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RESUMO

Esta pesquisa aborda a tematica da concepgao projetual em Arquitetura e
Urbanismo estabelecendo uma aproximagao com a area de Design de Servigo e se
propde a lancar luz sobre a caréncia de sua atualizacdo frente aos desafios do
mundo contemporaneo. Parte-se do pressuposto de que, em um contexto de projeto
para a tipologia residencial unifamiliar, a concepgao arquitetdbnica de carater
cocriativo entre arquiteto e cliente poderia ser ampliada para repensar-se e atualizar-
se 0 processo criativo de projeto em arquitetura, uma vez que se identificam
importantes lacunas nesta relagcdo. Além disso, incentivando os envolvidos a
trabalharem associadamente com maior proximidade em prol de resultados mais
adequados, assertivos e inovadores, pode-se contribuir para transformar a pratica
profissional em Arquitetura e Urbanismo. Para atender a estes objetivos, a
metodologia deste trabalho estrutura-se inicialmente através de uma reviséo
narrativa de literatura. Trata-se de uma pesquisa qualitativa, exploratéria, de
natureza aplicada, que adota como método de abordagem o hipotético-dedutivo e
como procedimento de investigagdo a pesquisa bibliografica para estabelecer um
método comparativo. Tem-se como hipétese que redesenhar a prestacédo de servico
em Arquitetura a partir da adocao de ferramentas do Design de Servico pode
propiciar uma pratica de projeto dialégica e participativa com o cliente que melhor
responda aos atuais contextos de atuacado profissional. Espera-se acrescentar a
pratica em Arquitetura e Urbanismo, auxiliando os profissionais no planejamento, na
criacado e na gestdo de espagos através de uma abordagem cocriativa centrada na
experiéncia do usuario. De forma mais ampla, buscou-se cooperar também com o
avanco das pesquisas que relacionam o design de servigos e espagos, a gestdo do
ambiente construido e as pesquisas académicas em Design de Servico e

Concepcao arquitetdnica.

Palavras-chave: Projeto arquiteténico. Processo projetual. Cocriagdo. Arquitetura.

Design de Servigo.



ABSTRACT

This research is about the conception in Architecture and Urbanism’s design
process, establishing a connection to the area of Service Design, proposing a
response to the lack of its updating in the face of the contemporary world’s
challenges. It is assumed that, in a context of a project for the single-family
residential typology, the architectural conception of a co-creative character between
architect and client could be extended to rethink and update the creative design
process in architecture, once that important gaps in this relationship have been
identified. In addition, encouraging those involved to work together even more closely
towards more adequate, assertive and innovative results, its can contribute to
transforming the professional practice in Architecture and Urbanism. To meet these
objectives, the methodology of this work is initially structured through a narrative
literature review. This is a qualitative, exploratory, applied research, which adopts the
hypothetical-deductive method of approach and the bibliographic research as an
investigation procedure to establish a comparative method. The hypothesis is that
redesigning the architectural service with the adoption of Service Design tools could
provide a dialogic and participatory design practice with the client, and it could better
respond to the current contexts of professional performance. It is expected to
contribute to improve the practice in Architecture and Urbanism, assisting
professionals on planning, creation and management of spaces through a co-creative
approach focused on the user experience. In a general context, it's expected to
cooperate with the advancement of research that relates the design of services and
spaces, the management of the built environment and academic research in Service

Design and Architectural Conception.

Keywords: Architectural project. Design process. Co-creation. Architecture. Service

Design.
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1 INTRODUGAO

A arquitetura € a expressdo do modo de viver do ser humano por estudar o
individuo e suas particularidades socioculturais, sendo um estudo minucioso que
leva em conta fatores objetivos — regidos por normas técnicas, padroes
ergonOmicos, caracteristicas do entorno como topografia e clima, conceitos de
sustentabilidade, entre outros — como também subjetivos — o uso do espacgo, a
ambiéncia, os detalhes referentes as atividades que serdo exercidas e as
preferéncias e gostos pessoais dos futuros ocupantes (GURGEL, 2013, p. 17).

Dessa forma, o profissional de Arquitetura e Urbanismo tem por formagéo a
caracteristica da multidisciplinaridade, detendo conhecimentos ndo sé das teorias e
praticas arquitetbnicas, mas também das artes, ciéncias, técnicas e cultura. Mahfuz
(1995, p. 17) esclarece que “a arquitetura ordena o ambiente humano, controla e
regula as relagbes entre o homem e seu habitat", servindo a diversas fungdes além
das praticas. Paralelamente, o Cédigo de Etica da profissdo (CAU/BR, 2015)
ressalta como obrigagcao desse profissional a defesa dos direitos fundamentais da
pessoa humana. Neste sentido, o profissional arquiteto deve (ou deveria) ter como

ponto central de sua atuagao a figura do usuario.

Se entendermos por usuario todo individuo que participa do processo
de um servigo ou produto, desde sua concepgdo, até o consumo do
mesmo, podemos considerar como usuarios de um servigo tanto o
funcionario que trabalha e vivencia um espaco corporativo, quanto
um cliente que busca um produto/servico e vivencia o ambiente
construido do ponto de venda (UNANUE, BOTELHO e SOUZA,
2020, p. 8).

A partir deste entendimento, a pesquisa adota o termo “usuario” de forma
abrangente, podendo ser sinénimo de cliente. A ideia motivadora é considerar os
anseios, necessidades e opinides de todos os envolvidos em um sistema de projeto.
Afinal, se o Design se presta a melhorar a qualidade de vida dos usuarios, e, por
esse motivo, é importante envolvé-los durante todo o processo projetual, e nao
apenas depois de definidas as solugbes sem que haja a possibilidade de qualquer
alteracao (CAUDURO, 2004, p. 165), & possivel estender esse mesmo pensamento

a area de Arquitetura e Urbanismo.
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Sob ponto de vista semelhante, Nigel Cross (1999a) afirma que projetar é
inerente ao ser humano, sendo uma habilidade natural a todas as pessoas (CROSS,
1999a). Partindo do pensamento apontado por ele, de que todas as pessoas sabem
projetar e € algo intrinseco ao ser humano, poderia soar pretencioso desconsiderar a
opinido e a visdo de pessoas leigas julgando que elas ndo sabem o que fazem,
principalmente em se tratando de quem ira usufruir do espacgo projetado.

Por outro lado, o Design de Servigo se apresenta como um campo cujas
estratégias sdo totalmente direcionadas ao usuario (STICKDORN e SCHNEIDER,
2014, p. 13), tendo os seus principios o objetivo de promover um melhor
funcionamento dos servigos tanto para as empresas quanto para seus clientes
(internos e externos). Refere-se, portanto, ao papel do designer como ator capaz de
ouvir os usuarios e facilitar a discussao sobre as decisdes a serem tomadas, ou seja,
assume-se o “papel de um 'especialista em design', capaz de ouvir, mas cujas
propostas também s&o capazes de gerar novas discussdes” (MANZINI, 2016a, p. 5,
traducéo livre).

A partir dessa visao, séo oferecidas possibilidades de se criar valor adicional
ao se conectar profundamente com os clientes, levando a diferenciacdo das
empresas que adotam essa pratica em relagdo aos competidores. Aderir ao Design
de Servigo representa melhorias na qualidade de vida e experiéncias de qualidade
(RAMOS, MERINO, et al., 2016, p. 112). Efetivamente, “ninguém hoje pode pensar
em propor um servigo sem ouvir os usuarios e sem discutir e testar a proposta com
eles” (MANZINI, 20164, p. 4, tradugéo livre).

Ainda, associa-se o Design de Servigo a area de gestdo ao auxiliar na
identificacdo e no desenvolvimento de melhorias de valor estratégico para os
prestadores de servigo. Além disso, envolve “o gerenciamento da integracédo do
design na estrutura corporativa no nivel operacional (o projeto), no nivel
organizacional (o departamento) e no nivel estratégico (a missao)” (RAMOS,
MERINO, et al., 2016, p. 112). Da mesma maneira, incorporar ferramentas e
métodos préprios do Design de Servigo a pratica arquitetdnica pode ser entendido
como um uso do design para aprimorar o gerenciamento da atuagao profissional.

Parte-se do pressuposto de que a Arquitetura tem carater cocriativo em seu
cerne, pois engloba a participacédo de fornecedores e profissionais complementares,
além de iniciar-se a partir de uma demanda oriunda de um cliente real, como em

projetos residenciais unifamiliares, ou de uma pesquisa de mercado, em caso de
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empreendimentos (comerciais, institucionais ou residenciais), como também de
consultas publicas para projetos urbanos (regionais, municipais ou locais).
Entretanto, questiona-se se ha a adog¢do consciente de praticas participativas no
processo projetual de escritérios de arquitetura, como o uso de ferramentas que
auxiliem os profissionais na prestacao de servicos € na ampliacdo dos processos
participativos, sobretudo na fase de concepgéao projetual.

Dessa forma, este trabalho ndao presume que as atuais praticas profissionais
desconsiderem os clientes durante o processo criativo do projeto, mas destaca que
essa participagdo, na maior parte das vezes, se resume a uma consulta sobre
informagdes basicas necessarias para dar inicio ao projeto, buscando elucidar a
importancia de uma abordagem que seja caracterizada por “coprodugédo, nao
consulta” (SENNETT, 2018, p. 274, traducgéao livre). Segundo essa perspectiva, o
processo projetual se da pelo trabalho conjunto entre o profissional tecnicamente
preparado e pelo usuario com sua experiéncia de vida (SENNETT, 2018, p. 275).

Contudo, sabe-se que esta € uma tematica nao tradicional, colocando-se fora
da zona de conforto da atuagao de arquitetos e urbanistas a partir de um olhar critico
para questdes de vivéncia do processo de projeto nos escritérios. Apresenta-se,
entdo, como uma proposta para gerar reflexdo sobre como ocorrem os
procedimentos e abordagens dos arquitetos em sua pratica profissional,
possibilitando redesenhar os servicos em arquitetura em prol de uma criacdo
conjunta (arquiteto + partes envolvidas). Assim, busca-se projetar melhores
experiéncias para o cliente que vai usufruir do espacgo, inclusive durante a
concepcdo do mesmo.

Com base no Censo de Arquitetura de 2020, em todo o pais a concepgao de
projetos arquitetdnicos responde por quase metade do total de trabalhos e servigos
feitos, com destaque para a Arquitetura de Interiores que teve significativo aumento
e hoje representa a maior demanda (CAU/BR, 2020). As alteragdes contemporaneas
dizem respeito também a exigéncias por um “design centrado no
usuario/comunidade para evitar falhas na fase de uso e aumentar a participacao do
cidadao na concepgao de sua propria cidade-ambiente” (PHAM e FASSI, 2018, p.
772, tradugéo livre).

Dessa forma, este estudo se propde a defender uma atuagdo mais proativa
dos clientes durante a fase de concepgao projetual nos processos projetuais das

tipologias residenciais unifamiliares, onde, geralmente, o cliente (ou contratante) € o
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préprio usuario da edificagdo, caracterizando um cenario de contato direto entre
profissional e cliente/usuario. Assim, abre-se a possibilidade de desenvolver um
trabalho colaborativo ampliado na prestacdo do servico em Arquitetura e Urbanismo,
‘em que os usuarios finais estdo ativamente envolvidos e assumem o papel de
codesigners e coprodutores de servigos” (MANZINI, CIPOLLA e THORPE, 2014, p.
485, traducéo livre).

Neste sentido, consideram-se as contribuicées que o Design de Servigo pode
oferecer aos processos cocriativos em Arquitetura, uma vez que os principios € as
praticas do Design de Servigo apontam para um processo criativo que inclua todos
os stakeholders, ou seja, “pessoa, grupo ou organizagao que esta, de alguma forma,
conectada ou interessada em um projeto, organizagdo ou produto” (STICKDORN,
HORMESS, et al., 2020, p. 63). Em outras palavras, € todo individuo, sozinho ou em
grupo, que esta em contato em algum momento com o processo de Design de
Servigo durante o seu desenvolvimento.

A pesquisa em questdo nao refuta o conhecimento advindo do campo do
Design de Servigo de que existem outros atores no processo de projeto arquitetdnico
além dos profissionais de arquitetura e seus clientes, conforme exposto no Diagrama
1 a seguir. Entretanto, adotou-se um recorte na relagdo entre esses dois
participantes de modo a se adequar ao escopo de uma dissertagdo de mestrado,
desenvolvida entre os anos de 2020 e 2022 de forma completamente remota devido
a pandemia de COVID-19.

Diagrama 1 — Mapa de stakeholders de um processo de projeto residencial

unifamiliar
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PROJETO -

ARQUITETONICO

RESIDENCIAL

Fonte: elaboragao prépria (2022).

Portanto, o foco deste trabalho esta no papel que os clientes podem vir a
desempenhar como colaboradores ativos do processo projetual em Arquitetura,
elaborando o projeto em conjunto com o arquiteto responsavel, que assume a
postura de coordenador de uma equipe diversificada ao mesmo tempo em que
mantém a lideranga técnica inerente a profissdo. Assim, conforme a visdo de
Sennett (2018), aqueles que irdo viver no projeto quando esse se tornar ambiente
construido recebem poder e confianga em sua capacidade de criagdo, enquanto os
“‘especialistas passam a desempenhar seu devido papel, como conselheiros”
(SENNETT, 2018, p. 296, traducgéo livre).
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Isto posto, entende-se que a pratica de projeto deve ser dialdgica e
coparticipativa, situada no contexto cultural, regional e historico, envolvendo todas
as condicdes que promovam aos envolvidos uma melhor qualidade de vida. Por
conseguinte, esta pesquisa parte do pressuposto de que, em um contexto de projeto
para a tipologia residencial unifamiliar, a concepg¢ao arquitetbnica de carater
cocriativo entre arquiteto e cliente poderia ser adotada para repensar-se e atualizar-
se 0 processo criativo de projeto em arquitetura, uma vez que se identificam
importantes lacunas nesta relagdo. Além disso, incentivando os envolvidos a
trabalharem associadamente em prol de resultados mais adequados, assertivos e
inovadores, pode-se contribuir para transformar a pratica profissional em Arquitetura

e Urbanismo.

1.1PROJETO DE PESQUISA

A motivagao para esta pesquisa se deu a partir de um incbmodo em relagéao
as praticas arquitetdnicas adotadas atualmente. Com o aumento do uso das redes
sociais ndo apenas para conexado entre pessoas, mas também para divulgacéo
profissional, foi possivel notar um distanciamento entre o servico de projeto de
arquitetura e as pessoas envolvidas neste processo. De um lado, observa-se uma
valorizacao do aspecto visual das obras arquiteténicas, e por outro, a concepcéo de
espagos que pouco envolvem seus usuarios ao processo. Neste sentido, esta
pesquisa buscou ilustrar os principais procedimentos adotados pelos arquitetos na
fase inicial do processo de concepcdo em arquitetura, dando destaque a experiéncia
das pessoas nos espagos.

Inicialmente, buscou-se entender de que forma o projeto de arquitetura
poderia valorizar os demais sentidos e, principalmente, o individuo. O campo do
Design de Servigo, que vem sendo estudado em suas relagdes com o campo da
Arquitetura e Urbanismo desde 2018 no ambito do Grupo de Pesquisa Agora, tem
como principio fundamental a inser¢cdo do ser humano no centro de suas acgdes e
processos. Dessa forma, entendeu-se que aprofundar a investigacdo sobre a
participacdo dos usuarios nos processos de concepgdao do Design de Servigo
poderia contribuir para responder a questdo aqui colocada: como atualizar a pratica

profissional em Arquitetura e Urbanismo a partir da relagéo cliente/arquiteto?
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Existem lacunas nos processos de concepgdo em Arquitetura e Urbanismo
que muitas vezes excluem a participagdo dos clientes/usuarios e acabam por
contribuir para deixar clientes e arquitetos frustrados. Desde o Modernismo, a
sensacdo divina do trabalho do arquiteto é cultivada, o que ocorreu a partir da
separagao entre o ato de projetar e o ato de executar, colocando os projetistas no
centro das atengdes (LAWSON, 2011, p. 34): o processo de profissionalizagéo levou
“a transformagéo da classe dos arquitetos em elite exclusivista” (ibid., p. 33).

Todavia, arquitetos/profissionais ndao sao plenos detentores do saber
absoluto, apesar de sua inquestionavel capacidade técnica, devendo possibilitar com
que as pessoas participem (LAWSON, 2011, p. 39; SENNETT, 2018, p. 288-289).
Se de um lado os arquitetos devem refazer seu trabalho constantemente apds
consideragdes dos clientes, por outro lado os clientes ndo se sentem ouvidos ao
conhecer a solugao projetual oferecida a eles como resposta a suas necessidades.

A partir deste viés, os processos de projeto em Arquitetura e Urbanismo
poderiam se beneficiar, tanto em tempo de desenvolvimento quanto nos custos
envolvidos (por exemplo), se esta relagdo cliente/arquiteto fosse de uma maior
parceria na concepg¢ao do projeto. Ou seja, poderiam existir ganhos mutuos ao se
considerar uma cocriagdo entre usuario e projetista na gestdo do processo de
concepgdo em arquitetura, sobretudo quando se trata de uma arquitetura residencial
unifamiliar. Ao investigar as possibilidades de inclusdo das pessoas no servigo de
arquitetura, dando voz (e espago) para o usuario ser também um elaborador do
projeto, essa dissertacdo de mestrado corrobora o interesse por uma forma aberta e
interativa de se fazer arquitetura.

Embora ainda n&o seja senso comum abrir espaco ao cliente durante o
processo de concepgao, de acordo com Sennet (2018, p. 296), a concepgao
cocriativa € uma forma “mais democratica e verdadeira” de projetar. Nessa visao,
altera-se o papel dos usuarios como clientes para se tornarem “participantes ativos
na obtengdo de conclusdes, em vez de destinatarios passivos de mensagens pre-
formadas” (BUCHANAN, 1992, p. 12, tradugao livre).

1.1.1 Justificativa

A arquitetura atual busca atender a preceitos sustentaveis, de eficiéncia

energética, ergonémicos, de conforto térmico, luminico e acustico, que, em geral,
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sdo mais quantitativos. Entretanto, mesmo que esses conceitos sejam pensados
para o bem-estar do usuario, essa forma de fazer arquitetura, segundo Jan Gehl
(2016), acaba se esquecendo do que deveria ser o mais importante: o interesse
pelas pessoas e pela interagdo entre o ambiente construido e o individuo.

Aliado aos aspectos culturais, os aspectos climaticos e topograficos de cada
regido tornam evidente a necessidade de diferentes solugbes de projeto. Mais do
que isso, sao possiveis diferentes propostas para um mesmo problema, como é o
caso do ato de morar. cada moradia é feita para atender a familias com
particularidades distintas, associando estética e a funcionalidade para compor um
projeto final que seja o reflexo das aspiragbes do usuario. Em suma, “as
necessidades de cada individuo como ser Unico no universo fazem com que as
solucdes de projeto sejam infinitas” (GURGEL, 2013, p. 18).

Seguindo o mesmo raciocinio, Neves (2017) expde que a arquitetura atual &
feita para agradar aos olhos, colocando o usuario do espago em uma posigao de
contemplagdo apenas. Entretanto, existe também uma negligéncia em relagédo a
criacao de atmosferas que envolvam todos os sentidos do usuario, reforcando a
necessidade de atender ndo sé a multissensorialidade para que a experimentagao
do ambiente pelo usuario seja completa, mas também de inclui-lo no processo de
producao. Essa “predilecao da visdo”, conforme aponta Pallasmaa (2011), também
pode ser observada nas publicagbes de projetos de arquitetura (UNANUE e
LASSANCE, 2017) e na forma como os préprios arquitetos explicam o seu processo
projetual.

Em uma pesquisa sobre metodologias de concepcdo arquitetbnica
contemporanea, Almeida e Lassance (2018) investigaram o grupo de arquitetos
holandeses NOX. As fontes da pesquisa consistiram basicamente no site do
escritorio e no livro “NOX: machining architecture”, contendo todos os projetos até
2004. As informagdes coletadas eram oriundas de meios intermediados pelo
arquiteto responsavel por chefiar o grupo, Lars Spuybroek, pode-se perceber um
discurso bastante envolvente aliado a “uma postura ‘publicitaria’ que a arquitetura
tem assumido através de publicagdes monograficas e web sites” (ALMEIDA e
LASSANCE, 2018, p. 58).

Ainda que o livro demonstre que o grupo se esforga para basear sua forma de
projetar em uma teoria propria, com justificativas e validagdes, notou-se a

“valorizacdo de uma arquitetura direcionada a publicagdo em que a imagem assume
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uma posicao de destaque” (ALMEIDA e LASSANCE, 2018, p. 58). A mesma
caracteristica foi observada em outro estudo, este acerca das revistas comerciais de
arquitetura, responsavel por divulgar informacdes sobre a producédo arquitetonica
mundial, em que muitos trabalhos arquiteténicos foram consumidos exclusivamente
por fotografias e representagbes impactantes, prevalecendo um forte apelo visual e
imagens fotogénicas (UNANUE e LASSANCE, 2017, p. 890).

Dessa forma, a predilecao da visdo tem sido amplamente perceptivel nos dias
de hoje, tanto nas edificagées imponentes e instigantes, quanto na divulgagéo dos
projetos elaborados, ocasionando um desequilibrio na forma como o ser humano se
sente na exploracdo espacial e no pertencimento em relagdo ao ambiente, sendo
preocupante o modo como a Arquitetura é concebida, ensinada e criticada
(PALLASMAA, 2011).

Paralelamente, a demanda por novas abordagens e competéncias aumentou
a medida que a complexidade dos problemas econémicos e sociais cresceu
(MAGER, 2009), sendo imprescindivel analisar a forma com que o ambiente
construido tem sido planejado, afinal, os espagos nao se restringem a apenas
possibilitar nossa sobrevivéncia, mas também participam ativamente do cotidiano e
imprimem significados aos usuarios, sendo o ambiente, portanto, inseparavel daquilo
que somos (DAMAZIO, 2017, p. 8).

Estabelecemos conexdes emocionais com o que reflete nossa
singularidade, ressalta nossas qualidades e fortalece nossa
identidade em todas as suas dimensdes. (...) O que nos conecta
emocionalmente com o meio construido é, acima de tudo, a
qualidade das experiéncias por ele promovidas (DAMAZIO, 2017, p.
8-9).

