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5.

Consideragoes Finais e Perspectivas Futuras

Esta tese objetivou discutir a contribuicdo do conhecimento de design de
servicos para a inovagdo social, aplicada ao campo da saude publica. Os
resultados da pesquisa de campo apresentados nas etapas dois e trés desta
pesquisa permitiram-nos teorizar acerca de trés elementos importantes da relagao
entre design de servigos e inovagao social: (1) a plataforma do servigo; (2) a
abordagem de projeto; (3) o papel do designer.

Uma constatacao feita foi a de que os servigos que buscam novas maneiras
de atender necessidades sociais ndo atendidas pelo estado precisam encontrar
caminhos ainda ndo percorridos pelas atuais instituicdes prestadoras de servigos, a
fim de estruturar a organizacao dos servi¢os. No caso dos servigos de saude, um
possivel caminho € o envolvimento da populacdo na busca ativa pelo seu proprio
bem-estar, ao invés da passividade da espera de que o sistema de saude cure todos
os males que lhe podem afetar. Para que essa agdo se concretize, as plataformas
que suportam as atividades necessarias para o servico ocorrer devem dar poder
para as pessoas agirem em direcdo ao resultado esperado. Encontramos no
National Health System alguns casos bem-sucedidos desse tipo de agao,
caracterizados pela escolha do caminho da inovag¢do social.

A partir do estudo dos casos Bolton Diabetes, ENable, Open Door ¢ do
projeto Design in Practice, compreendemos que a principal contribuigdo do
design ¢ configurar o conceito do servico. Nesses casos, 0 conceito que guiou o
desenvolvimento das interfaces de servigo foi a construcdo de uma plataforma
amigavel para os usudrios de saude, que lhes ofereceu autonomia para participar
dos cuidados com a saude. Em alguns desses casos, o objetivo da plataforma era
integrar os diferentes atores que poderiam prestar servigos aos usuarios € 0s
diferentes usudrios do servigo, fato que promoveu novas relagdes entre os atores.

Identificamos que o conceito deve apresentar o significado e o valor da
plataforma que suportard as atividades necessarias para que a troca de beneficios
ocorra, tanto para o fornecedor quanto para o receptor do servico. Ao configurar o
conceito, o design define ndo apenas uma maneira de estruturar novas relagoes,

mas também a estética das interagdes entre usudrios e plataforma. Essa
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configuragdo do conceito deve partir do entendimento da linguagem adequada
para estabelecer um didlogo entre ambas as partes. Nessa etapa, os designers
precisam compreender as escolhas estéticas do grupo que pretendem atingir. Tais
definigdes estéticas sdo importantes para incorporar os significados culturais que o
servico pretende expressar para o grupo em questdo. A partir disso, o designer
constréi o argumento retdrico que possibilita unificar a percepcao do usuario em
todas as interacdes que ele tiver com a plataforma do servigo: o ethos (valores,
principios, significados), o /logos (proposicdo de beneficios) e o pathos
(caracteristicas pessoais daqueles que fornecem o servi¢o). O conceito ¢ o cerne
da organizagdo de servico, pois ¢ a partir dele € que se projetam as interfaces, as
quais sustentam as relagdes entre fornecedores e receptores. A forma e a fungao
das interfaces podem ser moldadas para se adaptarem a maneira pela qual o
conceito do servigo € entregue para diferentes contextos de vida.

No que concerne a abordagem projetual, entendemos que a esséncia da
inovagdo social € a criacdo de novas interacdes sociais capazes de mudar a
atuacdo das pessoas frente a um determinado contexto. Para tanto, a inovagao
deve ser fundamentada em uma nova abordagem de criacdo, na qual as pessoas
trabalham juntas para criar, de maneira colaborativa, as solucdes para o alcance de
objetivos comuns. Isso significa compreender uma rede formada por diferentes
atores dentro de um sistema que precisa interagir para (co)criar uma nova oferta
capaz de trazer beneficios para todos. Os resultados da tese demonstram que,
embora a abordagem projetual fundamentada na experiéncia dos atores
envolvidos na rede de construcao de valor tenha sido desenvolvida dentro da
logica tradicional de mercado, ela também ¢ adequada para projetos que
promovam a inovagao social. Essa abordagem ¢ chamada, por alguns autores, de
human-centred design e, por outros, de experience-based design. Estudamos
ambos os métodos e entendemos quais seriam o0s estagios essenciais para a
realizagdo de projetos ligados a inovagao social.

