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RESUMO: Ao longo dos ultimos 27 anos, o Design de Servi¢o se consolidou
como disciplina e pode oferecer uma nova abordagem ao ambiente construido,
incluindo-se ai a Arquitetura e Urbanismo e Engenharias. Entretanto, esta
disciplina e suas possiveis contribuigdes ainda sao pouco conhecidas no Brasil.
Dessa forma, este artigo pretende tragar um panorama da presenca do Design de
Servico no pais no ambito de cursos de ensino superior. Pretendeu-se identificar
em quais institui¢des e/ou cursos a disciplina tem sido discutida e investigada, e
a quais areas tematicas ela tem sido relacionada. Metodologicamente, iniciou-se
com a identificacdo das instituicdes brasileiras através do site Service Design
Map e da Plataforma Lattes e, posteriormente, foram coletados dados das
instituicdes identificadas. Incluiram-se na busca disciplinas ofertadas, trabalhos
de conclusdo de curso, linhas de pesquisa e a defini¢ao da area de interesse dos
docentes. Pode-se verificar que, embora ja& exista um relativo numero de
trabalhos sobre Design de Servico, este ainda ¢ um campo pouco explorado em
sua interdisciplinaridade com outras disciplinas. Trata-se, portanto, de um
campo aberto para investigagdes inter e transdisciplinares que podem contribuir
significativamente para o desenvolvimento do conhecimento nas &reas
relacionadas ao ambiente construido e seus servigos.

PALAVRAS-CHAVE: Design de Servigo. Ensino superior. Ensino-
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ABSTRACT: Over the last 27 years, Service Design has been consolidated as
a discipline and may offer new approaches to design problems, including those
derived from the area of Architecture and Urbanism. Nonetheless, the discipline
and its possible contributions are little recognized in Brazil. In this way, this
article intends to draw an overview of the presence of Service Design in the
country, considering higher education as scope. This work aimed to identify
which institutions and/or courses the discipline has been discussed and
researched, and to which thematic areas it has been related to. The
methodological percourse began with the identification of Brazilian institutions
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at the Service Design Map website and cross-data with the Lattes Platform. Data
collection from the identified institutions followed, considering offered
disciplines, graduation thesis, research lines and the areas of interest of the
related docents. Although there are a number of works about Service Design,
this still is unexplored ground on its interdisciplinarity towards other disciplines.
Therefore, there is an open ground for inter and transdisciplinary investigations
that may substantially contribute to knowledge development within the areas
related to the built environment and its services.

KEYWORDS: Service design. Higher education. Education. Interdisciplinarity.

Introducao

A producao académica relacionada a servigos no Brasil ainda ¢ inferior ao cenario mundial
(SECOMANDI, 2014, p.1), o que parece algo controverso uma vez que comumente 0s Servi¢os
correspondem a principal parcela das economias mais desenvolvidas do mundo (STICKDORN;
SCHNEIDER, 2014). No Brasil, o setor de servigos atingiu 75,8% do PIB em 2019 (IBGE,
2019). Segundo Pinhanez (2009, p.51), dada a importancia econdmica do setor de servigos ¢
“fundamental fomentar ensino e pesquisa especificos”, pois estudar os servicos de forma
cientifica ¢ uma oportunidade para o Brasil atingir uma lideranga neste setor. Contudo, o
crescimento das pesquisas em servicos ndo € proporcional ao crescimento da atividade
economica (SANTOS; COSTA, 2014).

Apesar do Brasil ser um pais emergente, segundo Pinhanez (2009) existem condigdes
naturais ao contexto brasileiro que podem ser impulsionadores para o crescimento da ciéncia
de servigos®. Os fatores destacados pelo autor sdo: o tamanho e a diversidade do mercado,
exceléncia de servicos em setores especificos, capacidade da populagdo de incorporar uma
atitude positiva de servigos, expertise no lidar com clientes, surgimento da classe C
consumidora de servigos e a capacidade do pesquisador brasileiro em trabalhar em equipes
multidisciplinares (PINHANEZ, 2009).

Portanto, a importancia dos servigos no Brasil €, além de econdmica, social - 41% das
ocupacgodes de trabalho no pais sdo relacionadas ao setor (IBGE, 2024), e ¢ também ambiental,
visto ser um dos principais motivos para busca de conhecimentos acerca do processo do projeto

de servigos (SANTOS; COSTA, 2014). A busca por padrdes de consumo mais sustentaveis €

3Segundo Pinhanez (2009, p.40), “Ciéncia de servicos ¢ o estudo sistematico de servicos e sistemas de servigos”.
O autor defende que essa ciéncia ¢ de fundamental importancia e estratégica para o Brasil (PINHANEZ, 2009).
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crescente; portanto, com ou sem projetos, os servigos irdo existir em um mundo real (SANTOS;
COSTA, 2014). De acordo com Santos e Costa (2014, p.249), a “auséncia de um Design de
Servico pode resultar na perda da oportunidade de se obter maior desmaterializagdo do
consumo’.