Consoante ao que foi apresentado, entende-se que é urgente a necessidade
de se resgatar o atributo humano nos projetos e fazer com que a arquitetura
reassuma “seu valor intrinseco, original e intransferivel” (MAGALHAES e OLIVEIRA,
2019, p. 92). Assim, essa pesquisa pretende despertar uma reflexdo sobre as
praticas projetuais e o servigo prestado em Arquitetura e Urbanismo, langando um
olhar critico para a vivéncia do processo de projeto nos escritérios. Ainda, sugere-se
um processo projetual cocriativo, pensado e desenvolvido com o cliente através de
técnicas que possibilitem um processo participativo, para embasar o planejamento

de sistemas indissociaveis pessoa-espaco.
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Uma vez que tudo é servico (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 33),
nao importando o setor econdbmico em que uma organizagao atua, pois seu produto
principal sempre sera o servico (ibid., p. 29), assume-se que a atividade de
arquitetos e urbanistas é também uma prestacdo de servicos. Em suma, um servico
€ um composto de interagdes e evidéncias vivenciadas ao longo de um periodo de
tempo (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 159), aplicando competéncias (conhecimentos e
habilidades) para beneficiar o outro ou a si mesmo, ndo sendo possivel desvencilhar
as trocas mercadoldgicas entre os individuos da prestagao de servigos, e, portanto,
todas as fases econdmicas sdo economias de servigo (LUSCH e VARGO, 2014).

A partir da proposta de se repensar o processo criativo de projeto em
arquitetura para transformar a pratica profissional, torna-se necessario buscar
recursos para possibilitar o processo de mudanca. Nesse cenario, destaca-se o
Design “como disciplina capaz de oferecer suporte para o direcionamento de
processos de mudanga como facilitador e articulador” (SERPA e CIPOLLA, 2016, p.
2144), possibilitando uma transformagao em diregdo a horizontalidade na relagéao
cliente-arquiteto e a promogao de uma “inovagdo centrada no ser humano e na
coletividade, com preocupacao voltada para as necessidades das pessoas” (SERPA
e CIPOLLA, 2016, p. 2144).

Nao obstante, o primeiro fundamento do Design de Servico o define como
“‘centrado no usuario”, tornando-se relevante explorar as aproximagdes e relacdes
entre a Arquitetura e o Design de Servico. Ainda, dado seu foco em interacgdes,
relagdes e atividades, os servicos parecem estar abrindo espaco para inovagoes
promissoras também no tocante a sustentabilidade, desconstruindo ideias
preconcebidas e gerando novas solugbes que tenham o potencial de repensar
comportamentos, remodelar produtos e lugares e, eventualmente, transformar a
sociedade (COOPER, 2016).

O design centrado no ser humano' é uma abordagem que diz respeito ao
desenvolvimento de sistemas concentrando-se nos usuarios, em suas necessidades

e requisitos, o que leva a um aumento da “eficacia e a eficiéncia, melhora o bem-

' A 1SO 9241 utiliza o termo “design centrado no ser humano” em vez de “design centrado
no usuario” para enfatizar que essa norma “também aborda os impactos sobre uma série
de partes interessadas, ndo apenas aquelas normalmente consideradas como usuarios; no
entanto, na pratica, esses termos séo frequentemente usados como sinénimos” (ISO,
2010, p. 2, tradugao livre).
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estar humano, a satisfagdo do usuario, a acessibilidade e a sustentabilidade, e
neutraliza possiveis efeitos adversos do uso na saude humana, seguranca e
desempenho” (ISO, 2010, p. 0, introdugao, traducgao livre).

Os termos design centrado no ser humano e design centrado no usuario
surgiram no inicio da década de 1990 e sao intercambiaveis, se referindo a
integragdo do usuario final no processo de design (PHAM e FASSI, 2018, p. 778).
Além disso, sdo complementares as metodologias de design existentes, podendo ser
integrados em diferentes processos e desenvolvidos de forma apropriada para o
contexto especifico. Em outras palavras, adotar um procedimento focado nos
usuarios tem beneficios econbémicos e sociais substanciais para usuarios,
empregadores e fornecedores. (ISO, 2010, p. 4-5).

Portanto, esta pesquisa parte da interse¢do entre as areas de Arquitetura e
Design de Servigo para explorar ferramentas de concepgao projetual que sejam
pautadas no individuo e que possam ser adotadas na rotina dos escritérios de
Arquitetura e Arquitetura de Interiores, com énfase nos projetos residenciais
unifamiliares, tipologia em que o contato entre arquiteto e cliente/usuario é direto, de
forma que a etapa de ideagao ndo apenas considere o usuario, mas também que o
coloque no centro do processo e abra espago para participagdo ativa,

caracterizando, entdo, um processo cocriativo.

1.1.2 Fundamentagao Teérica

Em todo o mundo, empresas bem-sucedidas e inovadoras estdo comecando
a perceber a necessidade de abordagens, métodos, fungdes e estruturas especificas
a fim de inovar continuamente suas ofertas de servigcos. Essas instituicdes também
descobriram que as expectativas dos clientes estdo aumentando continuamente,
especialmente em mercados emergentes. Portanto, a melhoria e a inovagao séo de
importancia crucial para os prestadores de servicos, de forma a manter clientes
existentes e a conquistar novos. Apresenta-se, assim, o Design de Servigo como um
novo conceito, introduzindo novos processos e métodos aos provedores de servigcos
(MAGER, 2009).

Apesar de o Design de Servigo ser um assunto relativamente recente dentro e
fora do Brasil, atravessou quatro fases de evolugdo nos ultimos 25 anos, sendo as

trés primeiras a fase experimental, a de formalizagao e a de expanséo, até chegar a
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fase atual como a nova normalidade (MAGER, 2020, p. 15). Para entender esse
processo evolutivo, Mager (2020) descreve a fase experimental como uma grande
oportunidade de liberdade para o campo, em que as competéncias de design eram
combinadas e enriquecidas com conceitos de outras disciplinas de acordo com os
requisitos do mundo. A partir dessa atitude leve e ludica surgiram resultados sérios e
bem-sucedidos, levando a necessidade de formalizagdo, bem como de
desenvolvimento e definicido de processos e métodos.

Por consequéncia, o Design de Servigo adentrou as organizagbes e se
estabeleceu como um artificio poderoso, caracterizando a fase de expansao que
comegou a partir da segunda década deste milénio: “design de servigo e interagao
surgem como 0s motores mais poderosos da expansdo que esta ocorrendo”
(DESERTI, MERONI e RAIUMAKERS, 2018, p. 2, tradugéo livre). Ao longo da ultima
década e meia, se tornou uma pratica reconhecida (ibid., p. 9) e hoje ndo € visto
mais como uma surpresa, tendo se tornado cada vez mais importante nas
organizagdes tanto no nivel estratégico quanto no nivel operacional, sendo uma
abordagem abrangente em que a orientagdo ao usuario, como também o
desenvolvimento cocriativo, desempenham um papel central (MAGER, 2020).

O aumento do dialogo e da colaboracao forma a base para a construgao de
uma abordagem integrada que seja adequada para a inovagédo e a competitividade
(MAFFEI, MAGER e SANGIORGI, 2005). As inovagbes de servigo estao
remodelando as experiéncias espaciais pelo fato de os espacos fazerem parte do
sistema de servigo a ser projetado. Isso se justifica por os servigos ocorrerem em
ambientes fisicos e se apresentarem como evidéncia tangivel, o que demonstra
como é importante a forma com que espagos e servigos se relacionam a partir do
ponto de vista do design, ainda que ndo seja simples encontrar casos de apoio para
provar uma interdependéncia continua dos dois contextos (DE ROSA, 2019).

O encontro entre os projetos de servigos e de ambientes ocorre no ambito do
planejamento urbano, na elaboragéo de locais de trabalho, ambientes comerciais e
espacos interiores privados, em servicos publicos e infraestruturas, sendo importante
explorar as influéncias mutuas entre Design de Servigo e Design de Espacgo
(Arquitetura, Arquitetura de Interiores, Design de Interiores), ndo buscando a
sobreposicdo de disciplinas, mas sim, estabelecer bases para uma abordagem
transdisciplinar, bem como para desenvolvimentos futuros alternativos (FASSI,
GALLUZZO e DE ROSA, 2018, p. 847-848).
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Ainda hoje, conta-se com uma enxuta producgao literaria que estabeleca
relagbes entre o Design de Servigos e a Arquitetura, enquanto o nucleo DSEAU
(Design de Servico e Ensino de Arquitetura e Urbanismo), parte do Grupo de
Pesquisa Agora, da Universidade Federal de Juiz de Fora, sob coordenagéo da prof.
Dra. Mariane Unanue, tem se dedicado a investigar em profundidade a arquitetura
como um servico. Dentre as produc¢des acerca do tema, destacam-se relevantes
trabalhos em conferéncias, publicagdes em periddicos nacionais e internacionais,
promog¢ao de workshops relacionados aos programas de pesquisa em vigéncia, além
das dissertacdes defendidas pelas mestrandas Gicele Brittes (2020) — Design de
Servico e as contribuigbes para o projeto de ambientes corporativos e Nathalia
Minatele (2021) — Interdisciplinaridade entre Arquitetura de Interiores e Design de
Servigo nos espacos de varejo: diretrizes para o projeto do espaco.

Os projetos de pesquisa do grupo DSEAU visam aplicagdes praticas para
beneficiar as pessoas e a sociedade, “assim como a integragado Arquitetura + Design
de Servigo pode colaborar para a construgao de resultados tangiveis, incorporando e
atualizando comportamentos e mudancas culturais em comunidades” (UNANUE,
2020, p. 3), bem como contribuir de forma a “ampliar o conhecimento sobre Design
de Servigo no Brasil, consolidando uma nova area de investigagdo e mudanga da
pratica para solugdes mais integradas e multidisciplinares no ensino e aprendizado
de projeto de arquitetura e urbanismo” (ibid., p. 4). Por fim, a investigagao proposta &
ainda relevante para fomentar o dialogo com outros grupos de pesquisas em
instituicbes nacionais e no exterior (Polimi DESIS Lab/Politecnico di Milano e o curso
de pos graduagdo Space & Service Design Research/Thomas More University),
sendo essa dissertagcdo parte de um trabalho ainda maior para a evolugéo da
integracéo entre os campos de Arquitetura e Urbanismo e do Design de Servigo.

Dessa forma, este trabalho pode lancar luz a algumas possibilidades sobre
um processo projetual com foco nas interagdes entre pessoas-espagos-processos,
buscando fatores convergentes em uma mesma dire¢do, e ndo uma sobreposigcao
entre Arquitetura e Design de Servigo. Tenta-se, na verdade, explorar uma
cooperagao interdisciplinar entre as duas areas para propor uma abordagem em que
uma disciplina possa complementar a outra. Argumenta-se, enfim, que adicionar as
ferramentas do Design de Servico a concepgao arquitetbnica ira possibilitar a

adocdo de um processo projetual cocriativo, aumentando a participagéo ativa do
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cliente como elaborador do seu projeto e, assim, o senso de pertencimento ao
ambiente construido.

A fim de sustentar a ideia de que as praticas arquitetdbnicas demandam
reformulagcdo, a fundamentagéo tedrica reuniu conhecimentos de diferentes areas
para compor um embasamento satisfatério. Assim, esta pesquisa conta com
literaturas encontradas a partir de palavras-chave como: Arquitetura e Urbanismo,
Arquitetura Sensorial, Experiéncia Arquitetbnica, Design de Servigo, Processo
Projetual, Cocriagdo. O Quadro 1 a seguir visa sintetizar as principais referéncias

utilizadas na pesquisa.

Quadro 1 - Sintese da revisao bibliografica

Arquitetura e Urbanismo Usuario/Cocriagao Design de Servico

ABNT (2017); Almeida e Lassance B G0N, TIoRa € Mo

] . . (2019); Cooper (2016); De Rosa

% ﬁg;g;; 2?8?;;’&21%0?6286‘)‘?’3’;2 Cauduro (2004): 1SO (2010); Maase e| (2019): Deserti, Meroni e Raijmakers

g (12;93 1999b) Daf;(e (1 97’9)_ Dorst (2006); Mar?zini, Cipolla e (2018); Fassi et al. (2018);

- Kowaitowéki &l !(2006 2011); ,Gehl Thorpe (2014); Minatele (2021); Frackenpohl (2020); Lusch e Vargo

= (2013, 2016)- Géhl - Sv’arre (2618)' Moser (1998); Pham e Fassi (2018); | (2014); Mager (2009, 2020); Manzini

o Gu}gel (20‘13), Lawson (2011); : Pine Il e Gilmore (1998); Sennett (2016a, 2016b); Meroni (2008);

E Mahfuz (1995)'YMontaner (2017’)_ (2018); Sommer (2000); Unanue Miettinen (2009); Pinheiro e Alt

& Neves (2017)',Pallasmaa (1986’ (2019, 2020, 2021); Unanue, Botelho | (2011); Sgcomandi (2015?; Shostack
2011, 2018); Pe}ia & Pharsall (200'1)_ e Souza (2020) (1982); Stickdorn e Schneider (2014);

' ' ' Stickdorn et al. (2020); Van Geetsom
Zumthor (2006) (2018)

Fonte: elaboragao prépria (2021).

Em se tratando de cocriagdo, apresentam-se os processos de co-design, em
que uma variedade de atores sao envolvidos em um processo geral resultante da
interacdo de diversas disciplinas e partes interessadas, incluindo usuarios finais e
especialistas técnicos (MANZINI, 2016b, p. 53). Ao se tratar de processos de design
de natureza transdisciplinar, baseados em problemas e orientados para solucoes,
caracterizam-se como co-design. Em contrapartida, ndo se questiona a importancia
do design difuso, caracterizado por difundir as capacidades projetuais entre as
partes interessadas (ibid., p. 54), mas destaca-se o co-design como artificio para que
diferentes stakeholdes se envolvam de modo a ouvir uns aos outros e convergir para
uma visao integrativa, obtendo resultados praticos de forma colaborativa (ibid., p.58).

Nessa mesma dire¢cdo, difundiram-se as iniciativas de co-housing (co-

habitacao) que, além de serem organizagbes habitacionais em que os moradores
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cultivam intensos contatos sociais e atividades comunitarias, tém por caracteristica o
“forte envolvimento dos futuros habitantes durante a fase conceitual e de
planejamento” (ACHE e FEDROWITZ, 2012, p. 395). Ainda que os projetos de co-
housing sejam elaborados de diferentes maneiras, existem caracteristicas
semelhantes aos processos participativos em Urbanismo, por sua forma de
concepgao e de gestao, estabelecendo a ideia de criar a comunidade juntos através
de um processo criativo participativo, tendo como diferencial a interagdo e o
envolvimento dos moradores em que a nogao de participagdo ganha intensidade ao
projetar em conjunto com os profissionais especializados (TUMMERS, 2015; BECK,
2020).

Paralelamente, a nogdo de co-design se baseia na ideia de que pessoas com
diferentes vozes devem colaborar em um processo de design, pratica que existe ha
quarenta anos sob o nome de design participativo (MERONI, SELLONI e ROSSI,
2018, p. 17). Nessa abordagem, o usuario € visto como um parceiro e especialista
de sua experiéncia, tendo um papel fundamental na geragdo de ideias e
desenvolvimento. Em suma, entende-se como “um processo em que diversas
pessoas exploram e definem conjuntamente um problema e desenvolvem e avaliam
solugdes em conjunto” (MERONI, SELLONI e ROSSI, 2018, p. 35, tradugéo livre).
Esse trabalho criativo pode ser aplicado a itens complexos, como servigos, e ser
executado através de diversas abordagens e métodos, a comegar por um conceito
inicial pré-determinado pelo briefing com um propdésito exploratério (ibid., p. 34).

Portanto, Sennett (2018, p. 274-279) considera que, de modo geral, os
processos participativos em Arquitetura e Urbanismo funcionam como uma
“consulta”, onde o especialista se torna a estrela enquanto a populagdo assume o
papel de espectador, contrastando com a ideia de coprodug¢ao que, segundo o autor,
rompe com o formato de teatro passivo e abre espaco para a interagdo através de
um campo compartilhado em que os planos sao gerados pelo profissional e pelo
usuario.

Contudo, torna-se importante enfatizar que, ao se propor a ado¢do de uma
pratica projetual dialdégica e coparticipativa, ndo se pretende afirmar que os
profissionais de arquitetura e areas correlatas nao consideram as solicitagdes,
gostos pessoais e referéncias fornecidas por seus clientes. Mas, sim, busca-se
defender uma maior inclusdo do usuario no processo de produgao através de uma

participacédo ativa, ou seja, que altere a caracteristica de ser uma consulta inicial
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para se tornar uma colaboragdo, elaborando o projeto em conjunto com o
profissional responsavel.

Tal qual o trabalho de Serpa e Cipolla (2016), esta pesquisa se vale do
conceito de design centrado no usuario para incentivar a habilidade de projetar para
e em conjunto com os clientes através de ferramentas que possibilitem a cocriagao.
Assim, permite-se que nao-designers e n&o-arquitetos tenham participagao ativa ao
atuarem também como elaboradores, “passando de agentes informativos a agentes
criativos na projetacao de solugdes” (SERPA e CIPOLLA, 2016, p. 2146), bem como
se promove a transformacéao de processos, além da criatividade e da inovagéo.

Portanto, essa dissertagao propde uma reflexdo sobre a forma de se prestar
servico em arquitetura, apontando para um processo projetual que possa ser
elaborado por mais pessoas (multiplos stakeholders) e possibilite o trabalho em
conjunto entre arquitetos e clientes. Espera-se, ainda, fomentar a discussao sobre a
jornada de servigo em arquitetura, bem como sobre os processos projetuais que
considerem os usuarios verdadeiramente tal qual o atributo inerente a arquitetura
que sao, como também que os permitam ter participagao ativa durante a concepgao

de seus projetos.

1.1.3 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é repensar o processo criativo de projeto em
arquitetura para transformar a pratica profissional, direcionando o papel dos
arquitetos no processo projetual como lider colaborador e ndo como unico
elaborador ao incentivar que arquitetos e clientes trabalhem associadamente em um
processo cocriativo em prol de resultados ainda mais adequados, assertivos e
inovadores. Em relagao aos objetivos especificos, salienta-se:

e Discutir a metodologia projetual arquiteténica por meio de publicagbes de

pesquisadores da area;

¢ Relacionar a Arquitetura e o Design de Servico de modo a fomentar a

interdisciplinaridade entre as areas;

e Disponibilizar ferramentas do Design de Servigo que possam ser adotadas

no processo de projeto arquitetdbnico de tipologias residenciais a fim de

possibilitar o trabalho cocriativo entre profissionais e clientes;
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e Acrescentar a pratica em Arquitetura e Urbanismo, auxiliando os
profissionais no planejamento, na criagdo e na gestdo de espacgos através
de uma abordagem cocriativa centrada na experiéncia do usuario;

e Cooperar com o0 avango das pesquisas que relacionam o design de
servicos e espacgos, a gestdo do ambiente construido e as pesquisas

académicas em Design de Servico e Concepcgao arquitetdnica.

1.1.4 Metodologia

Este trabalho estéa relacionado a subarea de Arquitetura e Urbanismo, contida
no ambito das Ciéncias Sociais Aplicadas, e possui como método de abordagem um
‘conjunto de processos ou operagbes mentais empregados na pesquisa’
(PRODANOV e FREITAS, 2013, p. 26) do tipo hipotético-dedutivo ja que se inicia
apontando uma lacuna na pratica projetual arquitetbnica e investiga a adocao de
ferramentas do Design de Servigo como forma de incentivar clientes e arquitetos a
trabalharem associadamente em prol de resultados ainda mais adequados,
assertivos e inovadores.

Do ponto de vista dos meios técnicos de investigacdo, ou seja, “os
procedimentos técnicos a serem seguidos pelo pesquisador” (ibid., p. 36), vale-se do
método comparativo, em que o foco esta na investigacao dos processos projetuais
em Arquitetura e Urbanismo e em Design de Servigco e suas respectivas evolugdes
metodoldgicas, buscando expor semelhangas e divergéncias entre as areas citadas.

A pesquisa em questdo pode ser classificada em relagdo a sua natureza,

seus objetivos e seus procedimentos, entendendo a pesquisa cientifica como:

uma atividade humana, cujo objetivo & conhecer e explicar os
fendmenos, fornecendo respostas as questbes significativas para a
compreensdo da natureza. Para essa tarefa, o pesquisador utiliza o
conhecimento anterior acumulado e manipula cuidadosamente os
diferentes métodos e técnicas para obter resultado pertinente as
suas indagagdes (PRODANOV e FREITAS, 2013, p. 48).

A natureza é considerada aplicada, pois esta pesquisa objetiva gerar
conhecimentos em relagdo a uma abordagem projetual cocriativa para aplicagéo

pratica na area de Arquitetura e Urbanismo, buscando a ampliar a participacdo dos
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usuarios na elaboracao projetual e proporcionando uma experiéncia positiva a quem
ira usufruir de espacgos projetados segundo uma metodologia cocriativa.

Do ponto de vista de seus objetivos, a pesquisa € exploratoria por sua
finalidade em proporcionar informagdes sobre os processos projetuais em
Arquitetura e Urbanismo e em Design de Servigo, os pontos de aproximagéo entre
as areas citadas e, principalmente, sobre como é possivel se valer de ferramentas
do Design de Servigo para tornar o projeto arquiteténico cocriativo.

Assim, em relagao a seus procedimentos, o delineamento do trabalho assume
a forma de pesquisa bibliografica, investigando o tema sob diferentes angulos e
aspectos a partir de materiais ja publicados (ibid., p. 51-52) para possibilitar a
realizacao das analises comparativas. A caracterizagdo metodolégica completa da

pesquisa esta descrita no Quadro 2 a seguir.

Quadro 2 — Caracterizagao metodoldgica da pesquisa
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"Inicia-se com um problema ou uma lacuna no conhecimento
cientifico, passando pela formulag&o de hipdteses e por um
Eord Hipotético-dedutivo  processo de inferéncia dedutiva, o qual testa a predigdo da
aROran 2 ocorréncia de fenébmenos abrangidos pela referida hipotese”
(PRODANOV e FREITAS, 2013, p. 32).