Nossa proposi¢dao adapta aquelas apresentadas por Miettinen (2009) e por
Bate e Robert (2007). Ela inclui, na equipe de projeto, os diferentes stakeholders
envolvidos na constelagdo de valor do novo servigo e amplia o escopo do contexto
de uso dos servigos para o contexto de vida das pessoas. A proposta ainda da
destaque ao estagio de conceituacao da solucdo de design como um elemento

estruturante do desenvolvimento da solugdo e da implantagdo do futuro servigo.
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Assim, a abordagem de design de servigos voltados a inovagdo social inclui os
seguintes estagios: (1) identificacdo dos stakeholders e da ecologia dos servigos
existentes relacionados ao projeto; (2) compreensdo do contexto de vida’® das
pessoas; (3) criacdo de perfis de usuarios tipicos do servico; (4) defini¢do do
conceito da plataforma; (5) desenvolvimento da solucdo de design; (6) avaliagao
da plataforma.

Entendemos que, no caso dos problemas complexos do mundo
contemporaneo, no qual a construcdo de valor ¢ dependente de multiplos
fornecedores e usudrios, o papel do designer na configuracao dos servigos € o de
guiar o processo de (co)criacdo de plataformas que favorecam o surgimento de
novos vinculos sociais. Nesses casos, Ramires e Mannervik (2008) claramente
anunciam que o papel do design deva ser o de dar condi¢des para que essas
interacdes sociais colaborativas gerem novas solugdes. O designer age como um
estrategista, um facilitador, um comunicador ¢ um (co)criador. No papel de
estrategista, ele planeja e projeta a plataforma e os instrumentos capazes de dar
poder para as pessoas gerarem o valor que buscam nas ofertas de servigos. No
papel de facilitador, cria um ambiente propicio e ferramentas capazes de mobilizar
e energizar o raciocinio de outras pessoas. No papel de comunicador, faz uso da
linguagem visual para desenvolver mock-ups e prototipos que estimulam o
dialogo e a construcdo coletiva de ideias. No papel de (co)criador, interage com
todas as pessoas envolvidas na construcdo da solucao, dando forma as ideias
geradas pelo grupo.

A partir dessa interpretacdo, € possivel afirmar que o design para servigos
ligado a inovagdo social deve afastar-se da logica tradicional dos projetos de
encontro de servicos, no qual o papel do designer ¢ compreendido como o de
diretor da experiéncia do servigo. Nesse tipo de servico tradicional, pertencente a
logica do mercado, dificilmente hd espago para o surgimento de vinculos sociais
colaborativos, dadas as interagdes e os processos padronizados, que acabam

limitando a agdo das pessoas.

Orientacdes para o desenvolvimento de servigos com foco em Inovacio

Social

8 Segundo Manzini (2008), a expressao contexto de vida denota o ambiente fisico e social (o
habitat) de uma pessoa e as possibilidades, oferecidas a esta de fazer as suas escolhas,
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O caminho da constru¢do de espacos e de ferramentas que possibilitem a
(co)criagdo, indicado por Ramires e Mannervik (2008), move os designers para o
projeto de plataformas que permitam o desenvolvimento de novas interagdes
pessoais, proporcionando novos vinculos sociais. Entendemos que essa plataforma
deve possuir um significado comum para todos os atores envolvidos no seu uso.
Por consequéncia, a funcdo do designer ¢ a de comunicar tal significado, por meio
da (co)criacao do conceito dessa plataforma de novo servigo. O conceito deve
estruturar o argumento retorico que apresenta o significado do servigo para a
comunidade. Este argumento forma o cerne da cultura da nova organizagao de
servico, a partir do qual emergem os valores, as normas, os padrdes de
comportamento e as interfaces. Somente quando os diferentes atores dessa rede de
(co)criagdo de valor aceitarem compartilhd-lo € que se poderdo estabelecer os
novos vinculos sociais colaborativos. O conceito deve explicitar o significado do
servico, bem como o valor, a forma (as interfaces e as normas de comportamento),
a funcao (os beneficios que ele proporciona), e os atores que devem interagir na
sua entrega (por quem € para quem o servigo € entregue).