Servicos sdo estudados em diversas areas; no Brasil se concentram principalmente nas
areas de Administracdo e Negodcios, Engenharia, Economia e, em menor grau, Design e
Ciéncias Sociais (PINHANEZ, 2009). Stickdorn et al. (2020) citam além do Design outras areas
que se dedicam ao planejamento, criagdo e gestdo dos servigos, sao elas: Engenharias de
Sistemas, Marketing e Branding, Gestao de Operacdes, Atendimento ao Cliente e Organizagao.
No Design, os servigos passaram a ter interesse a partir da década de 1990 e mais fortemente a
partir dos anos 2000 (SECOMANDI, 2014).

Na area do design, a abordagem que estuda os servigos ¢ conhecida como Design de

Servigo. De acordo com a defini¢do de Stickdorn (2014, p.31),
“O Design de Servigos* é uma abordagem interdisciplinar que combina
diferentes métodos e ferramentas oriundos de diversas disciplinas. Trata-se de
uma nova forma de pensar, ¢ ndo uma disciplina académica, autdbnoma. O
Design de Servicos ¢ uma abordagem em constante evolugdo, o que fica
particularmente aparente no fato de que, até o momento, ainda ndo existe uma

defini¢do comum ou uma linguagem claramente articulada associada ao
Design de Servigos” (STICKDORN, 2014, p.31).

Nos ultimos anos a disciplina foi ganhando forga e espago no Brasil, principalmente, depois da
publicacao do livro de Stickdorn e Schneider (2014) que popularizou ainda mais o assunto com

sua traducdo para lingua portuguesa.

Assim como os servigos, o Design de Servigo tem sido pesquisado e praticado nos
ultimos anos por profissionais com formagdes diversas, devido a inexisténcia de uma formagao
especifica na area até anos recentes (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014). Em paises como
Alemanha, Italia, Bélgica e Suécia ja existem cursos de pos-graduacao especificos sobre Design
de Servigo e suas abordagens - por exemplo, o primeiro curso de mestrado especializado em

Design de Servico no Politecnico di Milano estd em sua decima primeira edi¢io

* No Brasil o termo Service Design é traduzido, tanto no plural como “Design de Servigos” quanto no singular
“Design de Servico”, a forma varia conforme o autor sem haver nenhum prejuizo ao significado. No primeiro livro
sobre o assunto que foi traduzido para o portugués, com autoria original de Stickdorn e Schneider (2014) o termo
aparece como “Design Thinking de servigos”. Ja na obra mais recente, de Stickdorn et al. (2020), a tradugao
aparece como “Design de Servigo”. Esta pesquisa adota a forma mais recente, no singular. Acredita-se que o termo
no singular tem uma potencialidade mais abrangente no que se refere ao conceito e nio a casos especificos.
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(POLI.DESIGN, 2024). No Brasil, esse movimento para uma formagao especializada na 4rea ¢
ainda mais recente e, desse modo, este trabalho se propde a apresentar um panorama do ensino
do Design de Servico no ambito das instituigdes nacionais, adotando como recorte cursos e
disciplinas ofertados no ensino superior. A coleta de dados considerou sua presenga através de
curriculos docentes, disciplinas e cursos oferecidos em instituicdes brasileiras para se
compreender em quais escolas o Design de Servico tem sido ofertado no ambito do ensino

superior € a quais areas/ cursos ele tem sido relacionado.

Contextualizagado sobre o campo do Design de Servigo

A ciéncia e o estudo dos servigos sdao na verdade bem mais recentes para o Design do
que para o Marketing e a Engenharia (FREIRE; DAMAZIO, 2010). Hoje o Design de Servigo
pode ser assimilado como uma disciplina (SERVDES, 2018) e ¢ considerada por alguns autores
como uma area consolidada (BLOMKVIST; HOLMLID; SEGELSTROM, 2018; MAGER,
2009, 2020). No entanto, os caminhos para a pesquisa no Brasil ainda sdo amplos, uma vez que
entre muitos profissionais e pesquisadores, o Design de Servico ¢ pouco considerado como
possibilidade para didlogos interdisciplinares e/ou aplicagdes praticas.

Embora o entendimento mais recente considere o Design de Servigo como algo que
inclui todas as atividades de planejamento e projetos de servigos, sua literatura inaugural o
tratava apenas como uma abordagem de trabalho para servigos, que surgiu a partir da
metodologia do design, nos anos 90 e 2000 (STICKDORN et al., 2020), tendo sua origem
relacionada ao “Design Thinking”, ou a forma de pensar propria do design. Esta, por sua vez,
embora tenha sido primeiramente utilizada no meio académico, foi popularizada pela empresa
americana de Design IDEO (PINHEIRO; ALT, 2017). Além da IDEO, outras consultorias em
Design de Servigo e inovagao, como a Livework Studio, impulsionaram a difusdo da abordagem
aplicando-a a empresas, sistemas de atendimento, métodos de educagdo, sistemas politicos,
modelos de ajuda humanitaria, sistemas de transporte, servicos de varejo e relagdes sociais
(PINHEIRO; ALT, 2017).