Método de

"Centrado em estudar semelhancas e diferencas, esse método
realiza comparagdes com o objetivo de verificar semelhancas e

Formas técnicas de explicar divergéncias. O método comparativo, ao ocupar-se

B S Método comparativo - . . B
investigacao das explicagdes de fendmenos, permite analisar o dado
concreto, deduzindo elementos constantes, abstratos ou gerais
nele presentes." (PRODANOV e FREITAS, 2013, p. 38)
Natureza da "Objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica dirigidos
L Pesquisa aplicada & solugéo de problemas especificos" (PRODANOV e FREITAS,
peRguias 2013, p. 51).

"Tem como finalidade proporcionar mais informagdes sobre o
assunto que vamos investigar, possibilitando sua definigédo e

seu delineamento, isto &, facilitar a delimitagcdo do tema da
pesquisa; orientar a fixagdo dos objetivos e a formulagdo das

e s hipdteses ou descobrir um novo tipo de enfoque para o
Objetivos Exploratéria ;
assunto. Assume, em geral, as formas de pesquisas

bibliograficas e estudos de caso. A pesquisa exploratéria
possui planejamento flexivel, o que permite o estudo do tema
sob diversos angulos e aspectos" (PRODANOV e FREITAS,

2013, p. 51-52).

"Elaborada a partir de material ja publicado, constituido
principaimente de: livros, revistas, publicagbes em periodicos e
Procedimento Pesquisa artigos cient[ﬁcos, jorngis, bc_)letins, monograﬁgs,_dissertat;ﬁes,
Seite bibliografica teses, material cartografico, internet, com o objetivo de colocar
0 pesquisador em contato direto com todo material ja escrito
sobre o assunto da pesquisa" (PRODANQOV e FREITAS, 2013,
p. 54).

"Considera que ha uma relagdo dinadmica entre o mundo real e
o sujeito, isto &€, um vinculo indissocidvel entre o mundo
objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido
Forma de em numeros. A interpretacdo dos fendmenos e a atribuigdo de
abordagemdo  Pesquisa qualitativa significados séo basicas no processo de pesquisa qualitativa.
problema Esta nao requer o uso de métodos e técnicas estatisticas. O
ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o
pesquisador é o instrumento-chave" (PRODANQV e FREITAS,
2013, p. 70).

Fonte: elaboragao prépria (2021) a partir de PRODANOV e FREITAS (2013).

Os dados necessarios para a elaboragdo da pesquisa foram coletados
segundo um delineamento composto por quatro fases. O Diagrama 2 a seguir
contempla a sintese desse processo metodolégico, ordenando as etapas percorridas
e expondo uma breve explicacdo. Na sequéncia, encontra-se a descricao detalhada

de todas as respectivas fases.
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Diagrama 2 — Sintese do processo metodolégico

Arquitetura Sensorial; REVISAO DE LITERATURA

Experiéncia Arquitetnica

.

(i) Arquitetura e Urbanismo
(i) Processo projetual
(i) Design de Servigco

(iv) Cocriacéo

PROBLEMATICA :
Como atualizar a pratica e,»f"“
profissional em Arquitetura e > ammme=T £
Urbanismo a partir da relagdo, .= -
cliente/arquiteto?? {Fﬁ
RS \

PROPOSTA

Repensar o processo criativo de
projeto em arquitetura para
transformar a pratica profissional e
adotar ferramentas do Design de
Servigo para proporcionar um
z processo de projeto dialégico e

Estudo das metodologias de ,-* participativo com o cliente
projeto arquitetdbnico  »*

Estudo inicial de publicagdes
comerciais de arquitetura o

Fonte: elaboragao propria (2021).

No primeiro momento, o problema de pesquisa comegou a ser elaborado a
partir de literaturas que abordavam a relacdo entre arquitetura, individuo,
sensorialidade e experiéncia espacial, como as publicagbes de Neves (2017),
Damazio (2017), Pallasmaa (2011), Magalhaes e Oliveira (2019) e as falas de Gehl
(2016). As referidas fontes indicaram que a pratica atual dos arquitetos tem sido
influenciada pelo forte apelo imagético e pela predominancia visual, além do foco
central, que deveria ser no usuario, estar disperso.

A partir desse indicativo, a segunda fase se propés a compreender o cenario
da atuacado profissional dos arquitetos através de estudos académicos sobre
metodologias de projeto e com base em uma fonte de informagdo, as revistas
comerciais de arquitetura, que sdo comercializadas de modo a alcangar os
profissionais e também o publico leigo, compondo um estudo quantitativo e
qualitativo de publicacbes realizadas entre os anos de 2016 e 2020 e que
abordassem a tematica do processo de concepcdo em arquitetura a partir da visao

dos profissionais (autores dos projetos publicados).
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Embora este estudo tenha se revelado um interessante produto da pesquisa,
compreendeu-se que a visdo das revistas poderia ser enviesada a fim de atender
aos desejos editoriais e comerciais, além de terem se mostrado superficiais para
identificar os procedimentos projetuais comumente adotados pelos profissionais de
arquitetura. Isso porque, tal qual observado anteriormente por Unanue e Lassance
(2017, p. 892, tradugéo livre), “o debate tedrico e/ou critico ndo participa da
apresentacao dos projetos”, ou seja, o conteudo das revistas ndo aprofundava o
suficiente nas metodologias de projeto e nos processos projetuais adotados pelos
profissionais dos projetos expostos de modo que fosse possivel tirar conclusdes e
generalizagdes sobre a pratica profissional atual. Assim, o citado estudo de campo
foi retirado desta dissertagédo e a visdo das praticas projetuais arquitetdnicas tomou
por base os resultados de pesquisas publicadas sobre os processos de projeto.

Na terceira fase, iniciou-se uma revisdo de literatura a partir de pesquisa
bibliografica em que foram definidas as palavras-chave da pesquisa, o que
possibilitou a realizagdo de uma revisdo narrativa de literatura e uma posterior
analise com os achados da pesquisa. Tomou-se por base livros, artigos — de
periodicos cientificos como também de eventos nacionais e internacionais —,
dissertacdes e teses acerca do assunto. As fontes pesquisadas foram encontradas a
partir de palavras-chave como, “processo projetual”, “projeto arquitetdnico”,
“concepgao arquitetdnica”, “cocriacao” e “design de servigo”.

Entretanto, utilizou-se de uma revisao narrativa de literatura, conduzida de
forma assistematica, cujo objetivo ndo € esgotar as fontes de informagdes por uma
busca sistematizada, mas sim compor um referencial tedrico por uma selecao de
estudos que fossem relevantes para o tema em questao. Isso porque a escassez de
trabalhos no Brasil que fagam alguma relagédo entre Arquitetura e Design de Servigo
no que tange a questao espacial inviabilizaria uma revisdo sistematizada com uma
bibliografia de tamanho satisfatério para atender a pesquisa em questdo. Além
disso, embora seja considerada como uma disciplina ja consolidada, o Design de
Servigco possui uma presenca timida nas buscas realizadas em portais académicos
como Scopus, Capes, SciElo, ScienceDirect, entre outros.

Portanto, as bases de investigagdo envolveram tanto artigos e livros
publicados, quanto dissertagdes e teses, como também normas brasileiras que

regem a atuacgao do profissional de arquitetura, como exposto no Quadro 1 - Sintese
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da revisédo de literatura, sem a pretensédo de investigar todas as fontes ou compor
um cenario de todas as pesquisas realizadas até o momento.

Por fim, a quarta fase se propde, a partir dos achados de pesquisa, a
identificar e descrever o uso de ferramentas caracteristicas do Design de Servigo
que poderiam ser adotadas na rotina dos escritérios e profissionais de arquitetura
para tornar seus processos projetuais cocriativos com os clientes. A apresentagao
dessas técnicas tem por objetivo possibilitar o trabalho cocriativo entre profissionais
e clientes a partir da adogédo das mesmas no processo de projeto arquitetdénico de
tipologias residenciais.

Como consequéncia e uma possivel contribuicdo as duas areas (Arquitetura e
Urbanismo e Design de Servigo), espera-se aumentar o repertorio projetual de
arquitetos e estudantes de arquitetura, tornando seus processos projetuais
centrados no ser humano, cocriativos, dialégicos e coparticipativos, incluindo, de
fato, uma participagdo ativa do usuario no desenvolvimento do projeto, mas,
principalmente, na fase de concepgao de projetos residenciais, sendo elaborado por

diversas maos.

1.1.5 Estrutura da Dissertacao

A dissertagdo € composta por cinco capitulos, iniciando com o Capitulo 1 —
Introdugéo, este em questdo, em que se contextualizam os temas abordados e onde
sdo apresentadas as informagdes basicas da pesquisa: justificativa, fundamentagao
tedrica, objetivos, metodologia e estrutura da dissertagéo.

O segundo capitulo, O contexto em Arquitetura e Urbanismo, visa
contextualizar as praticas arquitetbnicas, bem como explanar a respeito da
experiéncia em Arquitetura. Além disso, demonstrar a metodologia do processo de
projeto e como ocorre a fase de concepcgéo, buscando evidenciar se, de fato, o
processo projetual em Arquitetura pode ser considerado verticalizado, em que o
arquiteto esta em posi¢ao superior aos usuarios e projeta de cima para baixo (pratica
top down), como uma sequéncia de solugdes apresentadas.

O terceiro capitulo, O contexto em Design de Servigo, segue a mesma
estrutura do anterior, discorrendo a respeito do modo como os servicos e a

experiéncia se conectam, de que maneira sdo desenvolvidos os projetos em Design
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de Servigo, como ocorre a fase de concepgao projetual, e, por fim, de que maneira
0s usuarios sao inseridos no processo de projetagao.

A partir desta investigacao inicial, buscou-se estabelecer um paralelo entre as
areas de Arquitetura e Design de Servigo no capitulo 4 — Por uma incorporagé&o do
usuario como colaborador ativo na concep¢éo de projeto. Em um primeiro momento,
discorre-se a respeito dos pontos de aproximacdo entre as areas, tanto
ideologicamente quanto em termos das metodologias abordadas em ambos os
processos de projeto. Na sequéncia, explicita-se a relevancia de incluir a atuagéo do
usuario junto ao arquiteto durante a idealizagdo projetual e como esse enfoque é
possivel através do Design de Servigos. Finalizando o capitulo, tem-se como
proposta inovadora e resultado pratico desta pesquisa a apresentacao de um acervo
de ferramentas do Design de Servico que podem ser incluidas no processo de
concepgao arquiteténico.

Propbe-se a adocdo destas técnicas durante a etapa de concepcao
arquitetdbnica como mecanismo para alcangar um processo projetual que inclua e dé
destaque ao cliente/usuario como elaborador em projetos arquiteténicos residenciais
unifamiliares, trabalhando lado a lado com o responsavel técnico. Para isso, cada
ferramenta é explicada segundo a abordagem do Design de Servigo, e de que
maneira € possivel utiliza-las no projeto arquitetdnico € exemplificado e demonstrado
através de diagramas de elaboragao propria. Portanto, o objetivo principal desse
capitulo é especificar de que forma pode-se incorporar o usuario ao processo de
projeto de arquitetura residencial, principalmente durante a fase de concepgéo.

Por ultimo, o Capitulo 5 — Considera¢gbées Finais encerra a dissertagao
trazendo as analises ultimas sobre o objeto de estudo e os temas pesquisados, bem
como as dificuldades e facilidades encontradas ao longo da pesquisa. Discorre-se
também a respeito da importancia desta pesquisa para os trabalhos futuros,
fomentando a convergéncia entre as areas de Arquitetura e Design de Servigo. Por
fim, espera-se fornecer contribuigdes tedricas a partir do embasamento abordado,
como também diretrizes praticas para proporcionar um processo projetual em
arquitetura centrado no usuario, ndo apenas no discurso, mas na participagao ativa

do individuo.
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2 O CONTEXTO EM ARQUITETURA E URBANISMO

No mundo industrializado, em que as formas de comunicacido e as
tecnologias mudaram radicalmente, a relagdo entre humanos e tecnologia esta em
constante alteragdo. O aprimoramento tecnolégico, a disseminagao de ferramentas
de realidade virtual, os cada vez mais rapidamente atualizados softwares de
arquitetura e o advento das redes sociais para divulgagao dos trabalhos de
arquitetos tém conduzido a prevaléncia do sentido da visao na forma de conceber e
perceber a arquitetura.

Torna-se, entdo, necessario repensar as formas tanto de ensino quanto de
concepcao arquitetdnica, a fim de proporcionar uma participacdo aos usuarios nao
apenas ao experienciar os espacos, mas também ao ajudar a desenvolvé-los,
podendo resultar em um maior senso de pertencimento e reforgo da identidade
pessoal (PALLASMAA, 2011; UNANUE, 2016a; NEVES, 2017). Ainda, o atual
periodo vivido € de profunda transformagéao produtiva, social e de valores, em que se
requer uma renovagao da teoria e da critica devido a um avango nos sistemas de
representacao e uma evolugao dos tipos arquiteténicos (MONTANER, 2017, p. 7).

Sob ponto de vista semelhante, Jan Gehl, arquiteto reconhecido por estudar a
dimensao humana no ambiente construido ha mais de 50 anos, questiona a forma
como se da o ensino de Arquitetura. Segundo ele, “a Arquitetura é a interagao entre
forma e vida; entretanto, € muito mais facil estudar e apresentar apenas a forma,
sendo muito mais complicado aprender a respeito da vida” (GEHL, 2016), apontando
que inumeros cursos de graduagao em Arquitetura e Urbanismo n&o ensinam sobre
pessoas. Gehl ainda defende que é preciso estudar a influéncia que a forma fisica
tem sobre os usuarios, além de ressaltar que “apenas quando a interagao entre
forma e vida € bem-sucedida é que temos uma boa arquitetura” (GEHL, 2016).

As interagbes entre as pessoas e o ambiente fisico sdo estudadas em
diferentes campos e contextos, incluindo académicos e profissionais de antropologia,
arquitetura, design, geografia, psicologia e sociologia (SOMMER, 2000, p. 3). Ainda,
a caracteristica pluridisciplinar dessa relagéo é enfatizada no campo da Psicologia
Ambiental, j& tendo sido chamada inclusive de psicologia arquiteténica (ibid., p. 1)
por ter o espaco fisico como uma tematica importante. Dessa forma, € importante
que arquitetos e designer considerem as qualidades funcionais e também
emocionais dos lugares (NAJAFI e SHARIFF, 2011, p. 1055).
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Em verdade, os ambientes fisicos desempenham um papel significativo em
facilitar objetivos e aspiragdes do usuario, fazendo com o que o lugar se misture com
os valores e principios humanos (NAJAFI e SHARIFF, 2011, p. 1054-1055).
Entretanto, por um lado, a Psicologia esquece o espago fisico; por outro, a
arquitetura por vezes negligencia o individuo (MOSER, 1998, p. 123). Sobretudo, a
aproximagao com a Psicologia Ambiental reforgca o quanto a Arquitetura precisa
pensar no bem-estar dos usuarios dos espacos fisicos a que se propde projetar.

Paralelamente, a dimensdo humana foi esquecida, negligenciada e
progressivamente eliminada no contexto do planejamento urbano. Entretanto, partir
do inicio do século XXI, os novos desafios globais salientaram a preocupagéo com o
individuo. Quatro objetivos-chave se tornaram um desejo universal urgente: cidades
vivas, seguras, sustentaveis e saudaveis (GEHL, 2013, p. 3, 6). Em consonancia, a
premissa condutora de um bom projeto deve ser a dimensdo humana, as relagdes
cotidianas, as vivéncias nos espagos e como esses territérios podem ser planejados
de modo a ndo permitir que essa dimensao se perca (ibid., p. XII).

Destaca-se ainda que a relagéo entre pessoas e lugares mudou nos ultimos
anos, pois um mesmo ambiente agora abriga diferentes fungdes, tornando-se mais
complexo funcionalmente e exigindo respostas especificas para as demandas atuais
(UNANUE, 2014, p. 1). Dessa forma, é necessario conhecer a realidade e o contexto
em que um projeto sera inserido para, assim, prever 0s Usos e as experiéncias que
serao propiciados pela configuragao dos espagos (MONTANER, 2017, p. 7).

Deve-se, entdo, buscar a atender as necessidades de quem ira utilizar os
ambientes, possibilitar o desenvolvimento das relagdes interpessoais e respeitar as
necessidades individuais de cada um (GURGEL, 2013, p. 290). Entende-se,
portanto, que projetar espagos € considerar, simultaneamente, a influéncia que estes
exercem sobre os usuarios e a influéncia dos usuarios sobre o ambiente construido,
tornando-se pertinente dar igual valor a configuragao espacial € ao individuo durante
todo o processo de projeto arquitetdbnico, mas, principalmente, na fase em que

ocorre a concepgao projetual.

2.1ARQUITETURA E EXPERIENCIA

Uma obra arquitetonica é feita para ser vivida e experienciada. Dessa forma,

toda obra de arquitetura ocasionara um tipo de experiéncia ao usuario, que podera
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ser positiva ou negativa. Este € um valor intrinseco a arquitetura como ambiente
construido. Dessa forma, Unanue, Botelho e Souza (2020) apontam que a
elaboracdo do espacgo deve ser coerente com o impacto emocional que se pretende
promover a quem ira vivenciar o espacgo, considerando diversos fatores que
influenciam a experiéncia do usuario, ainda que, em um primeiro momento, o
aspecto visual seja o elemento imediato a ser captado.

Segundo Magalhaes e Oliveira (2019), o arranjo espacial € uma das principais
questdes de um projeto arquitetdnico, mas a busca pela funcionalidade ndo deve ser
considerada em detrimento das sensagdes provocadas nos usuarios. Cabe,
portanto, ao idealizador do espago explorar as possibilidades do ambiente visando
induzir o usuario a ndo apenas visualiza-lo, mas também sentir e experienciar
através da evocacdo do sensivel. Trabalhos de composicdo entre o ambiente
construido e a natureza circundante tornam singular a arquitetura, comprovando ser
possivel, e também efetivo, a juncdo entre funcionalidade e sensibilidade no mesmo
espaco (MAGALHAES e OLIVEIRA, 2019).

Sob perspectiva semelhante, incluir a dimensao da experiéncia no processo
projetual arquitetdbnico aborda “o olhar de e para o outro” (MONTANER, 2017, p. 13)

através de uma “arquitetura participativa” (ibid., p.13):

Introduzir a experiéncia na arquitetura € fundamental para incluir o
subjetivo, o perceptual, o sensorial € o corporal, ao mesmo tempo em
que se reforga o fendmeno da arquitetura contemporanea enquanto
construgao social. O importante € que, por meio do subjetivo, se
construa um mundo intersubjetivo e social. Por conseguinte, a
experiéncia coloca a imaginacdo, as vivéncias e as intengdes dos
criadores em sintonia com as experiéncias, as necessidades, os
desejos e as aspiragdes dos usuarios. (MONTANER, 2017, p. 13-14).

Em vista disso, as experiéncias promovidas pela arquitetura necessitam de
planejamento atento, caso contrario, “pode ser desagradavel simplesmente porque
alguma caracteristica arquitetbnica foi negligenciada, subestimada ou
descoordenada” (PINE Il e GILMORE, 1998, p. 103). Entretanto, ainda que seja
necessario considerar no processo projetual a experiéncia que se propde oferecer
ao usuario, a arquitetura deve ser entendida como um saber flexivel e passivel de
participacdo, em oposig¢ao a visao do arquiteto como criador absoluto (MONTANER,
2017, p. 16).
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A qualidade das experiéncias promovidas pelo meio construido é
responsavel por gerar a conexao emocional do individuo com o espago vivenciado,
sendo importante criar um ambiente que atinja emocionalmente o usuario, nao
apenas visualmente, mas também em uma imersao sensorial (NEVES, 2017). Visao
semelhante a de Silva ao afirmar que “nem s6 de forma e funcao vive a arquitetura”
(SILVA, 1985, p. 14).

Entretanto, ndo é possivel projetar uma experiéncia no mundo real de forma
que ela ocorra totalmente conforme o esperado ja que depende diretamente do fator
humano: a interagdo do usuario (RAMOS, MERINO, et al., 2016, p. 114). Além disso,
arquitetos e leigos tém diferentes concepgdes estéticas, o que pode gerar reagdes
inesperadas do usuario e, assim, frustrar as expectativas do projetista (SILVA, 1985,
p. 13). Portanto, deve-se limitar a apenas planeja-la de forma a oferecer a melhor
atmosfera possivel e permitir o uso experiencial por parte dos individuos (RAMOS,
MERINO, et al., 2016, p. 114).

Analogamente, Peter Zumthor (2006) define a qualidade arquiteténica como
aquilo que sé existe quando o individuo € tocado por uma obra, e ndo sendo
sinbnimo de aparecer em guias arquitetdbnicos ou ficar marcado na histéria da
arquitetura. Segundo ele, a arquitetura é a arte para ser utilizada, sendo essa a sua
funcdo mais nobre: a de criar atmosferas que se comunicam com a percepgao
emocional do ser humano, se tornando parte integrante da vida. Enfatiza-se também
gue a visdo nao deve ser preterida, pois, como mesmo diz Zumthor, a forma deve se
harmonizar com o lugar e a utilizagdo. Do mesmo modo que néo deve ter preferida
em relagdo aos demais sentidos (ZUMTHOR, 2006).

Em consonancia, Pallasmaa (1986) ressalta que a arquitetura se porta como
uma expressao direta da presenga humana no mundo e, por esse motivo, 0s
edificios nao devem ser projetados “primordialmente como objetos fisicos, mas como
as imagens e os sentimentos das pessoas que os habitam” (PALLASMAA, 1986, p.
485). Exploram-se, assim, projetos com conexdo emocional, pois “se estende para
além da forma, da funcdo, do desempenho e da usabilidade, incluindo também as
respostas emocionais e as experiéncias que as agdes de design podem estimular
entre os visitantes de um meio construido” (NEVES, 2017, p. 16).