A partir desse entendimento, definimos um principio a ser considerado pelos
designers para o desenvolvimento de novos servicos com foco em inovagao
social: servicos envolvem relacoes pessoais e estas nao podem ser projetadas.
No entanto, os designers podem (co)criar plataformas para que vinculos
sociais mais colaborativos sejam criados entre prestadores e usuarios do
servico.

Partimos desse principio, a fim de ensaiar uma possivel abordagem para o
processo de desenvolvimento de novos servigos voltados a inovagao social, como
resultado do aprendizado sobre as diferentes competéncias do design de servigo.
Tal processo de projeto € composto por oito etapas ilustradas na Figura 36. As
etapas sao dispostas em uma sequéncia de acoes que devem acontecer ao longo do
projeto, mas isso ndo significa que este seja linear. As setas com pontas duplas
indicam que, ao longo do processo, podemos voltar a cada uma das etapas
anteriores, seja para aprofundar o conhecimento sobre um tema, seja para
idealizar novas solugodes.

Para executar um processo com essa singularidade, ¢ necessario adotar uma

atitude de design que une o conhecimento tedrico da disciplina e o conhecimento


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0812137/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0812137/CA

231

pratico dos modos de fazer proprios do designer de servigos. A atitude de design
concerne a capacidade visionaria do projetista e ¢ resultante da sensibilidade
(intuicdo), do conhecimento cultural e do conhecimento técnico desse
profissional. O conhecimento cultural deve informar a intui¢do do designer na
criacdo de conceitos para novos servigos. Estes s6 sdo possiveis de se realizarem
por meio do conhecimento técnico, do qual o designer e a equipe interdisciplinar a
que este pertence dispdoem para prototipa-los e produzi-los. Assim, a contribui¢ao
que a disciplina de design traz para o campo dos servigos € a sua capacidade de

idealizar diferentes cenarios de mundos possiveis e, depois, concretiza-los,

desenvolvendo as tecnologias necessarias para transformar o ideal em real.

N

0@ E  |IDENTIFIQUE uma oportunidade para seu projeto
=
ENVOLVA diferentes stakeholders na equipe de co-criacao

oo\

o GO
s 00
0,0,

ENTENDA o contexto que caracteriza o projeto a partir de multiplos pontos de vista

CRIE muiltiplas formas para concretiza-lo

i

PROTOTIPE as formas criadas, teste e refine-as

7 \ \\
%@\8 AVALIE a adequacio das propostas com diferentes stakeholders

Figura 36: uma abordagem projetual para design de servicos e inovagao social

i
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Para cada uma das etapas, definimos algumas diretrizes que servem de guia

para o projetista na condug¢do do processo de desenvolvimento de novos servigos.

N

> Etapa 1: Identifique

O processo de projeto deve iniciar com a identificagdo de uma oportunidade
para a criacdo do novo servigo. Para isso, € necessario discutir, com diferentes
stakeholders, suas percepcdes acerca do tema e, apds, definir um escopo de
atuacdo. Nessa etapa, ¢ importante mapear quem sao os atores envolvidos na
prestagdo do servico, identificar quem sdo os principais responsaveis pelo sucesso
da implantagdo do futuro servico e envolvé-los desde o inicio do processo. A
diretriz #1 sintetiza esse ponto.

Diretriz #1: Identifique uma oportunidade para a realizacio do projeto

Etapa 2: Envolva

E importante salientar que o sucesso da implantagio do novo servigo
depende da apropriagao do conceito do servigo por todos os atores da rede de
valor. Por isso, os atores-chave precisam protagonizar o processo de (co)criagao.