Independentemente de sua aplicagdo, o mais importante ¢ compreender que o Design de
Servico possui uma abordagem centrada nas pessoas, nos usuarios. De acordo com Secomandi
(2014, p.3), os servigos sempre aconteceram por meio da interagdo entre 0s usuarios e

provedores, de forma independente ao Design. Contudo, a abordagem do Design em si ¢ capaz
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de focar em situagdes/ solucdes e, conforme Frascara (2002), pode e deve ser centrado na
socializacdo, na solidariedade e em tornar a vida das pessoas melhores. De acordo com
Stickdorn et al. (2020, p.23), “o Design € o processo que nos assegura que algo criado atende
ao seu proposito — e, portanto, o Design de Servigo tem potencial para ser aplicado para dar
forma a iniumeras atividades humanas”.

A abordagem do Design de Servigo se guia por principios basicos, que foram cunhados
pela primeira vez por Stickdorn e Schneider (2014) e revisados por Stickdorn et al. (2020, p.
26), tendo se configurado em 6 principios. Sao eles: 1) ser centrado no ser humano - considera
a experiéncias de todas pessoas envolvidas (stakeholders) no servigo; 2) ser colaborativo —
todos os stakeholders devem participar do desenho do servigo; 3) ser iterativo — exploratério e
adaptativo’; 4) ser sequencial — pensado conforme uma sequéncia de agdes; 5) ser real — as
necessidades dos usudrios devem ser investigadas em um contexto real para serem aplicadas
em um contexto real; e; 6) ser holistico — envolver todos os stakeholders e todas as facetas do
negdcio.

Freire e Damazio (2010) fizeram uma pesquisa que inclui os principais marcos do
Design de Servi¢o. De acordo com o trabalho, no inicio dos anos 90 surgiram trés importantes
nucleos de pesquisa; um na Alemanha com Erlhoff e Mager; um no Reino Unido com Hollins
e Hollins e o terceiro na Italia, no Politécnico de Mildo com Ezio Manzini. Mager e Manzini
foram de fundamental importancia para formar os primeiros pesquisadores especializados na
area. O nucleo de Manzini foi também importante por trazer uma perspectiva ao design na qual
o mesmo ¢ capaz de afetar a sociedade de consumo também pelos servigos (FREIRE;
DAMAZIO, 2010).

Outro importante marco € o surgimento do Service Design Network (SDN) em 2004,
uma rede global que, por meio de eventos, publicacdes e coordenacdo de instituigdes
académicas, promove o compartilhamento e a troca de conhecimento na area (SDN, 2020). A
instituicdo fundou seu primeiro jornal, chamado Touchpoint em 2009 (SDN, 2020). Birgit
Mager, que ¢ fundadora e presidente do SDN, ¢ a primeira professora na area de Design de
Servico da Europa que, em 1994, ofertou uma disciplina na Kéln International School of Design

(KISD, 2020). Segundo Mager (2009) o tema recebia ainda pouco crédito dos designers no

> Pode-se dizer que a iteragdo como principio, trata de “comegar com tentativas e experiéncias pequenas e simples,
permitir que acontecam falhas, aprender com o erro e adaptar o processo ao longo do caminho” (STICKDORN et
al., 2020, p.26).
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mesmo momento que os estudos sobre servigos ja estavam consolidados nas areas de marketing
¢ de administragao.

Em relagdo as pesquisas em Design de Servigo, elas “vém sendo desenvolvidas desde
do inicio dos anos 1990” (BLOMKVIST; HOLMLID; SEGELSTROM, 2014, p.310). Contudo,
o assunto so atraiu atenc¢do 15 (quinze) anos depois: as primeiras pesquisas tinham como foco
a conexao da 4rea com outras disciplinas e sua defesa como disciplina autonoma. Somente a
partir de 2008 as publicagdes comegaram a mudar de rumo, e passaram a abordar técnicas de
Design, como ferramentas e processos, ao invés de focar em justificd-lo como uma disciplina
(BLOMKVIST; HOLMLID; SEGELSTROM, 2014).

Dessa forma, sua pesquisa comegou focada na integracdo de perspectivas entre
diferentes disciplinas (BLOMKVIST; HOLMLID; SEGELSTROM, 2014) e isso se deve ao
fato de o proprio Design de Servico ser um campo de estudo diversificado, que traz expertises
do Design e também de outras disciplinas como Estratégia, Tecnologia, Gestdo e Engenharia
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2020). Ainda em 2014 se tratava de um campo relativamente
novo; as pesquisas focadas especificamente em Design de Servigo eram raras e heterogéneas
(BLOMKVIST; HOLMLID; SEGELSTROM, 2014).