Destoando da visdo que aponta a criacdo de um cliente ideal como condi¢ao
primordial para produzir uma boa arquitetura (PALLASMAA, 1986, p. 488), o

presente trabalho defende a projetagdo de ambientes que se conectem a usuarios
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reais ao longo do desenvolvimento do projeto arquiteténico, sendo preciso atingir um
olhar empatico e um processo coparticipativo para projetar melhores experiéncias ao
vivenciar o ambiente construido. Ainda assim, o papel dos arquitetos segue sendo
de absoluta importancia, caracteristica que n&o se pretende revogar e, sim,
transformar para uma coordenacgao entre os participantes, atuando como lideres de

equipe em funcao de toda a capacidade técnica que lhes cabe.

2.2PROCESSO DE PROJETO EM ARQUITETURA

As pesquisas iniciais sobre os processos de projeto datam do século XIX,
apesar de ainda ser uma area considerada incipiente. Em sua analise sobre
metodologias projetuais e processos de concepg¢ao, Unanue (2013, p. 8) relata que a
primeira geragdo de pesquisadores se referenciava a partir das ciéncias exatas,
tornando o processo de criagdo mais verificavel. A segunda geragdo, no entanto,
refuta a ideia de que os fatos dominam o projeto e o projetista — seja ele designer,
arquiteto, entre outros — ndo se envolve pessoalmente na concepgao, aproximando-
se das ciéncias sociais. Por fim, a terceira geracao, entendida como a que esta a
frente das pesquisas atuais, rompe com os pensamentos anteriores ao propor que o
projetista lida com verdades consensuais, ou seja, que o processo de projeto, na
verdade, depende dos fatos e do didlogo do projetista com a realidade e os
problemas que se presta a resolver. O avango desse conceito diz respeito ao
acolhimento da subijetividade, que n&o é vista mais como arriscada e uma ameaga
para uma boa solucao.

O campo de investigacdo em arquitetura é frequentemente colocado em
discussdo, reunindo argumentos que nao indicam um consenso geral na area.
Analises sobre o processo de projeto profissional sdo raras no Brasil, como pode ser
observado em um levantamento de palavras-chave em pesquisas apoiadas pela
FAPESP (Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado de S&o Paulo) entre 2010 e
2013 que evidenciaram poucos estudos na area de processo projetual
(KOWALTOWSKI e MOREIRA, 2016).

A partir de uma visédo generalista, pode-se caracterizar o processo de projeto
como sendo composto por duas etapas: a analise, em que as partes de um
problema de projeto sdo separadas e identificadas, e a sintese, em que as pegas

séo reunidas para formar uma solugdo projetual coerente. Dessa forma, a
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elaboragdo de um projeto é vista como um processo criativo que inclui estagios
semelhantes de preparacdo e, posteriormente, de geracdo de ideias (PENA e
PARSHALL, 2001, p. 18-19).

Entretanto, o processo projetual de arquitetura € complexo e envolve solugdes
técnicas e criativas, aspectos funcionais, espaciais, materiais, componentes
técnicos, orcamentarios, de desempenho e de tecnologia da construgdo. Ainda
assim, ndo € possivel estabelecer uma metodologia unica para resolver todos os
problemas de projeto, afinal, cada caso € especifico bem como as solugdes
necessarias a cada contexto. Embora ndo existam métodos universais, alguns
procedimentos de coleta de informagdes sdo comuns: “coleta e andlise de dados,
entrevistas com profissionais de destaque, observagdes, estudos de caso e
comparagdes entre a atuagcdo de profissionais experientes e novatos”
(KOWALTOWSKI, BIANCHI e PETRECHE, 2011, p. 22).

Ainda que nado se tenha um consenso sobre um método universal de projeto
arquitetdnico, a atuacao profissional é regida por uma série de normas técnicas.
Segundo a NBR 16.636 — Elaboragcdo e desenvolvimento de servigos técnicos
especializados de projetos arquitetbnicos e urbanisticos, Parte 2: Projeto
arquiteténico, a elaboracao de projeto consiste na determinagdo e representagao
prévias do objeto de estudo conforme principios e técnicas inerentes a arquitetura e
também a engenharia (ABNT, 2017). A mesma norma define que os projetos
ocorrem por uma abordagem evolutiva com distintas etapas e fases, podendo
ocorrer em tempos simultdneos de forma coordenada e integrada ou, até mesmo,
dispensaveis em determinados casos. As fases do projeto arquitetdbnico para

edificagdes sao representadas no Diagrama 3 a seguir.



Diagrama 3 — Etapas de um projeto segundo a NBR 16.636

FASE 1
ATIVIDADES PREPARATORIAS

Levantamento de informagdes
preliminares

Programa geral de necessidades

Estudo de viabilidade

Levantamento de informagdes
técnicas especificas

Fonte: adaptado de NBR 16.636 (ABNT, 2017).

FASE 2
ELABORACAO E
DESENVOLVIMENTO DE
PROJETOS TECNICOS

Estudo preliminar arquitetonico

Anteprojeto arquiteténico

Projeto para licenciamento

Estudo preliminar dos projetos
complementares

Anteprojetos complementares

Projeto executivo arquitetonico

Projetos executivos
complementares
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Segundo Mahfuz (1995), o desenvolvimento de um partido arquitetdnico, ideia

conceitual que compde a concepgado mais basica de um edificio, € o primeiro passo

da elaborac&o projetual. Aprimora-se, entdo, esse conceito — ao qual os demais

elementos estardo subordinados — ao definir as caracteristicas principais do projeto.

Assim, o processo de projeto s6 € realmente iniciado apds a interpretagdo e

organizacgao das informagdes obtidas em uma fase preliminar que tem por objetivo

definir o problema principal a que o projeto visa solucionar, e o produto final consiste

em um todo construido, uma combinag¢ao de partes organizadas tomando por base

um partido (MAHFUZ, 1995). Ainda, faz-se uma ressalva importante sobre a forma

de se desenvolver um projeto:

Se o projeto é concebido como um processo puramente tecnolégico
ou cientifico, entdo o resultado estara fadado a um formalismo
pragmatico. Se, por outro lado, o projeto é exclusivamente a
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expressao de uma experiéncia pessoal, facilmente se pode cair em
aberragoes formais desenfreadas. Se, ao invés dessas duas opgdes,
0 processo de projeto inicia com uma imagem conceitual, que forma
0 principio basico em torno do qual o todo é organizado, entédo é
possivel desenvolver, dentro dessa imagem, a extensdo total da
imaginacéo (MAHFUZ, 1995, p. 18).

Ja para Moreira e Kowaltowski (2011), o primeiro passo do processo projetual
€, na verdade, a definicdo do programa arquitetonico. Trata-se das condigbes que
devem ser observadas no decorrer do projeto, descrevendo o contexto e aspectos
gerais da forma, sem sugerir ou impor solu¢gdes nesse momento. As atencgdes
devem estar voltadas para o usuario, identificando caracteristicas fisicas,
psicologicas, culturais e as atividades a serem desenvolvidas no espacgo, a fim de
estabelecer as necessidades a que a forma projetada devera atender (MOREIRA e
KOWALTOWSKI, 2011, p. 102).

Segundo Liu, Oliveira e Melhado (2011), um aspecto relevante do processo
de projeto € a gestdo, que se inicia com o planejamento do processo projetual.
Busca-se “estabelecer os objetivos e parametros para o desenvolvimento do projeto;
definir o escopo, segundo especialidades e etapas; planejar os recursos, as etapas e
os prazos de diversas etapas por especialidade, para estabelecer os cronogramas”.
Dessa forma, a gestao do projeto tem inicio com uma ideia e é finalizada com a
producdo da documentacdo completa, os desenhos técnicos, do projeto (LIU,
OLIVEIRA e MELHADO, 2011, p. 64).

O objetivo de muitos autores € mapear o processo de projeto do inicio ao fim.
O mapeamento revela que os projetistas devem reunir informagdes sobre o
problema, estuda-lo, propor uma solugdo e representa-la, embora nao aconteca
necessariamente nessa ordem rigorosa. Em outras palavras, o processo projetual é
composto por “uma sequéncia de atividades distintas e identificaveis que ocorrem
numa ordem previsivel e com uma légica identificavel” (LAWSON, 2011, p. 42).
Entretanto, afirma-se que o mapeamento deveria apresentar uma linha de retorno a
cada fungdo, ou seja, um projeto consiste em momentos de “analise, sintese e
avaliagao ligadas em um ciclo iterativo” (ibid., p. 48).

O processo de projeto arquitetdbnico envolve uma multidisciplinaridade de
areas, como por exemplo: “qualidade do ambiente construido, conforto ambiental,
psicologia ambiental, processo de projeto, informatica aplicada e avaliagdes de
projetos e obras em pos-ocupagao” (KOWALTOWSKI, CELANI, et al., 2006, p. 8).
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Cada area tem suas proprias particularidades, sendo necessario integra-las na
concepgao do projeto, além das necessidades e desejos do cliente nos aspectos
funcionais, técnicos e econbmicos. Sob essa mesma ética, € possivel inferir que o

processo de projeto €, na verdade, um constante processo de aprendizagem.

O projetista estuda o objeto e as condi¢des de uso dele. Esse estudo
necessita de suporte de varios tipos, como sistemas de informacéao
(referéncias, codigos, manuais, entre outros), desenhos, modelos,
célculos, simulagbes e discussbes (opinides de cliente, usuario,
colaboradores, entre outros). A qualidade desse sistema de suporte
reflete diretamente no processo de projeto e (espera-se) na
qualidade do produto (projeto) (KOWALTOWSKI, CELANI, et al.,
2006, p. 16).

Sao diversas as maneiras de descrever o processo de projeto arquiteténico.
Porém, em geral, as descrigbes “sdo superficiais e abordam a criatividade como
principal componente do processo de projeto, interpretando-a como uma atividade
estatica” (ANDRADE, RUSCHEL e MOREIRA, 2011, p. 80). Outra questdo diz
respeito a complexidade e a variedade do processo que ocorre “em fungao do
problema do projeto, do perfil do projetista e das necessidades dos clientes, entre
outros fatores. Ele pode empregar métodos mais explicitos e sistematicos ou
subjetivos e pouco sistematicos” (ibid., p. 80).

O processo de projeto tradicionalmente envolve a produgéo de desenhos por
profissional especializado que servirdao como base para que outros possam, de fato,
construir a obra de arquitetura. Essa caracteristica de separagao entre o projetar e o
fazer nao é resultado de um planejamento, mas sim reagdo a mudangas sociais e
culturais sofridas apés a Revolugao Industrial. Como efeito, ndo apenas isolaram-se
os projetistas, mas foram colocados no centro das ateng¢des (LAWSON, 2011, p. 34),
sendo vistos, portanto, como unicos detentores do saber e definidores absolutos das
solugcdes projetuais, dando origem a um processo projetual arquitetdnico
verticalizado onde os projetistas tomam as decisdes sem a participagao ativa dos
usuarios durante a elaboracdo, sendo os clientes responsaveis apenas pelo

compartilhamento de informagdes basicas iniciais.

As informacbes iniciais recebidas pelo arquiteto precisam ser
processadas e ordenadas, para formar conceitos, principios e
referéncias. (...) Durante o trabalho, as relagcdes séo exploradas
mental e graficamente em desenhos e esquemas. O projetista
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seleciona os conceitos e as relagdes com que trabalha no projeto,
ordena informagdes e constréi ideias (KOWALTOWSKI, BIANCHI e
PETRECHE, 2011, p. 22).

Partindo da Teoria Ator-Rede, proposta por Bruno Latour (1994, 1998, 2000,
2001, 2004, 2012), John Law (1988, 2003) e Michel Callon (1986), que define a
associagado de humanos e nao-humanos como redes geradoras de diversos padrbes
que se interferem mutuamente, Carvalho (2014) aponta que, no contexto da atuacao
profissional, o processo de projeto é constituido também por um coletivo de diversos
atores, como arquitetos, clientes, profissionais complementares, computadores,
desenhos, maquetes, obra, entre outros, todos com o poder de redirecionar o fio
condutor do processo por estarem todos juntos atrelados a mesma trama
(CARVALHO, 2014, p. 24).

O mesmo autor afirma que ndo ha mais sentido na comum relagéo vertical
entre estudante e professor, em que ao primeiro cabem as decisdes subjetivas de
projeto, enquanto ao segundo cabe a validacdo das solugdes por ser visto como
detentor do conhecimento (CARVALHO, 2014, p. 53). Da mesma forma, nao faz
sentido limitar a concepgéo e o desenvolvimento do projeto as decisdes do arquiteto
como unico possuidor de sabedoria, mas sim entender o processo de projeto como
um coletivo que contempla o papel de diferentes atores, dentre eles os usuarios do
espago.

Em se tratando da atualidade, os projetos de arquitetura contemporaneos tém
sido caracterizados como “um processo multidisciplinar em que nenhum profissional
isoladamente detém os conhecimentos e qualificagbes necessarios para exercer um
controle sobre a totalidade do processo de projeto” (FABRICIO e MELHADO, 2011,
p. 62). A afirmacdo pode ser interpretada tanto no que tange a participagdo de
profissionais complementares, como também em relagao a inclusdo de clientes e
usuarios na elaboragéao projetual.

Em suma, os debates acerca do processo de projeto em arquitetura
demonstram a complexidade inerente ao tema. O processo arquitetbnico & variavel
entre os profissionais, e cabe ao projetista a sensibilidade para ler as necessidades
especificas dos clientes e os desejos subjetivos para introduzi-los ao projeto em
consonéancia com as normas técnicas e as condicionantes do local (CENCI JUNIOR,
2018, p. 45-46). Para que a experiéncia humana no ambiente construido seja

positiva, “devemos largar os processos semicientificos de medigcdo e abragar a
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coragem e o desejo de viver e abordar a arquitetura diretamente e por meio de
nosso proéprio ato de viver” (PALLASMAA, 2018, p. 118).

Ainda sabendo que é improvavel estabelecer uma metodologia unica para o
processo de projeto em arquitetura devido ao fato de um mesmo problema poder ser
analisado de diferentes formas por diferentes arquitetos mesmo que contextos e
condicionantes sejam similares, o objetivo dessa pesquisa € apresentar recursos e
ferramentas que possam ser adicionados ao processo de concepgao de um projeto
residencial unifamiliar, de modo que os profissionais da area possam considerar as
caracteristicas subjetivas e objetivas da arquitetura, bem como possibilitar a
participacao ativa do usuario como elaborador no processo de concepgéao projetual.
Ou seja, clientes ndo apenas sendo consultados, mas como parceiros de seus

arquitetos na cocriacéo do projeto.

2.2.1 Fase de concepc¢ao em Arquitetura e Urbanismo

O processo projetual em arquitetura ndo € um caminho linear, mas que, na
verdade, consiste em “inumeros desvios repetidos, impasses, recomecos,
hesitacbes, certezas temporarias e uma emergéncia gradual de um objetivo
aceitavel como resultado do processo em si” (PALLASMAA, 2018, p. 102). Ainda
assim, sabe-se que em algum momento a solugao projetual comega a ser concebida
e elaborada, caracterizando a fase de concepgao. A concepcéao projetual pode ser
definida como “o dialogo de quem projeta consigo, com suas referéncias, com a
realidade na qual intervém e com suas parcerias de projeto” (SOUZA, 2020, p. 135).
A construgdo de uma ideia, que dara origem a um projeto, abarca diferentes areas
do conhecimento enquanto aborda aspectos de subjetividade, comportamento e
memoéria (UNANUE, 2013, p. 11), e esse é o assunto tratado nesta segao.

Partindo da visdo geral da elaboracdo projetual, busca-se compreender como
ocorre 0 momento de geracéo de ideias e de elaboragao da proposta, aqui chamada
de fase de concepgdo. Analisa-se, portanto, a concepgéo arquitetdnica segundo a
visdo normativa e a visdo de pesquisadores do tema, apreendendo de que maneira
sucede a geragdo de ideias e propostas, e se é possivel abrir caminhos para
recursos e técnicas que se prestem a aprimorar a etapa em questdo e incluir

participagao ativa do usuario como elaborador no desenvolvimento projetual.
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Tomando por base a NBR 16.636 Parte 2 (ABNT, 2017) e o Diagrama 3
expostos na secgdo anterior, € possivel inferir que a atividade técnica do projeto
arquitetdnico € composta por dois momentos principais: de (1) preparagao, e de (2)
elaboragdo e desenvolvimento de projetos técnicos. O primeiro deles, de
preparagéo, contém as etapas descritas que ocorrem na sequéncia indicada:

a) levantamento de informagdes preliminares;

b) programa geral de necessidades;

c) estudo de viabilidade;

d) levantamento de informagdes técnicas e especificas.

O levantamento de informagdes preliminares se propde a coletar informagdes
sobre as condigbes preexistentes, enquanto o programa geral de necessidades
busca determinar as exigéncias humanas, socioambientais e funcionais a serem
satisfeitas. Ja o estudo de viabilidade se destina a analise e avaliacdes para selecao
e recomendacdo de alternativas para a concepcido da edificacdo. Por fim, o
levantamento de informagdes técnicas e especificas visa obter esse tipo de
informagéo necessario ao desenvolvimento do projeto.

Com base nessas delimitacbes apresentadas pela NBR 16.636 Parte 2
(ABNT, 2017), apesar de néo tratar explicitamente sobre a concepgao projetual, é
possivel inferir que 0 momento de concepgéao de um projeto envolve as quatro fases
do processo de preparacao definido pela referida norma em estudo. As demais fases
descritas no Diagrama 3 fazem parte de um momento posterior da sequéncia
projetual e, por isso, ndo estdo em analise no presente trabalho.

O entendimento da conceituacdo de concepcdo arquitetbnica a partir do
estabelecido pela NBR 16.636 é reforgado pela definigdo da ASBEA (2019) sobre a

Fase A — Concepcgéo do Produto:

Levantar um conjunto de informagdes juridicas, legais, programaticas
e técnicas; dados analiticos e graficos, Normas Técnicas aplicaveis,
bem como a definigdo dos Padrdes e Critérios de Desempenho
(Minimo, Intermediario e Superior) Niveis de Sustentabilidade do
Empreendimento (definindo inclusive se sera objeto de Certificagcéo).
Estas premissas tém como objetivo determinar as restricdes e
possibilidades que regem e limitam o produto imobiliario pretendido e
permitirdo caracterizar o partido arquitetdbnico e urbanistico, e as
possiveis solucbes das edificagcbes e de implantacdo dentro das
condicionantes levantadas. Esta fase esta subdividida nas seguintes
etapas: LV — Levantamento de Dados; PN — Programa de
Necessidades; EV — Estudo de Viabilidade (ASBEA, 2019, p. 5).
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Em sequéncia, ocorre a Fase B — Definicdo do Produto, que contempla as
etapas de estudo preliminar, anteprojeto e projeto legal, a Fase C — Identificagéo e
Solugéo de Interfaces, que € caracterizada pelo projeto pré-executivo, e a Fase D —
Projeto de Detalhamento das Especialidades, que engloba o projeto executivo, que
nao sao analisadas na corrente pesquisa.

Embora essas fases projetuais sejam apresentadas pelos textos normativos
como uma sequéncia linear, a pratica cotidiana dos profissionais de arquitetura e
seus projetos podem ser entendidos como um constante ato de escolher, repensar,
ajustar e retroalimentar a medida em que novas ideias e percepgdes vao surgindo,
ou seja, ndo necessariamente seguem a ordem exposta linear e sequencialmente,
sdo iterativas apresentando momentos ciclicos ao longo do processo de projeto.
Entretanto, a fase de pesquisa &€ comumente relacionada, e muitas vezes se
restringe, ao momento inicial das primeiras conjecturas.

Sob ponto de vista similar, ndo se pode afirmar que a criagdo acontece
apenas nos preceitos iniciais ou no conceito central do projeto, quando, na verdade,
a concepgao se desdobra no decorrer do processo projetual (UNANUE, 2016b, p.
73). Ainda que nao exista um modelo padrao, geralmente é configurada por textos
normativos e segundo pesquisadores como uma fase que ocorre no inicio da
elaboragao projetual. Em todo caso, “problema e solugdo vao sendo construidos de
forma simultanea & medida que o designer’ caminha no desenvolvimento do projeto
e no decorrer da compreensao e reelaboragdo do problema” (UNANUE, 2016b, p.
74)

Ainda que os procedimentos de concepgao de um projeto arquitetdnico
possam variar, em algum momento sempre serdo traduzidos em sistemas de
representacdo. Esses mesmos sistemas — croquis, plantas, cortes, elevacgoes,
detalhes — podem ser utilizados, inclusive, como ferramentas de concepgao
(UNANUE, 2013, p. 21). Ressalta-se ainda que no tocante a concepgao e

disseminagédo projetuais, “as [re/a]presentagdes do projeto ndo devem ser

2 Neste trabalho o termo designer foi utilizado para referenciar todos que atuam como
elaboradores de projeto (estudantes de arquitetura, estudantes de design, arquitetos,
designers profissionais), pois entende-se que “o termo explica melhor sua atuagéo no fazer
projetual, como tomador de decisdes e ndo apenas como um desenhista, que o termo
projetista me parece enfatizar” (UNANUE, 2016b, p. 74, nota de fim).
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entendidas meramente como comunicagdo de uma ideia acabada preexistente, mas
como atividades verdadeiramente criadoras” (SOUZA, 2020, p. 136).

Jane Darke (1979) infere que a concepgao arquitetdnica se da a partir de uma
primeira ideia que tem por fungdo ser um principio organizador, conceito chamado
por ela de gerador primario. “Na verdade, pode ser um grupo de conceitos
relacionados, em vez de uma unica ideia” (DARKE, 1979, p. 38, tradugéo livre).
Segundo o modelo gerador-conjectura-analise descrito por ela, os requisitos
fornecidos pelo cliente sdo aliados ao gerador primario para dar origem a uma
conjectura inicial, que sera testada em relagdo a esses varios requisitos e, se
necessario, modificada. Ainda que nao tenham ciéncia da adogao desses métodos,
a pesquisa de Darke evidenciou que essa € a forma utilizada por muitos arquitetos.

Para Lawson (1979), a principal tarefa dos arquitetos € a concepg¢ao de uma
estrutura tridimensional que se concretizara em um espacgo real para acomodar as
atividades humanas. O procedimento caracteristico dos profissionais de arquitetura
se da por meio de uma sequéncia de geragao de ideias e solugdes, até que uma
delas se mostre mais aceitavel e possa ser desenvolvida. Ou seja, a estratégia de
concepcgao arquitetbnica tem seu foco na geragao de solugdes para um problema.
Dessa forma, a producgao arquitetdnica € julgada pelas solugbes produzidas, € nao
pelos métodos utilizados para atingi-las (LAWSON, 1979, p. 66).