Diretriz #2: Envolva diferentes stakeholders no inicio do processo de

projeto na equipe de (co)criagio.

0O
o OO0
e OO0
OO Etapa 3: Entenda

Essa etapa do processo € crucial para o sucesso da proposta. A criagdao de
um novo servigco depende do estabelecimento de novas formas de interagao. Toda
criacdo de novas formas de interagdo depende da compreensdao da cultura que

molda as crencas e os habitos existentes. Nesse momento, o designer adquire o
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conhecimento cultural necessario para propor mudangas na maneira pela qual as
pessoas se comportam. Para que isso possa acontecer, € preciso que se envolva na
busca pelo conhecimento do contexto de projeto, a partir de diferentes pontos de
vista. Uma vez que os diferentes atores que influenciam a entrega do novo servico
forem identificados, suas experiéncias precisam ser ouvidas e interpretadas. Com
base nesse conhecimento, o grupo de (co)criagdo vai concretizar a geragao de
novas ideias. A diretriz #3 sintetiza esse aspecto.

Diretriz #3 Entenda o contexto do servi¢o a partir do ponto de vista de

diferentes stakeholders.

2
U

Etapa 4: Visualize

Além compreender o contexto, o designer tem um papel de intérprete: ele
precisa tornar o contexto compreensivel para todas as pessoas envolvidas na
(co)criagdo do novo servico. Uma das habilidades utilizadas pelo designer para
sintetizar as informacgdes coletadas ¢ a expressdo visual. Considerando que o
projeto de servigos € resultado do trabalho de equipes multidisciplinares, o
conhecimento que fundamentara a geragdo de ideias precisa ser comum a todos. A
sintese visual permite que toda a equipe compartilhe a gramatica cultural que

fundamenta o comportamento atual. A diretriz #4 sintetiza esse ponto.

Diretriz #4 Torne visivel, a toda a equipe de (co)criacdo do novo

servico, as descobertas relacionadas ao contexto do servico.

Etapa 5: Imagine
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A etapa de imaginacdo diz respeito a construcdo de novos cenarios de
atuacdo e a configuragdo do conceito que fundamentara o desenvolvimento do
novo servico. Aqui, € crucial que os atores identificados na primeira etapa estejam
envolvidos na geracdo de ideias para criagdo do novo servico. Essas pessoas tém
vivéncia em relagdo a questdo trabalhada e se estimuladas podem gerar ideias
interessantes de como resolvé-la. Portanto, ¢ essencial promover atividades que
estimulem a criatividade conjunta. Como resultado, essas pessoas envolvidas na
co-criagdo sentem-se co-responsaveis pelo sucesso da implantacdo. A diretriz #5

sintetiza esse ponto.

Diretriz #5 Envolva diferentes atores do servico na geracao de ideias

Etapa 6: Crie

Durante as atividades, os participantes necessitam ser estimulados a usar
uma linguagem comum, que seja compreensivel a todos os participantes, para
expressar suas ideias e explicar como elas funcionam. E necessario que todos
participantes possam entender a que problema ou oportunidade a ideia se refere e
a que necessidades atende. Assim, ¢ possivel, primeiro, que os participantes
discutam as restricdes tecnologicas, organizacionais, legais, entre outras,
relacionadas a concretizacao da ideia, e, segundo, que discutam formas de como
supera-las. A diretriz #6 sintetiza esse ponto.

Diretriz #6 Concretize as ideias, de forma que seja possivel que os

stakeholders contribuam para a sua execucio.

A partir das multiplas ideias geradas, ¢ necessario organiza-las em torno de
um conceito forte e Ginico que se torne um argumento persuasivo para as pessoas
mudarem os comportamentos atuais. O conceito do novo servigo deve nortear o
comportamento das pessoas que interagirdo na plataforma do novo servigo. Tal
conceito tem o proposito de guiar as agdes e atividades que as pessoas
desempenham para dar e receber os beneficios do novo servico. A diretriz #7
sintetiza esse aspecto.