Secomandi (2014) afirma que a discussdo académica sobre o assunto ainda ¢ incipiente
no Brasil, e aponta alguns dos poucos marcos dessa discussdo, que sdo os escritorios de
consultorias locais e os grupos de pesquisas especializados como o caso do DESIS Network
(Design para Inovagdo Social e Sustentabilidade). No Brasil, a rede DESIS® possui sete
laboratorios associados: em Pernambuco estd ligado ao Grupo de Pesquisa, Design, Tecnologia
e Cultura (O Imaginario/ UFPE); no Rio de Janeiro estd ligado ao programa de pos graduagao
em engenharia de producdo (COPPE/ UFRJ); em Belo Horizonte estd no Centro de Estudos em
Design e Tecnologia (CEDtec/ UEMG); em Porto Alegre o laboratorio esta dentro do programa
de pos-graduacdo em Design (DESIS Lab/ UNISINOS); na cidade de Floriandpolis as pesquisas
se desenvolvem no Nucleo de Abordagem Sistémica do Design (Nas Design/ UFSC); e em
Curitiba no Nucleo de Pesquisa em Design e Sustentabilidade (NDS/ UFPR) (DESIS
NETWORK, 2020).

® DESIS Network ou Design for Social Innovation towards Sustainability surgiu em 2006, porém ganhou este nome
apenas em 2009, periodo em que se espalhou em varias regides do mundo. O DESIS se trata de uma rede que
possui laboratérios em universidades de varios paises. O objetivo da rede € promover o design para inovagao social
em instituicdes de ensino superior de forma a gerar conhecimentos tteis e criar mudangas sociais significativas em
colaboracdo com diversos stakeholders. (DESIS NETWORK, 2020).
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De acordo com Santos e Costa (2014, p.249), ¢ imprescindivel “fomentar o ensino, a
pesquisa e extensao acerca do tema, de forma a preparar profissionais para uma realidade pos-
industrial na qual os servigos t€ém grande importancia econdmica”. Segundo Van Geetsom
(2018, p.864), no periodo referente a ultima década, a importancia do Design de Servigo
comecou a ser reconhecida e, consequentemente, passaram a existir mais cursos que abordam
essa disciplina.

Contudo, em uma pesquisa realizada por Costa Jr (2012, p.25), das 250 institui¢des
brasileiras que ensinam Design nenhuma possuia habilitagao para o Design de Servigo. O tema
do Design de Servico ainda ¢ escasso nas grades curriculares dos cursos de design no Brasil, e
se restringe, em geral, a disciplinas optativas ou isoladas (SANTOS; COSTA, 2014). Para
Santos e Costa (2014) isso acontece, principalmente, em func¢ao do atual nimero de doutores

pesquisadores, com formacgao especifica no tema, ser ainda baixo.

Procedimentos Metodolégicos

Esta pesquisa procurou entender o cenario que se encontra o ensino de Design de Servigo no
Brasil, mais especificamente no ensino superior no nivel de graduacdo e pos-graduacao
(especializagdo, mestrado e doutorado). Antes de se iniciar a coleta sistematica de dados foi
feita uma revisdo bibliografica sobre o tema para um maior entendimento do mesmo. Dessa

forma foi possivel chegar a algumas questdes que se desdobraram na metodologia, sdo elas:

Figura 1 — Principais questdes que a pesquisa pretende responder.

Principais Questoes de Pesquisa

Q1. | Quais as instituicdes de ensino superior estudam Design de Servigo no Brasil?
Q2. Em caso afirmativo, onde estas se localizam?
Como o Design de Servigo foi incorporado? (disciplinas, linhas de pesquisas ou trabalhos de
Q3. | conclusio?
Q4. | Qual area/ curso o Design de Servigo tem sido relacionado nestas instituigdes?

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

A metodologia se dividiu em duas fases. Na primeira fase, antes de responder as
questoes, procuramos indicios de quais institui¢des estudam o Design de Servigo. Para essa fase

foram utilizadas duas fontes de dados principais, o site Service Design Map’ (SDM) e a

7«0 Service Design Landscape é um projeto de pesquisa desenvolvido pelo Politecnico di Milano e em execugio
desde outubro de 2017” (SERVICE DESIGN MAP, 2020). O seu surgimento deve-se a 6* edi¢do da conferéncia
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Plataforma Lattes (PL). A segunda fase consistiu na analise dos sites institucionais obtidos na
primeira fase. Foi realizada uma analise detalhada dos resultados obtidos na primeira fase, para

ser possivel gerar resultados posteriores e responder as questdes de pesquisa.