Nao obstante, as estratégias de concepgao para dar inicio a formulagéo de
ideias e solugdes, bem como o0s processos projetuais em que estdo contidas, tém
sido objeto de estudo de diferentes pesquisadores ha muitos anos. Nigel Cross
(1999b) indicou que uma das areas mais importantes da pesquisa em design é
justamente a metodologia, ou seja, o entendimento dos processos de design, de
suas taticas e estratégias. Para ele, grande parte do trabalho de um designer’
envolve precedentes ou exemplares anteriores. Portanto, utiliza-se de conhecimento
e projetos anteriores através de referéncias projetuais no desenvolvimento projetual,
sendo parte integrante do processo de concepgao de projeto (CROSS, 1999b).

Buchanan (1992) discorre sobre um modelo linear de projetagdo composto
por duas fases. A primeira delas consiste em uma sequéncia analitica em que todos
os elementos do problema de projeto sdo levantados, bem como os requisitos a que

se deve atender. A segunda fase se comporta como uma sequéncia de sintese,

% Ver nota de rodapé anterior.
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combinando e equilibrando os requisitos entre si, 0 que resulta em um plano final a
ser levado a produgdo. Entretanto, essa racionalizagdo do processo de projeto é
falha, pois a sequéncia projetual e a tomada de decisbes nao € um simples processo
linear. Além disso, nao € possivel definir completamente a problematica
arquitetonica logo no inicio do processo de projeto, caracterizando os problemas em
arquitetura como traicoeiros, ou wicked problems (BUCHANAN, 1992).

A partir da visdo de Mahfuz (1995) de que a concepgao é parte do processo
de projeto e que se caracteriza por uma fase preliminar com o objetivo de definir o
problema de projeto, a etapa de geracdo de ideias se presta a analisar quatro
aspectos necessarios e suficientes para chegar a essa definicao: “as necessidades
pragmaticas, a heranga cultural, as caracteristicas climaticas e do sitio e, por ultimo,
os recursos materiais disponiveis” (MAHFUZ, 1995, p. 17). O mesmo autor afirma
ainda que “essa fase analitica do processo de projeto lida com os aspectos objetivos
do problema” (ibid., p. 17).

As informagdes iniciais apreendidas pelo arquiteto a partir da observagao do
contexto e da coleta de dados com os clientes devem ser processadas e ordenadas,
formando conceitos e principios projetuais. O arquiteto, entdo, seleciona as
conceituagcbes e as relagbes que serdo exploradas no projeto, ordenando
informagdes e construindo ideias. Dessa forma, na fase de geragao de ideias os
profissionais tendem a se comunicar, realizar selecoes, explorar conexdes e laborar
solucbes de forma mental e também graficamente por meio de desenhos,
armazenando e organizando propostas que podem ser revisadas posteriormente
(KOWALTOWSKI, BIANCHI e PETRECHE, 2011).

A divisdo do processo projetual em analise e sintese sugere que primeiro
ocorre ordenagao e estruturacdo do problema (analise), para depois serem feitas
tentativas de avanco e criagdo de uma resposta ao problema (sintese), gerando
solugdes adequadas ao contexto. Todavia, a ideia de que essas atividades ocorrem
nessa ordem e na forma de eventos separados é questionavel, sendo mais provavel
que problema e solugdo surjam juntos através de um ciclo iterativo de estudo das
exigéncias e produgao de solugdes (LAWSON, 2011, p. 45).

Por outro lado, Elvan Silva (1985) interpreta que a concepgao arquiteténica
apenas se torna real ao ser executada, ou seja, a elaboragao projetual é concluida
apenas se e quando for configurada como ambiente construido. Comparando a

producao arquitetdbnica com outras expressdes artisticas, o autor afirma que um
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poema e uma cangdo, por exemplo, existem mesmo n&o sendo publicado em livro
ou gravado em disco, enquanto “uma obra de arquitetura s6 existe se deixar de ser
projeto e for efetivamente construida” (SILVA, 1985, p. 113), assumindo, assim, a
caracteristica de objeto tangivel.

A concepcdo arquitetdnica, entretanto, ndo se da apenas por aspectos
técnicos e objetivos; pelo contrario, o ato de projetar n&o diz respeito apenas a
realidade fisica, como também é sobre realidades experienciais e mentais. Partindo
dessa observacdo, pode-se ressaltar a responsabilidade humana do trabalho do
arquiteto no momento de ideac&o, ou concepg¢do, sendo importante exercitar a
capacidade de empatia para com a experiéncia de quem ira usufruir do ambiente
quando construido (PALLASMAA, 2018, p. 110).

Partindo do pressuposto de que tudo o que comunica € um canal de
informacédo, e que, portanto, os edificios estdo sempre enviando mensagens
“visuais, acusticas, térmicas etc. — que podem ser recebidas por um de nossos
sentidos e ‘decodificadas’ de acordo com a experiéncia pessoal do observador”
(BROADBENT, 2006, p. 146), pode-se inferir que as arquiteturas que consideram os
efeitos fisioldgicos, psicoldgicos e fisicos sobre as pessoas, de certa forma, levam
em conta todos os sentidos humanos, e, assim, colocam o usuario em posi¢ao de
importancia durante a concepgao arquitetonica.

Ressalta-se que as solugbes de projeto sdo inumeras a depender das
particularidades distintas de cada individuo. Ainda, ha uma busca por uma solugéo
ideal que se mostra utdpica ja que sao inumeras as propostas para um mesmo
problema e sempre havera outra opcéo a ser explorada. Assim, a melhor solucao é a
que busca atender as necessidades de quem ira utilizar os ambientes, possibilita o
desenvolvimento das relagdes interpessoais, respeita as necessidades individuais de
cada um (GURGEL, 2013, p. 290).

Em outras palavras, “em arquitetura, o processo de criagdo nao possui
meétodos rigidos ou universais entre profissionais, muito embora possam ser
atestados alguns procedimentos comuns” (KOWALTOWSKI, CELANI, et al., 2006, p.
8). Sob essa mesma dtica, parte-se da ideia de que um unico método néo é capaz
de resolver todas as questdes, pois todo problema arquitetbnico é unico e, assim,
cada solugao deve ser especifica e se basear em um conjunto diferente de critérios
(ibid., p. 8).
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Em suma, a elaboragdo de um projeto engloba um processo intelectual de
criagdo, o desenvolvimento técnico e cognitivo de informagdes, bem como a
producdo de produtos e servigos integrados a um empreendimento. Além disso, a
qualidade e a construtibilidade dos projetos contemporaneos estao relacionadas nao
apenas a capacidade e a formacgao técnica dos profissionais, mas também ao
processo de criagdo e ao desenvolvimento compartilhado de solugdes projetuais
(FABRICIO e MELHADO, 2011, p. 62).

Diante do exposto, percebe-se que a figura do cliente é incluida no processo
projetual, em geral, sendo resumida a fornecer informagdes iniciais sobre o
programa de necessidades do projeto (LAWSON, 2011, p. 173). O que esta
pesquisa pretende, portanto, € incentivar a ampliacdo dessa participacdo do usuario
final (cliente). Se a dimensdo humana tem sido colocada como pauta importante do
planejamento urbano (GEHL, 2013), por que nao focaliza-la também no contexto
arquiteténico dos projetos privados? Convida-se a refletir ndo apenas sobre fazer
arquitetura para pessoas, em um paralelo ao trabalho de Gehl “Cidade para

Pessoas”, mas em fazer arquitetura com as pessoas.

2.3TRABALHO COLABORATIVO EM ARQUITETURA

A atividade projetual, por meio de atuag¢des inovadoras, se presta a atender
as necessidades da sociedade, como saude, bem-estar, seguranca, acessibilidade e
sustentabilidade, através da elaboragdo do ambiente, que, por sua vez, € composto
por elementos animados (incluindo pessoas) e inanimados que interagem entre si,
caracterizando o ambiente como sistema fisico e também psicossocial (HSUAN-AN,
2017, p. 45). Os procedimentos, ferramentas e técnicas utilizadas pelo projetista
visam a resolucdo de problemas e a criacdo de solugbes de qualidade,
considerando-se a busca por métodos adequados de projeto em oposicdo ao
individualismo e ao elitismo presentes na profissdo (KOWALTOWSKI, MOREIRA e
DELIBERADOR, 2012, p. 164-165).

A pratica projetual arquitetdnica observada no estudo de Monte et al. (2020),
ainda que n&o permitam ser realizadas generalizagdes, traz importantes reflexdes
sobre a forma com que se faz arquitetura atualmente. Durante a pesquisa, ficou
evidente que as contribuicbes dos clientes sédo relatadas como coleta de dados e

opinides. Entretanto, vale ressaltar a visdo de um dos entrevistados, que frisou
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deixar a “decisao final para o cliente, pois, particularmente, nunca se coloca como o
unico que, por ser arquiteto, € capaz de fazer uma obra que agrade a todos”
(MONTE, SILVA e MEDEIROS, 2020, p. 118).

Neste mesmo estudo, durante a etapa de geragdo de conceitos, ou partido
arquitetbnico, é relatada apenas a participagcdo de profissionais, ndo sendo
mencionadas contribuicbes de clientes nessa fase, voltando a ser considerado no
processo projetual no momento do anteprojeto, quando é necessaria a aprovagao
por parte do contratante. Ainda que se fale que os clientes “costumam interferir em
quase todo o processo” (MONTE, SILVA e MEDEIROS, 2020, p. 122), os autores
observaram que a presenca dos clientes em Arquitetura se concentra nas fases que
demandam maiores tomadas de decisdes.

Sendo o individuo um importante elemento constituinte do ambiente
construido (HSUAN-AN, 2017, p. 45), e partindo da ideia de que o projetista ndo
domina completamente o problema de projeto a ser resolvido, (KOWALTOWSKI,
CELANI, et al., 2006, p. 9), surgem perguntas adjacentes a esta pesquisa: por que
os clientes/usuarios ndo podem fazer parte do processo de concepgao arquitetbnica
colaborativamente ao arquiteto? Por que os arquitetos somente consultam os
clientes usuarios para desenvolver um projeto de arquitetura?

Adotar estratégias de cocriagao que incluam a participagao do cliente/usuario,
além de ampliar a base de conhecimento do objeto do projeto, também reduz erros
ao longo do processo projetual (KOWALTOWSKI, CELANI, et al., 2006, p. 9). Pode-
se inferir, entdo, que as metodologias colaborativas e coparticipativas sao
contribuicbes relevantes e positivas, além de amenizarem a pratica projetual

verticalizada no decorrer da elaboragao projetual.

A inclusdo da diversidade de opinides e percepgdes amplia a base
de conhecimento da natureza do objeto de projeto. Esse
procedimento de projeto cria a necessidade de documentagéo
profunda e comunicagédo clara das decisdes projetuais para um
entendimento dos diversos atores do processo (KOWALTOWSKI,
CELANI, et al., 2006, p. 9).

Sobretudo, inserir efetivamente o cliente/usuario no processo de projeto e na
tomada de decisdes contribui para uma transparéncia neste processo. As novas
metodologias projetuais que possibilitam uma analise mais clara dos problemas e

dos stakeholders envolvidos, além de valorizar a participacdo ampla desses atores
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no processo, levam a melhoria da qualidade dos projetos. Em suma, para
aperfeigoar a pratica projetual atualmente e vencer as complexidades existentes, é
recomendada a adogado do processo participativo (KOWALTOWSKI, MOREIRA e
DELIBERADOR, 2012, p. 163, 166, 176).

Frackenpohl ressalta que é funcdo do profissional de arquitetura procurar a
solucdo que melhor atenda aos usuarios das edificacdes e, por esse motivo, torna-
se essencial que se entenda as necessidades especificas dos mesmos. De fato, ha
frequentemente o envolvimento do usuario na fase inicial, de pesquisa e coleta de
informagbes, mas ainda existe uma lacuna para integrar os stakeholders na
concepgao e torna-los participantes do projeto. Esforgo tal que tem sido feito no
ambito de planejamento urbano a partir de 1940 segundo técnicas para
comunicac¢ao com os leigos, como mobilizacdo de publicidade e pesquisa de opinido
publica (FRACKENPOHL, 2020, p. 300-301).

Como visto anteriormente, incluir no desenvolvimento do projeto a
participacdo de outros atores que nao sejam arquitetos ndo é algo novo. Nos anos
1970, Alvaro Siza trabalhou, através de operagdes do SAAL — Servico de Apoio
Ambulatério Local, em diversos projetos que englobavam debates publicos sobre
arquitetura e “confrontos” diretos com associacdo de moradores. Devido a vasta
experiéncia em projetos participativos, o arquiteto se tornou um renomado
especialista em estratégias de participagao cidada (SIZA, 2016).

Destaca-se ainda que, segundo Pefia e Parshall (2001), os bons edificios nao
acontecem despretensiosamente, mas, na verdade, sao resultado da unido de bons
arquitetos e bons clientes em um esforco cooperativo. Além disso, 0s usuarios sao
especialistas no uso da edificacao, sabendo o que querem melhor do que ninguém e
podendo pedir ao arquiteto para descobrir o que precisam, e, por isso, devem ser
membros contribuintes da equipe de projeto (PENA e PARSHALL, 2001, p. 12, 48).

Paralelamente, o grande desafio das metodologias de arquitetura tem sido a
introducdo de fatores comportamentais no processo criativo. O estabelecimento de
regras com conteudo humanista e cientifico dentro de uma metodologia é uma
contribuigcdo importante para enriquecer o processo projetual. Salienta-se ainda que
os métodos participativos de concepcdo sdo uma contribuicdo positiva, além de
serem responsaveis por amenizar o autoritarismo do arquiteto ao longo do processo
(KOWALTOWSKI, CELANI, et al., 2006, p. 10).
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A partir do entendimento dos tipos de experiéncia que relacionam a
participacéo do cliente — que pode ser passiva ou ativa — e a relagdo do mesmo com
o0 ambiente — absor¢ao ou imersdo, que significa estar menos ou mais conectado,
respectivamente — (PINE Il e GILMORE, 1998, p. 101-102), é possivel inferir que,
quando o individuo tem sua participagdo minimizada em um processo projetual,
mesmo estando imersos no ambiente, a experiéncia torna-se apenas estética, ou

seja, apenas de observagdo com pouco ou nenhum efeito sobre o espaco.

Diagrama 4 — As quatro zonas da experiéncia
Absorgao

ENTRETENIMENTO | EDUCACIONAL

Participagao Participagdo
passiva ativa

ESTETICO ESCAPISTA

Imersao

Fonte: elaboragéo propria (2022) a partir de PINE 1l e GILMORE (1998).

Com o avango das tecnologias e, principalmente, da internet, os clientes
estdo mais conscientes e bem informados devido a alta conectividade dos dias
atuais e facilidade de acesso a informagdes. Assim, o cliente ndo mais contrata um
arquiteto e espera para receber uma proposta encantadora, mas sim ja se posiciona
inicialmente de forma ativa fornecendo uma série de referéncias e opinides. Ao invés
de desconsiderar esse conhecimento e essa nova postura, o melhor a fazer é
incorpora-lo em um exercicio projetual ativo e colaborativo e transformar a figura
tradicional do cliente em usuario-projetista (BROWN, 2020, p. 66).

Assim sendo, a presente pesquisa corrobora as conclusdes de Lawson (2011)
em relacdo a um papel de intermediacdo dos projetistas, aliando a condigdo de
especialista qualificado ao envolvimento dos usuarios no processo projetual. Nesse

sentido, abandona-se a ideia tradicional de que o arquiteto domina o processo, mas
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sim que oferece uma sabedoria especializada para a tomada de decisbes. “Essa
abordagem mais participativa do projeto pode incluir varias técnicas relativamente
novas, que vao de pesquisas publicas com jogos e simulag¢des até os procedimentos
recentes de projetar com o auxilio dos computadores” (LAWSON, 2011, p. 38).
Dessa forma, o arquiteto ndo perde o seu espago como possuidor do
conhecimento técnico especializado segundo sua formagao, enquanto abre espago
para a participagao ativa do cliente ao longo do desenvolvimento do projeto como
elaborador, além de ter o dever de clarear os pensamentos do leigo quando estes
nao o levardo aos seus desejos e/ou necessidades. Um processo projetual tal como

descrito torna-se diferenciado, humanizado e ainda mais assertivo.

Uma das caracteristicas comuns a muitos projetistas excelentes é
como se concentram no cliente e veem que este tem um papel a
cumprir no processo de projeto propriamente dito. Sem duvida, os
clientes que dao apoio e oferecem compreensdo podem fazer uma
diferenga enorme no sucesso de um projeto. (...) Talvez s6 os
melhores projetistas tenham confianga suficiente para admitir os
clientes num processo criativo delicado e facil de perturbar
(LAWSON, 2011, p. 160-161).

Além disso, a cocriagdo vai de encontro a crenca de que existe uma unica
forma certa de projetar (SENNETT, 2018, p. 288). Na verdade, a maior participagao
do cliente/usuario gera muito mais dados e exige a adogao de diferentes estratégias
para determinar requisitos razoaveis a serem atendidos. Ainda assim, o ambiente
construido se beneficia da concepgao cocriativa com o usuario durante o processo
projetual (PENA e PARSHALL, 2001, p. 48). Andrade et al. (2011) inferem que a
fase de concepcgéao, ou sintese, pode se beneficiar de diferentes técnicas, citando,
inclusive, uma conhecida ferramenta advinda do campo do Design, o brainstorming.

Portanto, entende-se que €& possivel incluir artificios oriundos de outras
disciplinas e, mesmo sabendo que ‘o emprego de técnicas e métodos de decisao
nao é capaz de garantir que uma solugéo seja boa ou ndo” (ANDRADE, RUSCHEL e
MOREIRA, 2011, p. 89), essas estratégias podem ampliar a participagdo daqueles
que devem se sentir satisfeitos com o projeto, os clientes. Isso porque “a tarefa do
arquiteto é encontrar a solugdo que correspondam melhor as metas e satisfaga as
restricbes estabelecidas” (ibid., p. 92), e a participacao ativa do cliente pode facilitar

€SSe processo.
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Como explorado anteriormente, ndo ha uma metodologia universal de projeto
arquitetbnico e cada profissional € dotado de liberdade para criar e aplicar seus
préprios processos. Assim, ndo se esgota e nem se define uma Unica maneira de se
trabalhar em arquitetura, sobretudo no que diz respeito aos projetos residenciais
unifamiliares onde contratante (cliente) e usuario final sdo coincidentes. Mas, sim,
propde-se um processo dialdgico e coparticipativo que conduza a uma atuagao

profissional mais humanizada e empatica.
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3 O CONTEXTO EM DESIGN DE SERVICO

O Design de Servigo é considerado uma importante ramificagéo originada do
design industrial embora ainda tenha uma acanhada investigagdo académica no
ambito nacional. Devido ao peso econbmico dos servigcos, constituindo um dos
principais setores na economia brasileira e também na de paises mais avancados, é
preocupante esta reduzida atencdo de carater cientifico em relacdo ao panorama
internacional de praticas e pesquisas de design (SECOMANDI, 2015).

Entretanto, o Design de Servigo ndo apresenta uma unica definicdo. Pode ser
entendido de diferentes formas, por diferentes vieses justamente por ser uma nova
forma de pensar, uma perspectiva em constante evolugao. De modo geral, trata-se
de uma proposta interdisciplinar que combina diferentes métodos e ferramentas
oriundos de diversos campos; entre eles, a area de gestdo (STICKDORN e
SCHNEIDER, 2014).

Segundo Mager (2020), o Design de Servigo se apresenta por um lado como
um processo, e por outro como uma abordagem sistematica e metddica. Aqueles
que trabalham na area, os designers de servigo, intervém na vida das pessoas
através de duas pesquisas exploratérias e em trabalhos cocriativos com
participantes e pessoas afetadas pelo servigo em questdo e devem, sobretudo,
entender as necessidades e a linguagem dos clientes e usuarios, e saber responder
a essas demandas (MAGER, 2020, p. 18).

O que exatamente é design de servigo? O design de servigo aborda
a funcionalidade e a forma dos servigos na perspectiva do usuario.
Ele visa garantir que as interfaces de servigo sejam uteis, usaveis e
desejaveis do ponto de vista do cliente e eficazes, eficientes e
diferenciadas do ponto de vista do fornecedor (MAGER, 2009, p. 34,
tradugao livre).

Paralelamente, a abordagem e a linguagem do Design de Servigo sao tao
dindmicas que os livros langados por Stickdorn e Schneider em 2014 e 2020 ja
apresentam uma importante diferenga entre si: no primeiro, sdo definidos cinco
principios da disciplina, enquanto no segundo ja sdo expostos seis. Embora haja
dificuldades em definir um procedimento padronizado para o Design de Servico, é
possivel apresentar uma visdo abrangente sobre essa area a partir de conceitos

importantes, processos e ferramentas.
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Figura 1 — A evolugao dos principios do Design de Servigo

2017

1. CENTRADO NO SER HUMANO

Considera a experiéncia de todas as pessoas afetadas
pelo servigo.

2. COLABORATIVO
Stakeholders advindas de contextos e fungoes variados devem se envolver
ativamente no processe de desenho de um servico.

3. ITERATIVO

O design de servigo & uma abordagem exploratdria, adaptativa e experimental,

que promove a iteracao do protétipo de um servico rumo a sua implementacao

4. SEQUENCIAL

Q servigo deve ser visualizado e regido como uma sequéncia
de acoes inter-relacionadas.

As necessidades do usuario devem ser pesquisadas no mundo real, as ideias
devem ser prototipadas no mundo real e os valores intangiveis devem ser postos
em evidéncia por meio de uma realidade fisica ou digital.

6. HOLISTICO

Devem ser consideradas, de modo sustentavel, as necessidades de todos os
stakeholders ao longo dao servigo e a interacio com todas as facetas do negécio.

Fonte: STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 28.

Assim, as diferentes visbes sobre o Design de Servico englobam, por
exemplo, definicbes como “modelo mental, caixa de ferramentas, processo, uma
linguagem interdisciplinar ou uma abordagem de gestao” (MINATELE, 2021, p. 49).
Em se tratando da relacido com o ser humano, caracteriza-se que todos os servigos
contam com a participagao do usuario, exigindo colaboragdo e engajamento através
de uma perspectiva de coprodutores (CIPOLLA e MANZINI, 2009, p. 50).