Diretriz #7 Defina o conceito do servico
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Etapa 7: Prototipe

Nesta etapa, o conceito deve desdobrar-se em uma forma capaz de entregar
o significado a que ele se propde. Para tanto, cabe a equipe de (co)criagdo gerar
diferentes formas de expressa-lo. O conceito precisa ser desenvolvido e
representado em prototipos rapidos, com o intuito de possibilitar a compreensao
dos diferentes atores sobre o funcionamento do novo servigco. Esses prototipos
permitem que o grupo lapide suas ideias iniciais, desdobrando-as em novas
solucdes. A plataforma deve apresentar os modulos constituintes do novo servigo,
ou melhor, precisa mostrar as diferentes interfaces com as quais os participantes
interagem em suas relagdes sociais. Também ¢ necessario que essa plataforma
esclarega as normas que regem a conduta das pessoas envolvidas na entrega e no
recebimento dos beneficios do novo servigo. Para tanto, as ideias requerem ser
concretizadas em prototipos. Esse processo € um iterativo de producao, teste,
avaliagdo, que implica incorporar os continuos feedbacks dos atores a solucdo
final a ser entregue. E importante ressaltar que a plataforma no pode aprisionar,
nem condicionar a interagao natural dos participantes. Ela apenas reforga os
significados por eles esperados para o novo servigo. A diretriz #8 sintetiza esse
ponto.

Diretriz #8 Configure uma plataforma para a entrega do novo servico e
crie prototipos para representa-la.

Uma vez que as interfaces forem validadas, € essencial testar o
funcionamento de toda a plataforma, de forma a avaliar se estas sdo capazes de
estimular o surgimento de novas relagdes sociais. Visto que o servigco € o
resultado da interagdo dos diferentes atores, uma experimentacdo do uso da
plataforma deve ser realizada. Um prototipo da experiéncia ¢ uma simulagdo das

possiveis interagdes que podem decorrer do uso do novo servigo. Existem
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diferentes formas de prototipar a experiéncia do servigo: (1) a descricao de
cenarios futuros, nos quais uma narrativa apresenta as possiveis experiéncias de
um personagem; (2) a encenacdo, na qual os atores envolvidos na (co)criagdo
desempenham os diferentes papéis propostos para o funcionamento do servigo; (3)
o envolvimento ativo dos usudrios do novo servigo interagindo com a plataforma
proposta, usando as interfaces necessarias para que esse funcione.

Quando for possivel prototipar um servico num contexto real, € interessante
fazé-lo com pessoas que ndo estiveram envolvidas na concep¢do do servigo.
Assim, € possivel avaliar a primeira reacao das pessoas aos estimulos propostos.
A diretriz #9 sintetiza esse aspecto.

Diretriz #9 Prototipe uma experiéncia de uso do novo servico para

avaliar como os diferentes atores interagem a partir da solucio proposta.

Etapa8: Avalie

No contexto da inovagao social, é essencial entender se a necessidade social
foi atendida pela proposta apresentada e em que medida ela da suporte a mudanga
de comportamento almejada. A avaliagdo dos resultados dessa simulacao pode
gerar novos refinamentos a solugdo, levando a uma melhor especificagao do
servico final a ser entregue. Apresente o detalhamento da plataforma, que
possibilitara a interagdo entre os atores do novo servico, para especialistas que nao
participaram da (co)criagdo. Ilustre a eles o funcionamento da plataforma, no que
tange ao conceito, aos valores, aos principios, as regras, aos pap€is e as
ferramentas necessdrias para suportar a interagdo. A diretriz #10 sintetiza esse
ponto.

Diretriz #10 Apresente o detalhamento do novo servico para

especialistas, identificando ajustes necessarios para sua implantacao.