Figura 2 — Esquema da metodologia em resposta as questdes da pesquisa.

Q1;Q2 Q3;04
FASE1 | FASE 2
Service _ | Plataforma Sites Institucionais
Design Map - Lattes

51 curriculos
analisados Local | Tipo de Departamento | Trabalhos finais
x Curso /Curso de curso

5 instituicoes

20 instituicdes

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

O site Service Design Map - desenvolvido através de pesquisas pelo Politecnico di
Milano, marca a participagdo do Design de Servico em 3 setores: educacdo superior,
consultorias e centros de pesquisa. Para fins de nossa pesquisa, foi consultada a aba "Educacao
Superior", limitando-se a todas as instituigdes presentes no mapa. Contudo, na primeira fase,
diante da grande gama de institui¢des de ensino superior no Brasil foi necessario combinar as
informagdes preliminares com uma segunda fonte de dados.

Considerou-se a Plataforma Lattes por ser a maior base de dados de curriculos
académicos no Brasil que, sob a responsabilidade do Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnologico (CNPq), também ¢ considerada a mais confiavel e mais utilizada como
referéncia pela maioria das institui¢des (CNPq, 2020). A busca por curriculos na plataforma foi
feita pelo termo “Design de Servico” em portugués, € 0 mesmo em inglés “Service Design”.
Para a busca foram adotados filtros que convergiam com nosso escopo: assunto; doutores;
brasileiros; e nivel do curso de pos-graduagao onde ¢ docente (nico filtro para docentes ativos).

A partir dos dados da Plataforma Lattes foram encontrados 137 (cento e trinta e sete)

pesquisadores. Desses, 65 (sessenta e cinco) na busca pela palavra-chave em portugués (Design

ServDes, e ¢ alimentado de forma coletiva pela propria comunidade de design de servicos (SERVICE DESIGN
MAP, 2020). O principal objetivo segundo (SERVICE DESIGN MAP, 2020) ¢ “impulsionar, inspirar e informar
sobre a pratica de desenvolvimento de design de servico em todo o mundo”.
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de Servigo), e 84 (oitenta e quatro) na busca em inglés (service design). No total, 12 (doze)
pesquisadores foram encontrados nos dois idiomas. Durante a busca foram excluidos os
pesquisadores que nao apresentavam relacdo com o Design de Servigo nas publicagdes, € nem
na formacdo académica/titulacdo, restando para analise 51 (cinquenta e um) curriculos. Este

processo esta ilustrado na figura abaixo:

Figura 3 — Esquema da selecdo dos curriculos Lattes para a primeira fase.

Design de Servigo (65)
Service Design (84)

[ Palavras-chaves —

N&o possui publicagdes
,,,,,,,, com o tema Design de
Servigos
I N~ao possul Curriculos
Nivel do curso de formaqoe;ltltulo com o ’ Analisados (51)
pos-graduagao tema Design de Servigo| - 86
aonde é docente

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Apo6s a andlise dos curriculos selecionados, e do cruzamento de dados das duas
plataformas, foram identificadas as instituicdes a serem analisadas pela segunda fase da
metodologia. A busca nos sites de cada instituicdo de Ensino encontrado na primeira fase,
consistiu na observacdo dos seguintes aspectos: (1) localizagao, (2) tipo de curso (graduacao,
especializa¢ao, mestrado ou doutorado), (3) departamento ou curso onde esta situado, (4) tipo
de produto encontrado (titulo do curso, disciplina, tema de disciplina, trabalho de conclusao,
linha de pesquisa ou area de interesse do docente). Para definir o tipo de curso (2) foram
consideradas as diretrizes de carga horaria descritas pelo Ministério da Educagdo (MEC)3.

Nesta segunda fase, para se chegar aos resultados, foi utilizado como procedimento a
busca pelo termo Design de Servico (e/ou Service Design) nas abas de pesquisa de cada site

institucional; e a andlise dos cursos de graduacdo e pos-graduacdo dessas instituigdes. No

& De acordo com o0 MEC, os cursos de pos-graduagao do tipo Lato Sensu atendem a resolugio CNE/CES n° 1/2017
e tém como requisito possuir 360 horas minimas de duragdo para certificagdo dos alunos. Aqui incluem-se os
cursos chamados Master Business Administration (MBA) da area de Administracao. Ja os cursos Stricto Sensu sdo
os programas de Mestrado e Doutorado que atendem a resolucio CNE/CES n° 24/2002, onde os alunos sdo
diplomados ao final do curso atendendo também as normas internas de cada Programa de Pés-Graduagdo e contam
com o apoio e avaliagio da Coordenagio de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (Capes) (MINISTERIO
DA EDUCACAO, 2020).
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ambito dos cursos de graduacdo foram analisadas as disciplinas e/ou matrizes curriculares;
enquanto na pos-graduacao, além das disciplinas, foram analisados os trabalhos de conclusao
dos referidos programas (através de busca nos repositorios institucionais), o corpo docente e
suas linhas de pesquisa.