Isso porque os servigcos sdo a base fundamental de todas as trocas
econdmicas e, portanto, o cliente/usuario é sempre um cocriador de valor (LUSCH e
VARGO, 2014, p. 15). Sobretudo, servigos sdo processos dindmicos que ocorrem ao
longo do tempo, transitando entre a etapa de pré-servigo (em que o usuario entra em
contato com um servigo), de prestagao de servigo (quando €&, de fato, experienciado)
e a do poés-servigo (relagdo emocional estabelecida) (STICKDORN e SCHNEIDER,
2014, p. 42-43).

Assim, Design de Servigo carrega consigo diferentes areas de conhecimento,
métodos e praticas que possibilitam equipes multidisciplinares construirem ofertas
de servico mais assertivas as pessoas e com maior valor agregado para as
empresas. Essa multiplicidade é essencial devido ao fato de o servico ser um

complexo sistema de interagcdes, ndo tendo sua utilizagdo materializada da mesma
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maneira que um produto em uso (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 133-134). Portanto,
para que seja possivel explorar as aproximagdes entre o Design de Servico e a
Arquitetura, é importante apreender de que forma os servigos sao elaborados e os

efeitos percebidos, discorrendo-se a respeito destes temas nas sec¢des a seguir.

3.1DESIGN DE SERVICO E EXPERIENCIA

A economia vigente presencia uma mudanca de foco da produgdo de
manufaturados para o favorecimento de servigos e experiéncias (BROWN, 2020, p.
215), alteragcdo que ja era apontada em 1998, quando se observou que,
invariavelmente, os consumidores desejavam uma experiéncia, e cada vez mais
empresas se prestavam a responder a esse desejo projetando-as e promovendo-as,
ou seja, incorporando as experiéncias em suas ofertas tradicionais a fim de vendé-
las melhor (PINE 1l e GILMORE, 1998, p. 97-98).

Ainda que as empresas produzam produtos, ndo é isso o que de fato os
clientes compram, as mercadorias séo apenas veiculos da prestagcédo de servigo. Na
verdade, os clientes buscam e adquirem solug¢des e experiéncias. Ressalta-se ainda
que toda situagdo de consumo, incluindo toda prestagao de servigo, € experiencial,
bem como o valor percebido, pois tudo € vivido e integrado de forma diferente por
cada individuo, sendo o valor também experimentado e determinado de forma Unica
(LUSCH e VARGO, 2014).

[Os clientes] desejam que as organizagdes cocriem valor com eles —
ajudando-os, resolvendo seus problemas ou proporcionando-lhes o
que almejam. E enquanto isso acontece, eles esperam que as
organizagdes oferegam uma experiéncia que atinja ou exceda suas
expectativas e se encaixe harmoniosamente em suas vidas,
atendendo suas necessidades emocionais (STICKDORN,
HORMESS, et al., 2020, p. 5).

Dessa forma, usa-se um servigco ofertado como base para promover uma
experiéncia distinta, memoravel e pessoal, envolvendo o cliente além da funcgao,
mas em um trabalho emocional, fisico, intelectual e até mesmo espiritual. A questao,
portanto, ndo é avaliar se € realmente necessario aderir a economia da experiéncia
e promover ofertas econémicas distintas, mas sim quando cada organizagéo ira
fazé-lo (PINE Il e GILMORE, 1998, p. 98).
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Sob essa perspectiva, adotar os preceitos do Design de Servigo tem sido uma
vantagem competitiva por entregar experiéncias que sejam satisfatdrias aos clientes
devido ao fato de suas ferramentas e métodos serem capazes de gerar novas
solugdes ao possibilitar um conhecimento profundo sobre o comportamento do
usuario, seus gostos e necessidades. Ressalta-se ainda que a experiéncia de um
servigo ocorre através das interagcdes entre os consumidores e os pontos de contato,
sendo a qualidade dessas intera¢des definidora da qualidade do servico (RAMOS,
MERINO, et al., 2016).

Outrossim, o encadeamento bem orquestrado das experiéncias de servigo é
capaz de garantir o sucesso e a diferenciagdo no mercado dos prestadores de
servico que o fizerem. Deve-se buscar a remodelacao de experiéncias corriqueiras
em uma verdadeira experiéncia social que passe a ocupar um lugar relevante na
vida das pessoas, constituindo uma rede de valor de experiéncia. Essas
movimentacdées sdo fruto de um olhar voltado para as pessoas que nota variaveis
que o mercado nao costuma perceber (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 137-139).

Ademais, existe a possibilidade de prolongar a experiéncia de servigo para
além do periodo em que o servico € de fato prestado, podendo ser feito, por
exemplo, através de evidéncias fisicas e souvenires que desencadeiem memorias
positivas do servico e associacdo emocional. Esse recurso faz com que os
clientes/usuarios continuem a valorizar a percepgdo do servico que receberam,
aumentando potencialmente as chances de fidelizagdo e também de indicagao do
servigo a outras pessoas (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 44-45).

Corroborando a visdo do Design de Servigo, o design thinking se apresenta
como um conjunto de principios aplicaveis a uma ampla variedade de problemas que
tem por objetivo integrar o humanamente desejavel ao tecnolégico e
economicamente viavel (BROWN, 2020, p. 10, 12). Sendo a busca por valores
intangiveis ao invés de simples bens de consumo uma caracteristica da atualidade,
o design thinking configura uma metodologia de trabalho capaz de valorizar os
novos preceitos da sociedade contemporanea, pois a énfase na experiéncia do
usuario € a maior marca dessa abordagem (NOGUEIRA e OLIVEIRA, 2008, p. 2).

O trabalho em Design de Servigo consiste em criar pontos de contato entre os
provedores de servico e os clientes, incluindo artefatos materiais, encontros
interpessoais e ambientes (SECOMANDI e SNELDERS, 2011, p. 20). Por outro lado,

os servigcos podem ser definidos como “intangiveis por natureza”, ou seja, o usuario
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sO percebe o servico através de alguma evidéncia tangivel ofertada por ele
(SECOMANDI, 2015, p. 76). A evidéncia dos servicos demonstra que produtos e
servigos estao intimamente e simbioticamente ligados (SHOSTACK, 1982, p. 49).

Por consistirem em agdes e processos, 0s servicos ndo podem ser possuidos,
mas sim experimentados, elaborados e cocriados. A natureza dinamica, efémera e
subjetiva dos servigos faz com que sejam percebidos através de mecanismos de
distribuicdo, ou seja, s6 podem ser experimentados pelos consumidores por meio do
que se torna tangivel para eles e que podem perceber com seus cinco sentidos
(SHOSTACK, 1982).

Em outra perspectiva, os servigos ainda se prestam ao “propdsito de ajudar
pessoas a se tornarem mais ativas fisicamente e, consequentemente, mais
saudaveis” (SECOMANDI, 2015, p. 79). Ainda, ressalta-se que os aspectos
socioculturais do ambiente s6 podem ser vivenciados pelos usuarios com parte do

servigo por meio da experiéncia da interface (ibid., p. 79).

Diferentemente do que ocorre na produgcdo de bens industriais,
muitos servigos ndo dependem da transmissdo de posse sobre um
objeto fisico entre produtores e consumidores. Numa consulta
médica, por exemplo, a interagdo humana entre médico e paciente é
0 aspecto preponderante da interface de servigo. Essa interagéo é
evidentemente diferente da experiéncia tipica de bens industriais por
parte de usuarios, em que produtores humanos podem, no maximo,
ser percebidos indiretamente através do resultado material de seu
trabalho (SECOMANDI, 2015, p. 80).

Entre os fundamentos do projeto de servigo, destaca-se a necessidade de se
concentrar no beneficio para o cliente, contendo estruturas e processos focados na
entrega de benesses ao usuario, bem como a exploragdo do mundo dos clientes,
explorando emoc¢des e experiéncias. Além disso, uma padronizagéo total ndo se
aplica a servigos, devendo haver um equilibrio entre o padrdo e a flexibilidade,
considerando o tipo de servigo a ser projetado (MAGER, 2009, p. 36-37).

Em suma, os clientes desejam, na verdade, que os designers transcendam o
Obvio e produzam propostas que sejam empolgantes e estimulantes, mas que sejam
praticas ao mesmo tempo. Significa, portanto, que o design ndo € uma busca pela
solugdo o6tima para o problema dado, mas sim que o processo de design é
exploratério (CROSS, 1999a, p. 29). Ademais, as bases conceituais do design dizem

respeito a uma preocupacao holistica com a experiéncia do ser humano, e o Design
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de Servigo se presta a proporcionar um processo que visa a experimentacao e
posterior satisfacdo dos envolvidos, mas, principalmente, dos usuarios (MANHAES,
2011, p. 150).

Portanto, o servico tem a ver com a experiéncia do cliente, a inovagdo e a
colaboracdo (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 19), sendo imprescindivel
compreender como o processo em Design de Servigos se desenvolve para atender a
esses preceitos e quais 0s mecanismos essenciais para atingir os principios
fundamentais. A partir deste entendimento, torna-se possivel estabelecer de que
maneira essa abordagem pode contribuir para tornar a pratica projetual arquiteténica

dialoégica e coparticipativa.

3.2PROCESSO DE PROJETO EM DESIGN DE SERVICO

Sob a otica da pratica projetual, as pesquisas de Fernando Secomandi
buscam a entender como se dao os servigos. Propde-se que o Design de Servigo se
ocupa, primordialmente, da elaboracdo de interfaces — ou pontos de contato
(touchpoints) — entre usuarios e aqueles que promovem o servigo, podendo a
interface usuario-provedor compreender a arquitetura e o espaco fisico, ou seja, o
préprio espago pode ser um ponto de contato do servico. Em suma, “a interface de
servico apresenta-se como um artefato material que medeia a experiéncia humana
no mundo e, por decorréncia, as relacbes entre usuarios e provedores”
(SECOMANDI, 2015, p. 78-79).

Entretanto, Cauduro (2004) faz uma ressalva importante: o processo de
design n&o deve ser adaptado a modelos supostamente universais, mas sim cultivar
e incluir a criatividade, a flexibilidade, o subjetivo e o localizado. Portanto, define o
processo de design ndo como um receituario rigido, mas como o desenvolver
interminavel de invengdes e reinvengdes de solugbes (CAUDURO, 2004). Ademais,
0 processo de design € complexo, dindmico e multidisciplinar, embora exista um
consenso entre os autores sobre uma sequéncia basica de fases de planejamento,
analise, sintese e criatividade (PAZMINO, 2015).

Um importante passo inicial em um projeto de Design de Servigo € identificar
a necessidade de elaboracao do objeto e, por sua caracteristica de desenvolvimento
centrado no ser humano, s&o recomendadas quatro atividades de projeto:

“‘compreender e especificar o contexto de uso; especificar os requisitos do usuario;
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produzir solugbes de projeto; avaliar o projeto” (RAMOS, MERINO, et al., 2016, p.
116). Assim, torna-se importante “elaborar um briefing* com flexibilidade suficiente
para liberar a imaginacdo da equipe, ao mesmo tempo em que proporciona
especificidade suficiente para fundamentar suas ideias na vida do publico-alvo”
(BROWN, 2020, p. 233).

Independentemente da area de atividade, Cauduro aponta que o processo de
design sempre tem por caracteristica ser iterativo através de tentativa e erro,
gerando e verificando hipoteses até selecionar aquela que melhor satisfaz a
necessidade-problema, considerando os critérios especificos e de acordo com o
contexto historico-tecnoldgico-cultural da situacdo (CAUDURO, 2004, p. 160).
Segundo Philip Thiel (1981, p. 32 apud Cauduro, 2004, p. 160) para informar etapas

indispensaveis no processo de design:

1.  Identificacdo do problema e de seus limites contextuais;

2.  Especificagdo dos objetivos e dos critérios que tornam uma
solucéo aceitavel,

3. Hipétese ou invencéo de possiveis solugdes alternativas;

4. Simulacdo ou producdo de uma representacdo testavel da
solugéo proposta;

5. Teste ou aplicagao dos critérios de aceitacdo a simulacido da
solucao (THIEL, 1981, p. 32 apud CAUDURO, 2004, p. 160).

Além disso, Stickdorn e Schneider (2014) afirmam que os processos de
Design de Servigo ndo sao lineares, ainda que possam ser articulados em uma
estrutura geral, ndo devendo ser considerada como um manual de instru¢cdes
prescritivo. Embora possa haver diferengcas na terminologia, como também no
numero de fases ou atividades, a mesma mentalidade e os mesmos principios sdo
compartilhados (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 88).

Tim Brown (2020) reforga que ndo ha uma melhor forma de agir ao longo do

processo € nem uma sequéncia de passos ordenados, mas sim uma sobreposicao

* “O briefing define o ponto de partida do seu projeto e tenta capturar as expectativas gerais,

definidas explicitamente ou consideradas implicitamente, quanto ao propodsito, contexto,
escopo e objetivos. Ele também inclui as condi¢gdes de projeto, em termos de orgamento,
tempo e outros recursos” (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 337).
“O resumo de dados ou informagdes € chamado normalmente de brief, briefing, ou as
vezes, de programa de necessidades, no qual as informag¢des sdo organizadas e
agrupadas de maneira coerente para facilitar a consulta durante o processo do projeto,
orientando, assim, o designer a conceituar e desenvolver o projeto com maior seguranga
de acerto” (HSUAN-AN, 2017, p. 223).
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de espagos caracterizados por ele como “a inspiragdo, o problema ou a
oportunidade que motiva a busca por solugdes; a ideagdo, o processo de gerar,
desenvolver e testar ideias; e a implementacdo, o caminho que vai do estudio de
design ao mercado” (BROWN, 2020, p. 22).

Ressalta-se ainda que essa estrutura € sempre iterativa, ou seja, “a cada
etapa do processo de design de um servigo, pode ser necessario retroceder um
passo, ou até comecar tudo do zero” (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 128). A
definicdo dos quatro passos iterativos do processo de design de servigo € uma forma
basica de abordar essa estrutura de tamanha complexidade: exploragao, criagao,
reflexdo e implementagcdo. A caracteristica iterativa do processo de Design de
Servico ndo diz respeito apenas durante as principais etapas, mas acontece,

inclusive, dentro de cada uma delas.

Figura 2 — Estrutura basica do processo de Design de Servigo
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Fonte: STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 124-125.

A etapa 1 — Exploracdo consiste em um momento de descoberta, comegando
sempre pela identificagdo do problema que sera objeto do trabalho. Portanto, é
necessario buscar um claro entendimento da situacdo, estabelecer um panorama
geral, explorar e entender a mentalidade e o comportamento de todas as pessoas
envolvidas, bem como dos usuarios atuais e dos potenciais. Contudo, essa etapa
apresenta uma particularidade interessante: “embora o design de servigos busque
colocar o usuario no centro de seu processo, esse processo raramente comega com
um usuario” (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 130). Em suma, n&o se trata de

encontrar imediatamente a solugdo, mas sim caracterizar primeiramente o problema.
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Na sequéncia, a etapa 2 — Criagdo representa o estagio de elaboragao do
conceito, testando ideias, repensando e testando-as novamente. A tarefa principal
desta etapa é “gerar e desenvolver solu¢gdes com base nos problemas identificados
anteriormente” (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 132). Torna-se, entao, crucial
incluir todos os principais stakeholders, compondo uma equipe interdisciplinar e
obtendo um grau de cocriatividade satisfatério, caracteristica essencial para o
processo.

Ja a etapa 3 — Reflexao depende diretamente da etapa anterior, pois é nesse
momento que as ideias e conceitos criados serdo testados. A relagdo entre essas
duas etapas é ainda maior: existem muitas iteragdes entre elas ao longo do
desenvolvimento, testando e retestando por varias vezes, podendo a fase 3 também
ser chama de prototipagem (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 134-135).

Por fim, a etapa 4 — Implementagcdo é de fato o processo de mudancga,
guando o conceito coerente de servico formulado e testado anteriormente sera posto
em pratica. Recomenda-se, ainda, que a implementagao “seja seguida por uma agao
exploratéria posterior, com o objetivo de avaliar o seu progresso” (STICKDORN e
SCHNEIDER, 2014, p. 137), evidenciando mais uma vez a iteratividade do Design
de Servico.

Sob o mesmo ponto de vista, o pensamento do Design tangibilizado em um
processo de projeto pode ser observado e compreendido através de uma segunda
maneira interessante e bastante difundida na area: o chamado duplo diamante. A
abordagem citada abrange os momentos de expansdo do entendimento seguido
pelo refinamento do conhecimento adquirido nas etapas anteriores (PINHEIRO e
ALT, 2011, p. 43). A figura a seguir retrata esse processo de condugao de projetos
que contempla quatro etapas: descobrir, definir, desenvolver e entregar (ou deliverar,

neologismo de delivery utilizado por Pinheiro e Alt em seu livro).
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Figura 3 — O duplo diamante
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Fonte: STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 89

As etapas ilustradas apresentam uma sequéncia de linhas divergentes e
convergentes, diferenciando as atividades necessarias ao processo de projeto. Ao
divergir, denota-se o momento de expandir o conhecimento, enquanto a
convergéncia aponta para o momento de fazer escolhas e refinar as informacgoes
obtidas anteriormente. Portanto, as etapas de expansao objetivam gerar o maior
numero possivel de alternativas e contextos, sem buscar a criagdo de uma légica
racional ou uma rota de solugdo. Ja as etapas de refinamento visam imprimir
significado e relevancia entre as informag¢des encontradas ao longo da expansao
(PINHEIRO e ALT, 2011, p. 44-45).

Durante o desenvolvimento de um servico, sao utilizadas ferramentas
condizentes com a etapa de projeto em que se encontra cuja fungao € possibilitar
um maior conhecimento do usuario, identificar necessidades e oportunidades e
reforgar o usuario como centro do projeto (RAMOS, MERINO, et al., 2016, p. 119).
Entretanto, uma ressalva importante deve ser feita: “é necessario realizar saltos
constantes entre os estados de projetar com foco nos detalhes e projetar com uma
visdo holistica” (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 129). Em outras palavras,
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ainda que se esteja trabalhando em um detalhe do ponto de contato, ndo se pode
perder de vista a jornada do usuario como um todo, atuando sempre, portanto, de
forma sistémica.

Portanto, o projeto em Design de Servigo é responsavel por transportar uma
ideia a realidade, tendo como ponto de partida um conjunto de restricdes que
servem como referéncia, conhecido como briefing. Adota-se a pratica de design
colaborativa através da participacdo de diferentes pessoas afetadas pelo servico,
intensificando a criatividade e a diversidade de opinides, cujo objetivo consiste em
atingir um equilibrio harmonioso entre os componentes sociais, técnicos e

econdmicos.

3.2.1 Fase de concepcao em design de servigo

Em se tratando do processo de projeto em Design de Servigo, apesar da
inexisténcia de uma estrutura rigorosa e linear, a fase de concepgao esta sempre
presente nos procedimentos, ocorrendo logo apds o momento de exploragao inicial
em que s3o feitas analises relevantes para a elaboracdo do servigo. E na etapa de
geracao de desenvolvimento, chamada de ideac&o ou criagdo, que ocorre a geragao
de ideias e conceitos, envolvendo o maximo possivel de pessoas nesse momento
criativo (PINHEIRO e ALT, 2011; STICKDORN e SCHNEIDER, 2014; STICKDORN,
HORMESS, et al., 2020).

A etapa de ideacao ocorre apds as atividades de pesquisa, ou analise, sendo
caracterizada como o momento em que muitas oportunidades sao criadas e,
posteriormente, filtradas por meio de tomadas de decisdo que selecionam as ideias
mais promissoras para serem prototipadas e testadas na sequéncia. Esse processo
abrange praticas de divergéncia, quando sdo gerados inumeros pensamentos e
ideias, e de convergéncia, quando sédo definidas as solu¢gdes que serao levadas a
diante (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 85).

Em um elementar e relevante estudo, Shostack (1982) defende que na fase
de projeto e planejamento de um servigo podem ser aplicadas ferramentas para
“‘estimular a criatividade, a resolugao preventiva de problemas e a implementacgao
bem controlada” (SHOSTACK, 1982, p. 63), além de permitirem que um servico
primeiramente seja criado no papel, podendo-se testar o plano real. Em outras

palavras, a criagdo é o estagio generativo do processo de projeto do Design de
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Servigos, estando intimamente ligada a etapa seguinte (STICKDORN e
SCHNEIDER, 2014, p. 132).

A produgdo de ideias € peca vital de todo projeto de design de servico,
fazendo parte do processo evolutivo como um momento crucial para a resolugao de
problemas (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 157).

De acordo com os cinco principios do design de servigos, é
importante trabalhar de maneira centrada no usuario para cocriar
solugdes que levem em consideragao toda a sequéncia de pontos de
contato, gerem evidéncias e criem conceitos holisticos (STICKDORN
e SCHNEIDER, 2014, p. 133).

Contudo, mesmo que a ideagéo seja apresentada como uma etapa especifica
do processo de projeto € comum que se tenha uma fase principal, mas também
momentos de criagdo durante todo o projeto: “durante um projeto, estamos sempre
criando ideias que podem ser uteis” (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 158).
Em verdade, as ideias “precisam ser sistematicamente geradas em massa e
combinadas, recombinadas, selecionadas, filtradas, evoluidas ou arquivadas”
(STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 91).

Portanto, é natural que surjam ideias na fase de pesquisa, que podem ser
incorporadas na fase formal de ideacdo, como também é frequente que ocorram
ciclos de iteragdo dentro da propria etapa e de volta a ela apds a prototipagdo. Em
suma, “as atividades de ideagao sao incorporadas em uma sequéncia iterativa com
outras atividades de pesquisa, prototipacdo e implementagdo” (STICKDORN,
HORMESS, et al., 2020, p. 159).