Tais diretrizes representam a sintese da abordagem utilizada para a criagao

do servico Vida na Vila Gautcha. Ao final do processo de desenvolvimento do
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servigo, apresentamos a proposta para diferentes especialistas da area da satde, os
quais se mostraram entusiasmados para levar adiante a proposta e para
implementéa-la na Unidade Basica da Vila Gaucha, direcionando-a a todos os
diabéticos ali cadastrados.

Acreditamos que o resultado obtido ¢ decorrente de todo o processo de
(co)criagdo, no qual equipe de satde e diabéticos se engajaram no
desenvolvimento das atividades, criando novas relagdes sociais.

O sentimento da equipe de saide quanto a participacdo no processo de
(co)criagdo do servico pode ser sintetizado pelo depoimento a seguir:

“a forma de vocés trabalharem demonstrou que vocés respeitaram a nossa
opinido. Respeitaram as nossas ideias. E isso é fundamental para a equipe (médico,
enfermeiro, técnico). Nos achamos que fomos ouvidos. E isso para a constru¢do de um
projeto, de algo que vai continuar aqui é interessante”’(medico — Rafael).

Paralelamente, o sentimento dos diabéticos em relacdo ao projeto
(co)construido, pode ser resumido no depoimento a seguir:

- Eu gostei de conversar com vocés, vocés explicam as coisas certas, e é pro nosso
bem, ndo pro bem de vocés. Vocés estio fazendo o servigo de vocés, né? E pra nos é
muito bom isso ai. Vocés estdo aqui nos ajudando, o minimo que a gente pode fazer é
retribuir (Ronaldo)

O novo olhar que o design sugere ao processo de desenvolvimento de
servicos de saude trazido por esta tese contribui para a discussdo da ampliacao do
escopo da atividade profissional do designer e da sua inser¢do em diferentes
esferas dos servigos publicos. O design pode atuar desde a criagao de politicas
publicas a operacionalizacdo de agdes nesse setor ou em outros, por meio da
criacdo dos mais diversos servigos, nas quais mudancas de atitudes sdo desejadas.
Isso inclui: transporte, servigos sociais, educacdo, turismo, entre muitas outras
areas. Servigos, entendidos como interagdes em uma rede de atores, sdo atos
comunicativos. E, como ensina Frascara (2009), no artigo com o sugestivo titulo
“Comunica¢ao para a mudanga: estratégias e dificuldades”, o design pode
contribuir para a transformacgdo de “expectadores passivos” em cidadaos ativos,
que participam da vida publica, uma vez que este ato de participagdo ¢ um ato
comunicativo e, como tal, cabivel a agdo do design.

Ainda, Frascara (2009, p. 28) afirma que “uma mudanca publica de atitude
requer o reconhecimento da diversidade de pessoas € uma abordagem de

comunicagao ética, na qual as pessoas se tornardo parceiros ativos do processo”.
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Nesse sentido, a abordagem do experience based design responde a ambas as
necessidades. Em adi¢do a isso, o autor identifica que, para que consigamos ser
bem-sucedidos em nossa proposta de mudanga de atitudes, € necessario identificar
os atores que podem criar barreiras para que ela ocorra, como a industria, o
governo e as proprias pessoas. Além disso, € preciso construir argumentos fortes
que vinculem valores positivos a cada um desses publicos. A abordagem de
projeto aqui apresentada estd alinhada a proposicao de Frascara (2009), uma vez
que, para a configuracdo da retérica e da estética do conceito do servigo,
considera a perspectivas desses diferentes atores que compdem a ecologia do
Servigo.

Essa perspectiva, que considera a compreensdo das necessidades das
pessoas a partir de um entendimento do ecossistema onde ela se insere, pode
contribuir para a criagdo de politicas publicas mais efetivas, visto que integra, em
uma Uunica solucdo, servigos da responsabilidade de diferentes ministérios, a
exemplo dos servigos de saude, os sociais € os de educacdo. Além do mais, o
design contribui para a configuragdo de novas alternativas de servigos publicos
mais baratas para o governo, uma vez que sua efetividade ¢ testada junto as
comunidades a que se destinam, antes de serem investidos nestas os escassos
recursos publicos. A configuracdao de estratégias de inovagdo do tipo bottom up,
que sdo fundamentadas ndo apenas na participacdo da comunidade fornecendo
informacdes, mas em sua ativa (co)criacdo (desde o design avaliacdo da
prototipacdo) ajuda a garantir ndo apenas a eficacia, mas também a eficiéncia das
politicas criadas.