Todos os dados encontrados foram reunidos em tabelas, posteriormente analisadas. Para
esta analise considerou-se responder as principais questdes desta pesquisa, gerando graficos e
tabelas para sua visualizagdo. Como limitacdo metodoldgica, consideramos a escassez de
informacdes detalhadas disponibilizadas nos proprios sites institucionais para que se possa, em
pesquisas futuras, incluir a analise dos contetudos disciplinares, praticas e seus dialogos com o
Design de Servigo. Contudo, considera-se que o método foi eficiente para um levantamento de
dados exploratorio, capaz de permitir o desenho de um primeiro panorama do ensino de Design

de Servigos, no ambito do ensino superior no Brasil.

Resultados, Limitagoes e Possibilidades

A Fase 1 procurou responder as questdes 1 e 2 (Q1 e Q2) e, a Fase 2, as questdes 3 ¢ 4
(Q3 e Q4). Dessa forma, a primeira fase revelou a existéncia de 51 (cinquenta e um) curriculos
docentes e 20 (vinte) instituigdes de ensino superior onde os termos Design de Servigo e/ou
Service Design foram encontrados - respondendo a questao Q1l(quais instituicdes de ensino
superior estudam Design de Servigo no Brasil), revelando também a localizacdo destas
institui¢des no territdrio nacional (Q2).

O levantamento realizado no SDM indica apenas 05 (cinco) Institui¢des de Ensino
Superior no Brasil (IFPE, UFSC, UFJF, IED e UNISINOS), enquanto a PL indicou 19
(dezenove) IES citadas nos 51 (cinquenta e um) curriculos docentes encontrados (Figura 3),
totalizando 20 (vinte) institui¢des de ensino superior. Dentre estas, 4 (quatro) instituigdes nao
apresentaram no proprio site citagcdes sobre Design de Servico, portanto, ndo foram incluidas

nas analises seguintes. Foram elas: CPS, CEFET-RJ, IFPE e FEEVALE.
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Figura 4 — IES encontradas no Lattes x niimero de vezes em que foram encontradas.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Os resultados em relacdo a localizacdo (Q2), apontaram que 0s cursos que possuem
ligagdo com o Design de Servigo se localizam em 10 (dez) estados diferentes: Alagoas, Bahia,
Minas Gerais, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Parana, Santa Catarina e Rio Grande do Sul. Percebe-
se que, apesar da extensdo do territorio brasileiro, a predominancia das institui¢des onde se
ensina e/ou estuda Design de Servigo no Brasil se relaciona as polaridades citadas em uma
pesquisa que localizou as escolas de Arquitetura e Urbanismo no pais (UNANUE, 2016).
Portanto, fatores geograficos coincidem com fatores de desenvolvimento econdémico, humano
e social das regides brasileiras: a maior parte das IES identificadas (55%) estdo na regido Sul
(UFSC, Univille, UNISINOS, UFPR, UFCPA, UniRitter, UDESC); sete instituigoes (35%) se
localizam no Sudeste (UFJF, FGV, IED, UEMG, UERJ, PUC-Rio, USP); a regido Nordeste
conta com apenas duas institui¢des (10% -UFBA, UFAL), e ndo hé registro de IES nas regides
Norte e Centro-oeste. Portanto, ¢ possivel perceber que o tema do Design de Servigo ainda
possui uma participag¢do timida no territdrio brasileiro e apresenta grandes possibilidades de

expansao no pais e de desconcentragdo dessas polaridades (figura 4).
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Figura 5 — Localizagdo do ensino e/ou estudo do Design de Servigo no territério brasileiro.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Respondendo a questao Q3 (como o DS foi incorporado), a busca nos sites das IES
selecionadas, identificou o Design de Servico presente em 14 (quatorze) disciplinas (entre
graduagdo, especializacdo e mestrado), em 26 (vinte e seis) trabalhos de conclusdo de curso
(mestrado e doutorado), 4 (quatro) vezes em linhas de pesquisa, 3 (trés) vezes em corpo docente
e foi encontrado apenas 1 (um) titulo de curso de graduacao e 2 (dois) cursos de especializagao

(lato sensu) (figura 5).

Figura 6 — Tipos de produtos onde o Design de Servigo esta presente.