Ainda que para Stickdorn et al. (2020, p. 157) o processo de ideagao nunca
termine, a fase principal em que as ideias s&o geradas apresenta um ciclo basico,
representado a seguir. Além disso, mesmo que grande parte das atividades de
ideagao sejam espontaneas, € importante haver um processo claramente articulado
e planejado (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 163).
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Figura 4 — O processo basico de ideagao
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Fonte: STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 159

Acrescenta-se que as diferencas e pluralidades devem ser aceitas e incluidas,
0 que so6 é possivel através do incentivo ao dialogo: “precisamos trocar pontos de
vista e opinides com outros sujeitos envolvidos no processo, do cliente aos usuarios,
incluindo e analisando suas opinides, observagdes, desejos” (CAUDURO, 2004, p.
164-165). Portanto, a utilizagdo de diferentes métodos de ideagdo também & um
ponto de atencado, pois muitos deles “tém seu préprio viés, talvez permitindo que
diferentes tipos de pessoas contribuam em variados graus” (STICKDORN,
HORMESS, et al., 2020, p. 165).

Em outras palavras, para alguns colaboradores pode ser mais facil escrever
suas ideias, enquanto para outros é melhor despertar a criatividade através de
desenhos, falas ou encenacgdes, estimulando os diversos talentos dos participantes
(STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 165). Além disso, por ser um processo
complexo, ao longo da ideagdo muitas ideias sdo abandonadas, havendo certo

desperdicio. Dessa forma, é importante documentar todas as atividades realizadas,
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bem como as ideias geradas, e mapear os principais recursos das tomadas de
deciséo, responsaveis por reduzir as opgdes e selecionar quais propostas serao
levadas a diante (ibid., p. 169).

A fim de se obter solugdes sistémicas e sustentaveis, é crucial que sejam
adotadas equipes interdisciplinares e incluidos todos os principais stakeholders,
desde os envolvidos no processo de projeto do Design de Servigo até os que estdo
no processo de prestacado do servigo. Obter um bom grau de cocriatividade € uma
caracteristica essencial de um bom designer de servicos (STICKDORN e
SCHNEIDER, 2014, p. 133). Além disso, para cocriar solugbes adequadas aos
principios do Design de Servico, “é importante trabalhar de maneira centrada no
usuario” (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 133).

Sob ponto de vista similar, Pinheiro e Alt (2011) adotam uma abordagem de
concepgao que é sempre participativa, fazendo com que todos os envolvidos
estejam alinhados com o projeto. Assim, propdéem “observagbes e sessdes de
cocriagao para compreender tudo que gira em volta do contexto de uso do servigo”
(PINHEIRO e ALT, 2011, p. 200). Para esses autores, portanto, a etapa de ideagao
€ sinbnima de cocriacdo. Ainda que a cocriagdo seja colocada como um novo
conceito no mundo dos servigos, “o valor dos servigos esta sendo cada vez mais
cocriado em um processo em conjunto com a empresa e o cliente” (MIETTINEN,
2009, p. 64, tradugao livre).

A metodologia descrita por esses autores evidencia a existéncia de um
importante fator: a colaboragdo entre a equipe responsavel, os prestadores de
servico, os usuarios de servigos, os consumidores de produtos, e todas as pessoas
que perpassam o processo projetual e sdo afetadas por ele. Portanto, defende-se
uma aproximacao entre designer e cliente, unindo forgas e explorando juntos as
possibilidades. Esse aspecto do trabalho colaborativo em Design de Servigos, ou

seja, o principio de cocriagdo, sera tratado na secéo a seguir.

3.3TRABALHO COLABORATIVO EM DESIGN DE SERVICO

A trajetéria evolucionaria do Design de Servigo parte da intersegédo entre o
design, a ciéncia de gestdo e a engenharia dando origem a dois vieses: o primeiro
préximo a gestdo e engenharia, e o segundo influenciado pelo design de interagao.

Assim, aponta-se para uma nova geragao de servicos onde a participagdo dos
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clientes é critica e ativa, ndo mais consumindo um valor criado ao longo do
processo, mas sim coproduzindo esse valor (MORELLI, 2009, p. 2). Mais do que
isso, “quando as necessidades e expectativas dos usuarios sdo o ponto de partida
do processo de design, a usabilidade do produto ou servico & garantida”
(MIETTINEN, 2009, p. 64, tradugéo livre).

As atividades de produgdo de servicos podem ser separadas em dois
dominios: a interface, que apresenta recursos associados as trocas entre
fornecedores e clientes, e a infraestrutura, que sado recursos menos diretamente
relacionados a essa troca. Sobretudo, um dos aspectos fundamentais da produgao
de servicos € o entrelagamento das partes interessadas, principalmente
fornecedores e clientes. Aponta-se, assim, o necessario envolvimento dos clientes
na coprodugéao dos servicos (SECOMANDI e SNELDERS, 2011, p. 29).

Sobretudo, Mager (2009) afirma que a cocriagao faz parte da metodologia de
Design de Servico, em que o cliente é integrado ao processo de exploragédo e
concepgao. Por outro lado, a concepgado em conjunto diz respeito ainda a oferta de
servigos, ja que, segundo a autora, por definigho a maioria dos servigos é
coproduzida. Assim, os clientes sado colocados como parte ativa no processo de
servigos, “vendo-0s ndo como consumidores passivos, mas como parceiros ativos e
cocriadores de valor” (MAGER, 2009, p. 38, tradugéo livre). Mais do que isso, ndo é
possivel assumir a posicao de criativos e, ao mesmo tempo, se esquivar do ponto de
vista das pessoas envolvidas (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 133).

Em outras palavras, o processo de servigo esta sendo levado para mais perto
dos clientes, reduzindo a lacuna entre as expectativas desses e a oferta de servico.
A alteracdo observada indica a necessidade de serem adotados métodos e
ferramentas que permitam a integragcdo dos usuarios no processo de design e no
desenvolvimento dos servigos (MORELLI, 2009, p. 3). Tem-se, portanto, a cocriagao
que “denota atividades colaborativas na interface cliente-provedor associada ao
servigo; requer o envolvimento, engajamento e participagdo de pelo menos um
cliente e um provedor de servigos” (OERTZEN, ODEKERKEN-SCHRODER, et al.,
2018, p. 657, tradugao livre).

Em seu trabalho, Oertzen et. al (2018) fazem uma recapitulagdo sobre a
evolugao da literatura acerca da cocriacdo de servigos. Segundo os autores, “a
participacdo ou envolvimento dos clientes nos processos dos prestadores de
servicos € um tema muito discutido ha décadas” (OERTZEN, ODEKERKEN-
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SCHRODER, et al., 2018, p. 643, tradugdo livre). A analise feita demonstra que uma
primeira geracdo de pensamentos sobre a cocriacdo entende o cliente como
participante temporario e um recurso no processo de servico, enquanto “a segunda
geragao promove o envolvimento do cliente no sistema de servico de forma mais
ampla e em varios estagios e fungbes da cadeia de valor do servigo” (ibid., p. 643,
traducao livre).

As empresas mais atentas a esse movimento ja estdo “transferindo parte do
controle e passando a ver seus clientes ndo como ‘usuarios finais’, mas sim como
participantes de um processo de duas maos” (BROWN, 2020, p. 215). Dessa forma,
para suprir os novos tipos de demanda apresentada pelos consumidores, a diferente
relacdo com as marcas e a busca por participacdo ativa nas decisbes do que é
ofertado, exige-se das empresas abolirem uma autoridade soberana e se abrir ao
didlogo com os clientes (BROWN, 2020, p. 191).

Paralelamente, o sistema de servico é responsavel por fornecer uma
identidade a empresa e a distinguir de seus concorrentes, sendo a unica forma de
realmente se diferenciar, tanto no mercado quanto na sociedade, combinando
produto, servicos e comunicagao (MERONI, 2008, p. 32). Portanto, o sucesso
potencial de uma oferta de servico depende da capacidade da empresa de criar
valor com os clientes em seu contexto (TRISCHLER, PERVAN, et al., 2018, p. 76).

Na ultima década, uma mudanca esta se tornando visivel. Pode-se
dizer que a ligeira diferenga entre o significado de “design
participativo” e “cocriacao” representa uma mudanga sutil, mas
fundamental no desenvolvimento da disciplina de design. O
surgimento do design participativo ja colocou de cabeca para baixo o
conceito tradicional de design como uma atividade criativa individual
e transformou o design em uma atividade criativa da qual os usuarios
realmente participam. Este tipo de participacdo visa a obtencéo de
resultados de design que realmente atendam as necessidades dos
usuarios em potencial (MAASE e DORST, 2006, p. 197, traducao
livre).

Sob o mesmo ponto de vista, Pinheiro e Alt (2011), defendem uma
abordagem participativa que inclua usuarios e prestadores do servigo, cocriando
valores de uma solugao e sua implementagao. O enfoque em questao desencadeia
realizacdes mais assertivas e menos arriscadas, bem como a minimizacdo dos
custos e a maximizagdo de resultados (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 46). Esse
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panorama complexo, que exige planejamento adequado, € instigante e promissor
para a geragao de ideias.

Do mesmo modo, em um processo de cocriagdo o usuario ndo é envolvido
apenas como uma importante fonte de informacéo, pois passa a ser também um
designer. Contrasta-se com o design tradicional de responsabilidade exclusiva dos
especialistas, permitindo que clientes ou usuarios participem do processo e tragam
suas experiéncias como diferencial (TRISCHLER, PERVAN, et al., 2018, p. 75). Por
isso, a adogado dessa abordagem tem repercussdes relevantes para o papel do
responsavel técnico, que, a partir de entdo, deve compartilhar a parte criativa do
processo projetual com outras pessoas (MAASE e DORST, 2006, p. 197).

A partir dessa visdo, € possivel inferir que, se um designer fizer
generalizagdes com base nos proprios padrboes e expectativas, as oportunidades
serdo limitadas. Portanto, € necessario recolocar os seres humanos no centro da
histéria: “precisamos aprender a colocar as pessoas em primeiro lugar” (BROWN,
2020, p. 45). Assim, é importante considerar as especificidades de cada caso e

ninguém melhor para expd-las do que quem as vive, ou seja, os proprios clientes.

O designer nao pode ser visto como um intrépido antropdlogo,
aventurando-se em uma cultura alienigena para observar nativos
com objetividade. Precisamos inventar uma nova e radical forma de
colaboragao que turve as fronteiras entre criadores e consumidores.
N&do é uma questdo de “nds contra eles”, nem de “ndés em nome
deles”. Para o design thinker, deve ser “nés com eles” (BROWN,
2020, p. 64).

Em se tratando de Design de Servigos, o objetivo nao é projetar os resultados
finais. Na verdade, o ponto focal esta na interacédo entre os usuarios e os provedores
de servico, bem como entre os usuarios e os produtos, formando, assim, uma
plataforma de interagdo. Dessa maneira, durante a cocriagdo, busca-se promover
condigbes adequadas para estimular a colaboragdo entre os designers e a
comunidade em questdo (SERPA e CIPOLLA, 2016, p. 2145-2147).

Miettinen (2009) descreveu dois estudos de caso de Design de Servigo que
se mostraram similares e envolveram a cocriagdo, apesar das particularidades
especificas de cada contexto, uma estancia de esqui e um centro de reabilitagao
para criangas marginalizadas. Em ambos, a primeira fase foi de pesquisa com

diferentes stakeholders e a segunda, de cocriagdo através do mapeamento de
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cenarios em que os participantes criavam e visualizavam os principais conceitos
daquele servigo. “Esses fatores-chave abriram oportunidades para criar propostas de
valor atraentes para os usuarios” (MIETTINEN, 2009, p. 72, traducéo livre).

A fim de antecipar problemas, contornar objecbes e gerar resultados
alinhados com a expectativa do consumidor, Pinheiro e Alt praticam os chamados
workshops com os usuarios. Essas seg¢des sao promovidas ao projetar um novo
servico e buscam envolver os principais participantes da rede de valor da oferta
(PINHEIRO e ALT, 2011, p. 101-102). A pratica relatada é justamente um recurso de
cocriagao e de inclusdo do usuario em um processo de projeto participativo.

Segundo Stickdorn e Schneider (2014, p. 200-201), os exercicios cocriativos
sdo um aspecto fundamental da filosofia do Design de Servigo, pois através do
trabalho colaborativo de diversos participantes que ocupam diferentes posicées e
funcdes ao longo do processo pode-se examinar e inovar um servigo. Entretanto,
essa filosofia ndo significa que fazer Design de Servigo seja uma decisdo em grupo,
porque as propostas apresentadas passam por uma filtragem iterativa para que,
entdo, sejam desenvolvidas as que forem mais fortes e relevantes a fim de dar

origem a inovacdes reais.

A sessao de cocriacao busca explorar direcdes possiveis e coletar
uma ampla variedade de perspectivas dentro do processo. Os
resultados da sessdo serdo, entdo utilizados como inspiracdo para a
equipe do nucleo de design, que precisa desenvolver e refinar mais
profundamente essas contribuicbes nas etapas seguintes do
processo de design (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 201).

Em conformidade, a multiplicidade de ferramentas de design existentes
funciona como um importante apoio para capacitar o designer a ouvir os usuarios e
para facilitar a discussao entre os diferentes atores. Como o que se projeta néo é o
resultado final, mas uma plataforma de agéo, isso significa um sistema que permite
uma gama variada de interagdes. Assim, as ferramentas disponiveis podem ser
usadas em distintas praticas de design, mas o campo de agdo mais avangado se
encontra no Design de Servigo (MANZINI, 2016a, p. 3-4).

Por conseguinte, ha grandes beneficios ao adotar a abordagem de cocriagéo,
obtendo-se n&o apenas o ajuste ideal entre o processo projetual e as necessidades
do usuario, como também uma aceitacdo verdadeira do usuario para a solugédo de
projeto proposta (MAASE e DORST, 2006, p. 197). Além disso, o design centrado no
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usuario € considerado um trunfo “para o dominio frio da tecnologia e seu viés
inerente de substituir ou depreciar a contribuigdo humana” (BROWN, 2020, p. 4).

O principio basico de uma abordagem cocriativa é a participagcao de pessoas
afetadas por um problema durante a concepgao e a implementagdo das solugoes.
Isso significa ser necessario o envolvimento sistematico dos diferentes stakeholders
de forma colaborativa, sejam eles clientes, usuarios, colegas, e todos os demais
atores envolvidos de alguma forma no projeto. Dessa forma, permite-se que né&o
apenas os designers, mas todos os envolvidos sejam criativos e possam projetar
(MERONI, 2008, p. 35).

O trabalho de Trischler et al. (2018) “relatou uma investigagcdo do
envolvimento do cliente por meio de codesign em comparagdo com outras
abordagens de design comumente usadas durante o estagio de ideacdo de um
processo de design de servico” (TRISCHLER, PERVAN, et al.,, 2018, p. 89). Os
autores comprovaram que o envolvimento de usuarios através de processos
cocriativos, além de alavancar pontos de inovagao, pode resultar em propostas cujos
beneficios sédo significativamente maiores para o usuario do que aquelas geradas
por uma equipe composta somente por profissionais internos (ibid., p. 82).

A partir do que foi discutido neste capitulo, infere-se que uma elaboragao
cocriativa durante o processo projetual, sobretudo na fase de ideagdo, € uma
importante estratégia para atingir solu¢gdes inovadoras e alcangar resultados mais
assertivos nos projetos desenvolvidos. Portanto, a adogdo de metodologias
coparticipativas se mostra uma maneira eficaz para alcancar solugdes com
beneficios diretos ao usuario e ao servico em questdo, revelando-se necessario
incentivar uma colaboragao cada vez mais profunda entre a equipe de projeto e o

publico que ela visa atingir.
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4 POR UMA INCORPORAGAO DO USUARIO COMO COLABORADOR ATIVO
NA CONCEPGAO DE PROJETO

Os servigos agora representam uma forga incontestavel na economia mundial
(SECOMANDI e SNELDERS, 2011, p. 20). Em vista das caracteristicas da
sociedade contemporénea que demandam uma mudanga de paradigmas, torna-se
necessario transcender limites disciplinares a fim de responder as crescentes
complexidades projetuais. Deste modo, o campo do design, por sempre ter sido
vinculado a inovagao, permite que a atuacado dos profissionais seja mutante e se
adapte ao contexto, suprindo as necessidades de cada época por meio de um
pensamento estratégico e inovador (SERPA e CIPOLLA, 2016, p. 2144).

Em se tratando de transicdo, manifesta-se a abordagem do Design de
Servico, que pode e deve ser inspiradora. Os principios de visdo holistica,
interdisciplinaridade, trabalho cocriativo criam um espirito de motivacdo para a
mudanga, inclusive de estruturas, processos, cultura e pessoas. Para que grandes
processos de transformacao sejam bem-sucedidos, é necessario inspiracédo, energia
e motivacao (MAGER, 2009, p. 39).

A partir do entendimento de que arquitetura € um saber em transformacgao
constante e ndo um conceito rigido, limitado e inflexivel (MONTANER, 2017), ndo ha
justificativa para nao utilizar recursos de outras areas do conhecimento para
aprimorar o processo de projeto e, consequentemente, o relacionamento entre a
Arquitetura e o ser humano, a quem visa oferecer bem-estar e qualidade de vida.
Portanto, “agora ha uma necessidade de mudar o foco de uma unica questao para
uma abordagem mais holistica do design socialmente responsavel” (COOPER,
2016, p. Xl, tradugéo livre).

E necessaria uma atualizacdo do vocabuléario da arquitetura e do
urbanismo de acordo com a sociedade contemporanea, enriquecida
pelas exigéncias do projeto participativo e da ecologia, por novas
relagdes entre o publico e o privado, pela arquitetura entendida como
um processo aberto, interpretada como um sistema complexo
(MONTANER, 2017, p. 16).

Partindo do pressuposto de que uma boa arquitetura propicia uma interagéo
satisfatéria entre o ambiente construido e a vida humana (GEHL e SVARRE, 2018,

p. 2), entende-se que envolver Arquitetura e Design de Servico em uma abordagem
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interdisciplinar possa estabelecer aplicagdes praticas de modo a beneficiar os
usuarios do espago e a comunidade como um todo. Ainda que nenhum método seja
capaz de garantir a previsdao de como as pessoas irdo utilizar um espaco fisico
(GEHL e SVARRE, 2018, p. 2), a abordagem integrativa e sistémica proposta leva a
solugbes colaborativas, sustentaveis e de relagbes ressignificadas, colocando em
pratica uma interdisciplinaridade que impulsione a criacdo de espacos através de
projetos inovadores (UNANUE, 2021).

Dessa forma, adicionar os componentes do Design de Servigo ao projeto de
espacos significa expandir a visdo sistémica e elaborar um projeto integrado, ou
seja, todos os componentes atuam no desenvolvimento de um projeto em que o
ambiente construido se torna parte integrante do projeto de servico (FASSI,
GALLUZZO e DE ROSA, 2018, p. 157-158). A fim de criar solugdes holisticas e
sélidas, € necessario que o projeto de espagos, objetos, servicos e experiéncias
estejam intimamente conectados (VAN GEETSOM, 2018, p. 865).

Podemos entender que o Design de Servigo, ao combinar a logica
pragmatica da gestdo dos servicos com o viés humanistico do
design, seja capaz de promover experiéncias focadas nos usuarios e
a consequente melhoria do ambiente construido (UNANUE,
BOTELHO e SOUZA, 2020, p. 6)

Partindo da visdo de que ¢é essencial “projetar solugdes espaciais
considerando os usuarios e suas interagdes nos espagos com uma abordagem
holistica e sistémica” (DE ROSA, 2019, p. 210, tradugéo livre), a seguir é tragcado um
paralelo entre os processos projetuais em Arquitetura e em Design de Servicgo.
Busca-se compreender de que forma é possivel alterar a énfase espacial tradicional
para uma abordagem voltada para os desafios socioculturais, abordando o contexto
intangivel dos projetos, os servigos e as experiéncias dos clientes (VAN GEETSOM,
2018, p. 863), mesmo que “estudar metodologias de projeto possa levar a uma
diferenciagéo entre os campos de design” (DARKE, 1979, p. 37, tradugao livre).

E importante ressaltar que a arquitetura contém suas especificidades, bem
como seu momento criativo e seus conhecimentos técnicos proprios. Entretanto, ndo
deve ser entendida como disciplina autbnoma, pois “o sentido da arquitetura reside
em suas relagdes com outras areas e em sua capacidade de interpretar a realidade
e de influir na sociedade” (MONTANER, 2017, p. 15). Ademais, apesar de sua
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natureza intangivel, os servigos se desenrolam e sao percebidos pelos usuarios em
ambientes fisicos (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 46).

Mesmo que uma colaboragao entre as areas ainda seja insipiente e careca de
maior expansao tanto nos estudos académicos quanto na atuacdo pratica, a adocéo
de uma abordagem que conecta os processos projetuais em Design de Servigo e
Arquitetura, Design de Interiores, Design de Espacgo e areas correlatas ja esta sendo
uma realidade em escritérios belgas. Estas instituigbes alteraram suas praticas
convencionais para novos modelos de negdocios que incluem a cocriagdo com as
partes interessadas (VAN GEETSOM, 2018, p. 865).

Dessa forma, objetiva-se esclarecer como a aproximagao entre Arquitetura e
Design de Servigo pode contribuir para estabelecer processos de projeto mais
humanizados e empaticos. Partindo da premissa de que n&o € mais viavel ignorar o
ponto de vista dos usuarios, mas sim imprescindivel adotar estratégias de cocriagao
para desenvolver novas e melhores propostas de projeto, busca-se apresentar a
importéncia de equipes multidisciplinares e de envolver as pessoas afetadas ao
longo do desenvolvimento de um processo de projeto.

Este capitulo se presta, portanto, a discorrer sobre o poder da colaboragéo e
a possibilidade de ampliar o potencial criativo a partir da coletividade. Para isso, é
abordada a relac&do entre os processos projetuais em Arquitetura e em Design de
Servigo, constituindo um paralelo entre praticas de projeto nas respectivas areas,
para que, enfim, possam ser propostas mudancas que possibilitem incluir a

participagéo ativa do usuario no processo projetual.

