolvimento
pessoal do usuario

Figura 57. Secéo “Conquistas”
(versao final da ferramenta)
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A verséo final do Mapa do bem-estar (fig. 58) é a area de sintese dos elementos,
sendo composta por circulos concéntricos, divididos em cinco partes, criando 16 areas
distintas. No centro do diagrama encontra-se o espago para o job to be done definido
na etapa anterior e, do centro do circulo para a parte externa encontram-se a area de
baixo/alto impacto positivo, uma area neutra e uma area de baixo/alto impacto negativo,
areas que se repetem para cada um dos elementos PERMA: engajamento/flow,

emocgdes positivas, relacionamentos, significado e conquistas.

ENGAJAM ENTO/FLOW

JOB TO BE DONE

Figura 58. Mapa do bem-estar
(versao final da ferramenta)
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5.1.2 Descrigao do processo de aplicagao

A ferramenta “Mapa do bem-estar” foi projetada para ser utilizada em contextos

educacionais, sendo preferencialmente utilizada por estudantes que ja tém alguma

familiaridade com ferramentas como Jornada do cliente/usuario e Service Blueprint.

A utilizagédo da ferramenta deve ser feita em dois momentos separados, utilizando

como ponto de partida uma jornada de usuario/cliente mapeada anteriormente, a partir

de um servigo existente. Quanto maior for o conhecimento dos usuarios da ferramenta

sobre o servigo, mais proveitoso sera o momento de preenchimento da ferramenta.

Antes da aplicacdo, é importante explicar brevemente os conceitos da teoria de bem-

estar de Martin Seligman, explicando os elementos que compdem o PERMA e

fundamentam o construto.

A ordem a ser seguido na primeira etapa de preenchimento é a seguinte:

1.

Apresentacao da ferramenta e do conceito de bem-estar

Inicio do preenchimento a partir do quadro “job to be done”

Transferéncia da jornada ja mapeada de um servigo existente para a
ferramenta

O preenchimento da jornada de usuario pode ser feito como os participantes
preferirem, uma linha de cada vez ou coluna a coluna. O formato sugerido &
linha a linha.

Nao é necessario preencher todas as secdes ou post-its, € uma atividade de
carater exploratorio e as discussdes sobre cada elemento sdo desejaveis e
fazem parte do processo.

Os pontos das escalas de cada coluna devem ser conectados para ajudar na
visualizagao das oscilagdes dos itens especificos ao longo da jornada.

Para que ndo se torne muito cansativo e render boas discussoes, é
recomendado que o preenchimento da jornada de usuario seja feito em duas

ou trés sessoes de até 3 horas.

O segundo momento de uso da ferramenta € a montagem do Mapa do bem-estar,

preferivelmente em uma nova sesséo de trabalho, seguindo os seguintes passos:

8.

9.

Duplicacao dos post-its do job to be done e posicionamento no centro do mapa
do bem-estar, para servir como referéncia na analise dos impactos causados
pelos elementos de cada uma das dimensdes.

Os elementos positivos e negativos, identificados em cada uma das segdes

devem ser duplicados e posicionados no mapa a partir do seu impacto para o
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usuario, na area do elemento PERMA correspondente. O impacto varia de alto
a baixo impacto positivo, impacto neutro (area branca entre os circulos) e de
baixo a alto impacto negativo.

10. Assim como os elementos das sec¢des, os resultados esperados da seg¢ao
“Ganhos e Perdas” devem ser duplicados e posicionados no elemento que
tiver a maior relagdo com o resultado.

11. Quando todos os elementos e resultados estiverem posicionados, os usuarios
podem explorar diversos aspectos:

e & possivel reduzir/eliminar/compensar os elementos que geram
impactos negativos?

e E possivel aumentar/potencializar os elementos que geram impactos
positivos?

e E possivel criar geradores de impacto positivo em algum dos
elementos do bem-estar?

12. A partir das ideias geradas, o grupo deve formular uma lista de
recomendagdes de mudangas a serem feitas no projeto, de forma a aumentar

o bem-estar.
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6. CONCLUSAO

A partir da proposta de desenvolvimento de um diagrama de alinhamento que
combinasse conhecimentos de design de servigos e da psicologia positiva, foi feita uma
revisao da literatura para, em seguida, realizar uma sequéncia de oficinas em que foram
explorados diferentes formatos de ferramentas que pudessem auxiliar estudantes na
aplicagao da teoria do bem-estar a analise de servigos ja existentes. A cada oficina
realizada, novos aprendizados foram se acumulando até a oficina de validagdo da
ferramenta, em que foi confirmada a hipétese de que a ferramenta era capaz de gerar
um novo olhar sobre a solugéo. Ao gerar novas discussdes sobre o servigo, a ferramenta
permite que sejam identificadas melhorias no servigo projetado, com o objetivo de
contribuir para o bem-estar dos envolvidos e, por meio do processo de analise, contribuir

para a educagao de designers em formagao.

A ferramenta “Mapa do bem-estar” traz como contribuicdo a possibilidade de
ensinar estudantes a analisar servicos a partir de uma nova perspectiva, considerando
dimensdes subjetivas do ser humano que podem contribuir para a criagdo de novas
trocas de valor e de relacionamento entre os usuarios do servigo, refletindo

indiretamente em valor para a sociedade.

A pesquisa limitou-se a observar a utilizacdo em contextos académicos, com
estudantes de Design ou estudantes que ja haviam tido contato com conteudos de
design thinking. Como extrapolagéo do uso da ferramenta, encontram-se a aplicagao
em projetos reais e na preparagao de profissionais multidisciplinares envolvidos com
projetos de design de servigos, em areas onde ha um interesse claro no bem-estar da
sociedade, como aplicagbes feitas no design de servigos publicos, servigos

educacionais e no design de negdcios de impacto socioambiental.

Como passos futuros, estdo a criagdo de um manual para aplicacéo da ferramenta
e a disponibilizacdo de um template para uso em contextos educacionais relacionados
ao design, assim como a criagdo de um canal digital onde interessados poder&o enviar
feedback e relatar suas experiéncias com a ferramenta. Em continuidade ao presente
trabalho, pode se antever a realizagdo de pesquisas para verificagdo do impacto nos
usuarios de servigos projetados utilizando a ferramenta, assim como sua aplicagao em

contextos além do contexto académico.
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