A contribuigdo do designer para o campo da inovagdo social esta
relacionada ao questionamento das solugdes existentes, identificando diferentes
possibilidades e utilizando seu conhecimento técnico para transformar o que antes
era inimaginavel, em uma solugdo possivel de ser estruturada e replicada em
diferentes contextos. O design pode contribuir para dar forma a diferentes teorias,
transformando-as em tecnologias sociais passiveis de serem replicadas e
adaptadas a outros contextos.

O olhar do designer sintetiza a visao dos diferentes atores e se preocupa em
atender as necessidades de todos no desenvolvimento das propostas. Esse olhar
persegue o objetivo de tornar um servico util, usavel e desejavel, do ponto de vista

dos usudrios, e eficaz, eficiente e distinto, do ponto de vista das organizagoes.
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Quando um designer percebe que um usuario nao entende como usar um produto,
aquele enxerga um problema de projeto e persegue multiplos caminhos capazes de
tornar esse produto usavel. Para concretizar isso, o design usa a linguagem visual
e sensorial como forma de criar um didlogo criativo com os usuarios. Essa
competéncia pode trazer muitas contribui¢cdes, por exemplo, para a area da
Educagao, onde dificuldades de aprendizado poderiam ser superadas por meio da
exploracdo de diferentes suportes de ensino, a partir do reconhecimento das
caracteristicas especificas do publico em questao.

Perspectivas Futuras

Os resultados encontrados nesta tese abriram alguns caminhos para a
continuidade do estudo da contribuicdo do campo do design para a area da satde
publica. O primeiro deles ¢ entender o design como um processo de construgao de
tecnologias sociais, que podem ser testadas e validadas antes de se investirem os
escassos recursos publicos em projetos ineficazes. Assim, uma linha de pesquisa a
ser explorada ¢ a relacdo entre o design de uma proposta e a sua implantagao,
buscando entender como o campo do design deve dialogar com o campo da
administracao, para a implantagdo de um projeto-piloto desse novo servigo e
avaliando os resultados obtidos em termos de redu¢do de custos e melhoria da
qualidade de vida. Outro caminho possivel ¢ identificar o potencial de replicacao
da solucdo projetada em contextos sociais diferentes daquele em que essa foi
criada. A solucdo precisara ser adaptada. Qual deve ser a postura do designer para
essa adaptacao? Como envolver a comunidade no re-design da solugdao? Outro
caminho ¢ identificar o potencial de replicacdo da plataforma projetada para
outras condi¢des cronicas como hipertensdo, asma, Alzheimer, apenas para citar
algumas.

Ao final desta tese, identifiquei que a virtude moral da reciprocidade pode
ser uma explicagdo para os resultados do processo de (co)criagdo de novos
servicos. Ao envolver-se com a comunidade, o designer estabelece outro tipo de
relacdo com as “pessoas sociais”, € nao com os “individuos bioldgicos” que
interagem com a equipe de satde. Nesse sentido, podemos dizer que uma dadiva
se estabeleceu entre os participantes do projeto, ou seja, como Jacques Godbout
(1999, p. 24) define: “um sistema social formado pelas relagdes de pessoa a
pessoa”. O autor qualifica como dadiva “qualquer prestacao de bem ou de servigo,

sem garantia de retorno, com vistas a criar, alimentar ou recriar os vinculos
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sociais entre as pessoas” (Godbout, 1999, p. 29). Outra perspectiva de estudos
futuros € aproximar o conhecimento do design de servigos da teoria da dadiva.
Esta teoria, ao explicar as relagdes de reciprocidade e confianca, pode trazer
importantes subsidios para aprimorar o método colaborativo de design de novos

Servigos.
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