Institui¢do Curso Ano Nivel

UniRitter Design 2015 Mestrado

FGV Administragdo Publica e de 2017 Mestrado
Empresas

PUC-Rio Design 2018 Doutorado
Design 2012;2013; 2016;2019

Unisinos Mestrado
Design Estratégico 2012

Univille Design 2018 Mestrado
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Ciéncias 2017
USP Mestrado
Arquitetura e Urbanismo 2016
UFJF Ambiente Construido 2019 Mestrado
Design 2018; 2019 (2); 2020
UFSC Engenharia de Produgdo 2020 Mestrado
Engenhgrla e Gestdo do 2010
Conhecimento
Design 2014; 2016 Mestrado
UFPR Ciéncias Farmacéuticas 2017
Doutorado
Design 2018;2019
Design 2017
UDESC Design 2015 Mestrado
Design 2019

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Além disso, ¢ possivel afirmar que até o momento, poucos profissionais brasileiros
possuem formagao especifica em Design de Servico. Em 2019, apenas um dos trés cursos com
essa formagdo particular havia formado turmas (IED), enquanto os cursos da UNISINOS e
PUC-Rio ainda ndo tinham turmas formadas. Isso se justificava pelo fato de o curso de
bacharelado do IED ter surgido em 2015, com a previsdo de formagdo da sua primeira turma
em 2019 (GUIA DO ESTUDANTE, 2012; ARTES E DESIGN PUC-RIO, 2019; NUNES,
2019)°. Esse cenario indicava que, na maioria das institui¢des brasileiras, o Design de Servigo
estava relacionado ao stricto sensu (mestrado e doutorado), correspondendo a 71% do total.

Além disso, o tema predominava na fase de pesquisa no Brasil (figura 5).

9 Essas informagdes ndo foram encontradas no site das proprias instituigdes, IED, UNISINOS e PUC-Rio.
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Figura 7 — Tipo de cursos onde o Design de Servigo é encontrado.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Para a questdo Q4 (areas de estudo que se relacionam com o Design de Servigo), os
resultados foram diversos, até mais abrangentes do que as areas citadas pela literatura
(PINHANEZ, 2009; STICKDORN et al., 2020; BLOMKVIST, HOLMLID ¢ SEGELSTROM,
2014). Nesta pesquisa, o tema do Design de Servigo foi encontrado relacionado a outras areas,
conforme a seguir.

Na graduacdo, o Design de Servico foi encontrado nos cursos de Arquitetura e
Urbanismo (USP) e Engenharia de Produgao (UFSC). Em disciplinas na pds-graduacao stricto
sensu no curso mestrado em Tecnologia da Informagdo e Gestdo em Saude (UFCSPA) e no
mestrado e doutorado em Design (UFPR). A maior parte das disciplinas presentes na pos-
graduacao lato sensu (especializagdo) foi encontrada nos seguintes cursos: Design Estratégico
e Inovacao (IED); Design de Interiores Contemporaneos (IED); Experiéncia do Usudrio — UX
(IED); Design Estratégico (UNISINOS); Design, Doing e Métodos Ageis (UNISINOS); Design
e Industria Criativa (UNIVILLE); Design para a Sustentabilidade (UNIVILLE); Design
Thinking (UNIVILLE).

Os trabalhos de conclusdo de curso (mestrado e doutorado) encontrados estdo
concentrados em 10 cursos distintos, sendo a maior parte (70 %) dos trabalhos na area de
Design. Contudo, encontramos trabalhos relacionados a Administracdo Publica e de Empresas
(1), Ambiente Construido (1), Arquitetura ¢ Urbanismo (1), Engenharia de Producao (1),
Engenharia de Gestao do Conhecimento (1) e Ciéncias Farmacéuticas (1). A Figura 8 apresenta

o ano de defesa destes trabalhos e sinaliza que o Design de Servigo ¢ uma area bastante jovem,
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porém em crescimento no pais, evidenciando que sua presenca se iniciou em 2010, no mestrado

em Engenharia de Gestdo do Conhecimento (UFSC).

Figura 8 — Trabalhos de conclusdo onde o Design de Servigo esta presente.

Instituicdo Curso Ano Nivel
UniRitter Design 2015 Mestrado
FGV Administragdo Publica e de Empresas | 2017 Mestrado
PUC-Rio Design 2018 Doutorado
.. Design 2012;2013; 2016;2019
Unisinos Design Estratégico 2012 Mestrado
Univille Design 2018 Mestrado
Ciéncias 2017
USP Arquitetura e Urbanismo 2016 Mestrado
UFJF Ambiente Construido 2019 Mestrado
Design 2018; 2019 (2); 2020
UFSC Engenharia de Produg@o 2020 Mestrado
Engenharia e Gestdo do Conhecimento | 2010
Design 2014; 2016 Mestrado
UFPR Ciéncias Farmacéuticas 2017 Doutorado
Design 2018;2019
Design 2017
UDESC Design 2015 Mestrado
Design 2019

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Quanto a temadtica desses trabalhos, as intersecdes interdisciplinares crescem e
expandem as possibilidades de aplicagdo, pesquisa e ensino do Design de Servi¢o no Brasil. E
possivel observar que o Design de Servigo mantém uma forte conexao com tematicas ligadas a
suas proprias raizes, como Design Thinking, Inovagdo, Experiéncia, Estratégia/ Design
Estratégico, Gestao, Prototipagem, Co-design, Sistema Produto-Servigo entre outros. Conexdes
recentes tém sido realizadas em um contexto tecnologico (como na transformacao digital e no
omnichannel) ou Sustentabilidade (desenvolvimento sustentavel, mobilidade urbana
sustentavel). H4, ainda, varias pesquisas que relacionam DS ao servigo e a gestao publica, com
contribui¢cdes aos servicos de satide em hospitais, SUS, sistemas de emergéncia, cuidados
farmaceéuticos, adaptagdes ergondmicas. Encontram-se também trabalhos relacionados as areas

de Turismo, Mercado, Ensino, Industria, Vendas, Ergonomia Organizacional, idosos, etc.
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Em algumas (e rarissimas) pesquisas, o DS ¢ analisado considerando a contribui¢do e/ou
sua relacdo com o espaco fisico. Na Universidade Federal de Juiz de Fora, o grupo de Pesquisa
Agora vem desenvolvendo, desde fevereiro/2018, dentro do Programa de Mestrado em
Ambiente Construido e na iniciacao cientifica, junto a alunos da Faculdade de Arquitetura e
Urbanismo, pesquisas que envolvem a tematica do Design de Servico relacionado ao espago
em diversos ambitos: ambientes corporativos (uma dissertacdo defendida), ambientes de varejo
e projeto de ambientes (duas dissertacdes). J& na Universidade de Sao Paulo, o curso de
Arquitetura e Urbanismo possui uma disciplina isolada ligada ao tema de Design de Servigo
(oferecida a partir de janeiro/2019) e uma dissertacdo abordando o tema, no Programa de

Mestrado em Arquitetura e Urbanismo.

Consideragoes Finais

Este artigo teve como objetivo apresentar um panorama da presenca do Design de
Servico nas instituigdes de ensino superior brasileiras. A metodologia dessa pesquisa utilizou
as informacdes que estavam disponiveis nos sites das proprias institui¢des de ensino superior e
teve como limitagdo as informagdes que nao estavam disponiveis de forma clara, como aquelas
relativas as areas de interesses dos docentes, as linhas de pesquisas e as disciplinas dos cursos.
Entretanto, foi possivel perceber que o Design de Servigo ja esta presente em diversas IES no
pais, principalmente no que tange a pesquisa (trabalhos de conclusdo de curso, linhas de
pesquisa e areas de interesse do corpo docente). Em relagdo ao Ensino, o DS ja se faz presente
em algumas disciplinas na pds-graduagdo stricto e lato sensu, ¢ faz parte de apenas duas
disciplinas dentre os cursos de graduacgao (Arquitetura e Urbanismo e Engenharia de Produg¢ao).

Embora ainda possua uma participacdo timida no territorio brasileiro, os dados
levantados demonstram que o Design de Servigo, por sua intrinseca natureza interdisciplinar,
oferece grandes possibilidades de didlogo e intersecao com outras areas, tanto na pesquisa € no
ensino, quanto em sua aplicacdo pratica em projetos de servigos. Continua valido o casamento
e aprofundamentos do DS com aquelas primeiras areas, porém apresentam-se também novas e
diversas possibilidades, em areas como Arquitetura e Urbanismo, Engenharias, Ciéncias da
Saude, Administracao e outras.

Além disso, a grande extensao territorial do Brasil e o elevado nimero de cursos de

educagdo superior existentes, ndo indicam apenas inimeras possibilidades de expansdo deste
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conhecimento no pais, como também pode contribuir para diminuir as discrepancias
(educacionais e econdmicas, sobretudo) entre as regides brasileiras, uma vez que o principal
"produto" do Design de Servigo ¢ a inovagao. Dessa forma, faz-se necessario ampliar o nimero
de formagdes especificas em Design de Servico para atender tanto a esta descentralizagao do
conhecimento quanto para ampliar as possibilidades de crescimento do Sul Global como um
todo.

Pesquisas europeias anteriores demonstraram que uma abordagem conectando os
estudos em Design de Servigo as questdes relacionadas ao espago fisico também estdo em sua
fase inicial nas escolas onde o DS ja se consolidou na Europa (Reino Unido, Alemanha, Italia,
Bélgica). Dessa forma, o Brasil mostra-se promissor em suas contribui¢des neste cenario com
as pesquisas ja iniciadas na USP e na UFJF na 4rea da Arquitetura e Urbanismo.

Devido a sua constante evolugdo e interdisciplinaridade promissora com diferentes
areas do conhecimento, o Design de Servico apresenta-se como uma disciplina capaz de
responder as crescentes demandas e complexidades contemporaneas. Sugere-se que pesquisas
futuras possam investigar de forma mais aprofundada estas intersecdes na pesquisa e na pratica
do ambiente construido no Brasil.
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