4.1PONTOS DE APROXIMACAO ENTRE ARQUITETURA E DESIGN DE SERVICO

A metodologia projetual € uma orientagédo para que um projeto possa ser feito,
ou seja, um conjunto de sugestdes e agdes recorrentes, e ndo como uma receita
inflexivel (HSUAN-AN, 2017, p. 201). Em esséncia, os processos de projeto de
designers e arquitetos seguem a mesma linha de raciocinio, buscando solugdes para
resolver um problema inicial a partir de estratégias abstratas que se tornam mais
aprimoradas no decorrer do processo. Além disso, os processos podem ser
caracterizados como ciclicos, sendo retroalimentados com opinides de clientes e
profissionais envolvidos, principalmente nas fases iniciais de concepgédo (MONTE,
SILVA e MEDEIROS, 2020, p. 123).
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Ao fazermos um projeto, pretendemos solucionar um problema que,
geralmente, pode se apresentar como um dos diversos tipos de
situacdo conflitante, como: falha, incoeréncia, incompatibilidade,
insuficiéncia, ineficacia, insatisfagdo, insaciabilidade e inexisténcia.
Um problema também pode ser um desafio em inovagao tecnolégica
ou até a tentativa de conquista de novos mercados. Estes, somados
aos outros condicionantes, devem ser analisados adequadamente,
objetivando a formulagdo de um programa que possa expressar
todas as exigéncias, necessidades e aspiragdes primordiais do
designer e, principalmente, do usuario (HSUAN-AN, 2017, p. 202).

As diferencas e similitudes entre os processos projetuais de designers e
arquitetos puderam ser observadas através de uma analise em um estudo
exploratorio realizado em escritérios de Design e de Arquitetura na cidade de
Campina Grande — PB, ndo de modo a realizarem generalizagbes, mas sim como
um util estudo exploratério das praticas profissionais que tém a atividade de
projetagdo como ponto de convergéncia entre as areas (MONTE, SILVA e
MEDEIROS, 2020). A comparagao realizada pelos autores contribui para a reflexao
acerca do processo projetual.

Figura 5 — Esquema comparativo entre os processos de projeto nas areas de

Design e Arquitetura

DESIGN PROCESSO ARQUITETURA
GERAL
Identificacdo da demanda
Escolha do tema
Selecdo de imagens
Definicdo dos objetos

Coleta de informacdes
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Preparacao
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Anteprojeto

Prototipagem

Montagem
Compatibilizacdo
Ajustes
Projeto executivo

Producdo

Fonte: MONTE, SILVA e MEDEIROS, (2020, p. 119).
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Partindo deste viés de aproximagao entre as areas, o Design de Servigo,
abordagem que se constituiu em uma nova disciplina nos ultimos 25 anos (MAGER,
2020), pode ser visto como alternativa para enriquecer e atualizar o processo
projetual arquitetdnico. A quantidade crescente de conferéncias e publicagdes sobre
o tema, bem como de casos e o desenvolvimento de novos programas de educagao
especificos, evidenciam que essa atividade esta consolidando seu préprio campo,

com pratica e pesquisa proprias (MORELLI, 2009).

E uma abordagem centrada no ser humano, colaborativa,
interdisciplinar, iterativa, que utiliza pesquisa, prototipacédo e um
conjunto de atividades e ferramentas de visualizagdo de facil
entendimento para criar e orquestrar experiéncias que atendam as
necessidades do negodcio, do usuario e dos stakeholders do servigo
(STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 27).

Sobretudo, os processos de projeto em Design de Servigo e em Arquitetura
também se aproximam. Durante a inspiragdo, insights sao coletados através de
referéncias, elaboragcédo do briefing e programa de necessidades. A ideagdo ocorre
através de testes durante o estudo preliminar e o anteprojeto. A implementagéo € o
momento de elaborar o projeto executivo, que nada mais € do que o
desenvolvimento de um plano de acdo concreto e elaborado. Ademais, é preciso
organizar e interpretar as informagdes acumuladas durante a coleta de dados para
formar uma histéria, pensando o designer como “um talentoso contador de histérias,
cuja habilidade é mensurada por sua capacidade de elaborar uma narrativa
cativante, coerente e verossimil” (BROWN, 2020, p. 76).

Justifica-se, ainda, a ligagdo entre as areas de Arquitetura e Design de
Servigos pela maneira com que essa ultima interpreta o espaco fisico: um importante
elemento para a experiéncia do usuario por ser um ponto de contato tangivel.
Portanto, utilizar-se do Design de Servigo pela forma com que o usuario é colocado
no cerne do processo projetual abre oportunidades para a valorizacdo do espaco a

partir da aplicagéo de seus conceitos e ferramentas (MINATELE, 2021, p. 67).

Os servigos contribuem ativamente na definicdo e identificacdo dos
espagos: o Design de Espagos encontra o Design de Servigo no
planejamento urbano e na concepcdo de locais de trabalho,
estabelecimentos comerciais, espacos interiores privados, servigos
publicos e infraestruturas. Nesta gama de ambientes, espagos séo
hospedeiros de entidades relacionais e vice-versa, servicos ocorrem
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em ambientes fisicos e determinam resultados tangiveis (DE ROSA,
2019, p. 3, tradugao livre).

A ciéncia de servigos € originaria de diferentes correntes, como gestao,
design, ciéncias sociais, marketing, operagdes, entre outras, estando conectada
também ao design tradicional, aos conceitos de design thinking e, principalmente, a
modelos e métodos centrados no usuario e coparticipativos (DE ROSA, 2019, p. 86).
Assim, o Design de Servigo se aproxima mais uma vez da Arquitetura, ciéncia que
nao tem uma unica origem e que faz parte ativamente de politicas publicas, interfere
no sucesso de negodcios e faz parte da gestdo de empreendimentos e do ambiente
construido como um todo.

No projeto de pesquisa “Arquitetura e Design de Servigos: aproximagoes e
evidéncias na gestdo e no projeto do espago construido” desenvolvido no ano de
2019 pela Faculdade de Arquitetura e Urbanismo da Universidade Federal de Juiz
de Fora (UNANUE, 2019), estabeleceu-se uma correspondéncia entre os cinco
principios do Design de Servigo e a perspectiva arquitetbnica. Tomando por base
essa analise em conjunto com a atualizagao proposta no livro de Stickdorn et al.
(2020), é possivel tragar um claro paralelo entre Arquitetura e Design de Servigo.

Os seis principios do Design de Servigos, (1) centrado no ser humano, (2)
colaborativo, (3) iterativo, (4) sequencial, (5) real e (6) holistico (STICKDORN,
HORMESS, et al., 2020), podem ser interpretados do ponto de vista da Arquitetura
(UNANUE, 2019), uma vez que (1) projeta-se para pessoas, (2) os projetos s&o
elaborados em colaboragdo com clientes, parceiros e colaboradores, (3) o projeto é
sempre exploratorio e se adapta as necessidades impostas ao longo do processo,
(4) existe uma sequéncia de etapas a serem seguidas no desenvolvimento de um
projeto, (5) as necessidades dos usuarios sdo reais e as solugdes e ideias sao
evidenciadas através da representagao grafica de projetos com posterior construgao
tangivel, e (6) projetar exige conhecimentos sobre espacgo, urbanismo, legislagéo,
dimensionamento, conforto ambiental, estruturas, instalagdes elétricas, iluminacgao,

dentre outros.
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Diagrama 5 — Paralelo entre os principios do Design de Servigo e a Arquitetura

CENTRADO NO SER HUMANO Projetos sao feitos para pessoas

COLABORATIVO Ha a participagao de clientes, parceiros e
colaboradores

ITERATIVO Projetos sao exploratorios e se adaptam a
contextos que surgem ao longo do processo

Existem etapas a serem seguidas ao longo do

SEQUENCIAL processo
REAL Os usuarios sdo reais e os projetos sao feitos para se

tornarem tangiveis através de construgées
HOLIisSTICO O processo exige conhecimento e atendimento a

especificagoes de diversas areas

Fonte: elaboragao propria a partir de STICKDORN, HORMESS, et al., 2020 e UNANUE,
2019.

Ainda, Unanue (2013) descreve como iterativo o processo projetual em
arquitetura dentro dos ateliés de projeto: “a construgdo de uma ideia de projeto se
faz e refaz na medida em que se desenvolve o projeto, ou seja, 0 processo nao €
linear e vai incorporando o conhecimento adquirido através do trabalho realizado”
(UNANUE, 2013, p. 18), definicdo que se estende para além do ambito estudantil,
configurando também a pratica arquitetbnica de profissionais formados. Esta
descricdo da iteragdo presente no processo arquitetdnico reforgca, mais uma vez,
uma aproximacgao entre Arquitetura e Urbanismo e Design de Servico.

Segundo Zevi (1996, p. 17), o principal “material” que um arquiteto possui
para trabalhar € o espacgo. Entendido como o vazio, o ambiente, “a cena onde
vivemos a nossa vida” (ZEVI, 1996, p. 28), embora tenha carater intangivel, o
espaco pode ser projetado e, assim, assumir materialidade. Portanto, projetar
espacos também pode ser entendido como fazer um design de espacos, ou seja,
spatial design.

A fim de se compreender a convergéncia entre Design de Servigo e Design de
Espacgos, aqui interpretado como Arquitetura, Fassi et al. (2018) ressaltam que é
importante reconhecer que a partir do momento que um espago € projetado e

construido, ele passa a existir e a ser ocupado, estabelecendo uma relagédo continua
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entre usuario e espaco. Essa ideia, por mais simples que possa parecer, €
justamente o que desafia o pensamento arquitetdnico e traz o Design de Servigo
como um aliado (FASSI, GALLUZZO e MARLOW, 2018). Em outras palavras,
define-se que os espacos séao facilitadores e suporte para que as interagdes ocorram
(DE ROSA, 2019, p. 103).

Brown (2020, p. 191) afirma que todo produto € também um servigo por mais
tangivel e inerte que possa parecer. Da mesma forma, um projeto arquitetdnico pode
ser visto como um produto (ASBEA, 2019) — inicialmente, composto por um
compilado de desenhos técnicos, imagens realisticas, memoriais descritivos e
especificagdes, ou, por fim, como obra construida —, se comporta, ao mesmo tempo,

COMO um servigo por suas caracteristicas intangiveis.

A abordagem em servigo aplicada ao ambiente construido pode
contribuir significativamente na proposicdo de novas estruturas ou
mesmo na requalificagdo de ambientes. (...) Ja vem se observando
que a aplicacdo desta abordagem em arquitetura pode permitir que
ambientes projetados tenham seus programas definidos de modo
mais otimizado, com melhor aproveitamento de espacgos, sobrepondo
funcdes e atividades a partir de um melhor desenho da interface
usuario-edificagao. Dessa forma seria  possivel talvez
compreendermos a edificagcdo como um ambiente verdadeiramente
mais hibrido (NOGUEIRA e OLIVEIRA, 2008, p. 8).

Buscando a construgdo de resultados tangiveis que correspondam as
necessidades dos usuarios e que considerem comportamentos e aspectos culturais,
o Design de Servigo, que inclui como ponto principal o usuario, € apontado como
uma importante colaboragao para a pratica arquitetonica (UNANUE, 2021, p. 378).
Sobretudo, a abordagem do Design de Servigo para projetar espagos, ou space
service design, definida por Felix (2011, p. 3, tradugéo livre): “processo de projetar
holisticamente as interagdes de servico entre pessoas, informacgbes, tecnologia e
espacgo para que os servigos sejam utilizaveis, uteis, desejaveis e eficazes”.

A respeito da participagdo do usuario no processo projetual arquiteténico,
Minka Frackenpohl (2020) afirma que “nem mesmo os stakeholders fazem parte do
processo de design e planejamento. Isso significa que suas necessidades e
contribuicbes criativas raramente sao incluidas no desenvolvimento de uma
edificacdao” (FRACKENPOHL, 2020, p. 298). Ainda ressalta que perceber a
arquitetura como um processo e néo apenas como edificagdo pode abrir grandes

possibilidades, ou seja, deve haver uma mudanca de mentalidade redefinindo o
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ambiente construido como um ponto de contato dentro do sistema de servigo e a
edificacdo como uma manifestacao fisica e tangivel (FRACKENPOHL, 2020, p. 299).

Uma comparacao feita por Frackenpohl (2020) entre os estagios da
Arquitetura e do Design de Servigo permite a visualizagdo e entendimento dos

pontos em que ambas as areas podem aprender uma com a outra.

Figura 6 — Modelo de comparacgao entre Arquitetura e Design de Servigo.

ESTAGIOS DA FASE DO DESIGN ESTAGIOS
ARQUITETURA DE SERVICO EQUIVALENTES

MUDANCA DE
MENTALIDADE
AVALIACAD DE
PREPARACAO PESQUISA =»| NECESSIDADES
DESIGN DO
CONCEITO
DESENVOLVIMENTO
DO DESIGN
IDEAGAQ - CRIAGAD
DESENHO
TECNICO
DESENHO DE
ESPECIALISTAS
PROTOTIPACAO =9 TESTE
CONSTRUCAO IMPLEMENTACAO =¥| CONSTRUGCAD
USOE ITERAGOES %
AVANCADAS MONITORAMENTO
MANUTENGAO E PROJETOS

Fonte: FRACKENPOHL (2020, p. 299).

A partir da abordagem do Design de Servico, € possivel trazer os
clientes/usuarios para o cerne do processo e ter a colaboragdo como um importante
elemento capaz de proporcionar percepgdes e interagdes mais empaticas
(MINATELE, 2021, p. 46). O modelo conceitual proposto por Minatele e Unanue

(2021), cujo objetivo & servir aos profissionais de projeto que desejem adotar
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processos cocriativos e incluir as perspectivas dos usuarios, associa as fases e

ferramentas de Arquitetura e Design de Servigo.

Figura 7 — Modelo conceitual de associagéo entre os processos de Arquitetura e
Design de Servigo
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Em outras palavras, busca-se alterar a tradicional imagem do cliente/usuario
de um destinatario passivo para um coprodutor, construindo lagos sociais e
engajando-os como parceiros dos profissionais especializados. Assim, os individuos
passam a estar pessoalmente envolvidos, gerando uma eficiéncia particular para a
obtencao dos resultados pretendidos (CIPOLLA e MANZINI, 2009), ou seja, através
da cocriagéo é possivel atingir novas e melhores propostas de servigos (MANHAES,
2011, p. 134).

Além disso, as contribuicbes entre as areas de Arquitetura e Design de
Servico podem se estender para além da pratica profissional, visto que “para muitos
estudantes, o entendimento de projeto se restringe a modismos, a formas
mirabolantes ou complexas e a questdes imagéticas esvaziadas de reflexao, critica e
de contextualizagdo cultural, histérica e social” (UNANUE, 2013, p. 22). Assim,
evidencia-se a urgéncia latente em se repensar a forma de ensinar e de fazer
arquitetura, voltando-se para a contribuigdo possivel de uma abordagem centrada no
ser humano, colaborativa, iterativa e interdisciplinar, que entenda o projeto como um

processo e um servigo.

4.2INCORPORACAO DO USUARIO AO PROCESSO DE PROJETO

O cenario econémico, ha algum tempo atras, era composto por empresas que
desenvolviam produtos segundo uma visdo propria e os direcionavam ao mercado,
onde as pessoas adquiriam o que era ofertado. Entretanto, dos anos 2000 em
diante, a dinAmica econémica foi bruscamente alterada e demanda um novo tipo de
relacdo: os consumidores, agora mais exigentes e bem informados, exercem
influéncia na atuagdo das empresas e na demanda por produtos e servigos
(PINHEIRO e ALT, 2011, p. 99). A fim de melhorar a experiéncia com produtos e
servicos, as organizagdes estdo adotando estratégias para cocriar com seus clientes
(OERTZEN, ODEKERKEN-SCHRODER, et al., 2018, p. 642).

E inocente o pensamento de que sera possivel continuar intuindo
valor a quatro paredes e do alto de grandes torres. As empresas
mais preparadas e competitivas serdo, a partir de agora, as capazes
de descer do palco e se misturar com as pessoas. Passamos do
momento de ouvir o cliente e entramos na era de cocriar resultados
com ele (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 101).
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Em consonancia, o design centrado no ser humano, segundo a norma ISO
9241:2010° — Ergonomics of human-system interaction, Part 210: Human-centered
design for interactive systems (ISO, 2010), é uma abordagem que visa tornar os
sistemas interativos utilizaveis ao focar nos usuarios, tendo por consequéncia
beneficios econbmicos e sociais substanciais, ndo apenas para os usuarios, mas
também para os fornecedores.

Assim, os sistemas projetados (a partir desse preceito de troca entre
produtores e consumidores) aprimoram o bem-estar humano, a satisfagdo do
usuario, a acessibilidade e a sustentabilidade, além de minimizar possiveis efeitos
negativos na saude, seguranca e desempenho. No contexto apresentado, a
experiéncia do usuario é entendida como a percepgéo — fisica e psicolégica — e a
consequente resposta do individuo ao utilizar um produto, sistema ou servico,
incluindo todas as emocgdes, crengas, preferéncias, comportamentos, consideradas
antes, durante e apés o uso (ISO, 2010).

Para que um processo de design seja considerado como centrado no ser
humano, devem ser seguidos seis principios: (1) o design é baseado em uma
compreensao explicita de usuarios, tarefas e ambientes; (2) usuarios estado
envolvidos ao longo de todo o projeto e desenvolvimento; (3) o projeto € conduzido e
refinado por avaliagdo centrada no usuario; (4) o processo € iterativo; (5) o design
aborda toda a experiéncia do usuario; (6) a equipe de design inclui habilidades e
perspectivas multidisciplinares (1ISO, 2010).

Isto implica ao projetista adquirir novas competéncias e uma mentalidade
colaborativa, que muitas vezes advém da unido de diferentes perspectivas
(DESERTI, MERONI e RAIUMAKERS, 2018, p. 9). Como tal, “conhecer diferentes
métodos de projeto e saber em que tipo de problema de projeto eles podem ser
utilizados €, por fim, uma habilidade fundamental do arquiteto” (ANDRADE,
RUSCHEL e MOREIRA, 2011, p. 99). Ademais, principios, ferramentas e métodos
que incluem a participagao dos usuarios tém por objetivo desenvolver uma resposta
mais adequada as necessidades humanas (MAASE e DORST, 2006, p. 197).

Os projetos que contam com a presenga dos usuarios em seu

desenvolvimento, segundo o arquiteto Rafael Moneo (2016), sdo ancorados a

> A norma em quest&o se encontra em revis&o, porém, permanece em vigor até ser
substituida por nova verséo.
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realidade e tém maior éxito em seus resultados, além de serem amparados e
protegidos pela sociedade que os cerca, justificando assim a importancia de

incorporar a influéncia do cliente ao processo projetual:

O cliente proporciona a ancoragem da obra na sociedade. [E ele] que
vai dar sentido a determinado lugar. (...) De certo modo, é o cliente
que garante a durabilidade da obra, seu éxito e sua permanéncia.
Por outro lado, o cliente e sua influéncia me interessam como o fator
que retira a obra do contexto restrito da elite dos arquitetos (...).
Interesso-me cada vez mais por projetos capazes de se vincular a
um vasto espectro social; projetos que ndo sao autossuficientes, que
nao sao feitos exclusivamente para os entendidos (MONEO in
ZAERA-POLO, 2016, p. 50).

Corroborando a ideia apresentada, Jean Nouvel (2016) traz uma visao
interessante sobre a atuacao dos arquitetos: “se vocé faz o que quer, ndo importa
onde ou a que preco, ndao estara fazendo arquitetura. A arquitetura ndo pode
reivindicar a condi¢ao artistica como seu valor principal” (NOUVEL in ZAERA-POLO,
2016, p. 115). Entretanto se contradiz ao colocar que a arquitetura requer um
enorme consenso, incluindo “a vontade de um cliente que precisa ser convencido”
(NOUVEL in ZAERA-POLO, 2016, p. 115). Aquele que usa e se apropria de um
espaco, tendo sido ou ndo quem de fato contratou o projeto, ndo precisa ser
persuadido para concordar com alguma proposta, mas sim ser ouvido, ter sua
opinido considerada e receber justificativas plausiveis para toda e qualquer escolha,
seja analisada em relac&o a suas ideias, sugestdes e necessidades.

Além do beneficio mercadolégico da pratica inclusiva e cocriativa e
ultrapassando os limites do bem-estar social e de cada individuo, “a participacao
ativa de clientes e parceiros ndo apenas tem a chance de gerar mais ideias, como
também criard uma rede de fidelidade que seus concorrentes terdo dificuldades de
destruir” (BROWN, 2020, p. 247). Portanto, reformular o processo projetual n&o fara
bem somente a quem usufruir dos espagos, mas inclusive ao projetista que podera
navegar em seu proprio oceano azul® em meio ao saturado mercado de trabalho.

Em se tratando da atualidade, com o avango das tecnologias de realidade

virtual, softwares de arquitetura e redes sociais para divulgacdo dos trabalhos de

® O termo é largamente explorado no livro A Estratégia do Oceano Azul, de W. Chan Kim e
Renée Mauborgne, que diz que a melhor forma de superar a concorréncia € buscar
mercados ainda nao explorados, chamados pelos autores do conceito de “oceano azul”.
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arquitetos, a prevaléncia da visdo tem sido cada vez mais difundida, sendo
necessario repensar as formas de conceber a arquitetura de modo a incluir a
exploracdo sensorial completa (CENCI JUNIOR, 2018, p. 17). Na pratica, cabe ao
profissional desenvolver, para além da tecnologia, a sensibilidade para compreender
as necessidades e desejos especificos do cliente e dos usuarios do espago a ser
projetado.

O que torna um processo projetual dialégico € o envolvimento de participantes
dispostos e capazes de ouvir uns aos outros, mudar de ideia caso necessario e
convergir para uma visao comum (MANZINI, 2016b, p. 58). Portanto, & preciso
renunciar ao controle absoluto e viabilizar que o usuario tenha maior voz e atuagao
na narrativa (BROWN, 2020, p. 145), utilizando-se de instrumentos que permitam a
incorporacdo dos clientes a tomada de decisbes — o0 que reflete diretamente na
qualidade ambiental —, adotando, assim, um sistema projetual participativo (CENCI
JUNIOR, 2018, p. 47).

Em conformidade com a visdo apresentada, o papel do arquiteto se
transforma ao pensar o espago e projetar ndo apenas para os usuarios, mas
incluindo-os também como elaboradores ao longo do processo, levando a uma
dire¢cdo humana que se soma ao resultado projetual, sem comprometer a viséo e os
valores do arquiteto. Reconhecer que € impossivel, além de indesejavel,
predeterminar como um espaco devera ser sentido, compreendido e usado sem a
participacdo de quem de fato ira experienciar o espagco construido, fara com que
possamos sair do pedestal de mestre construtor (FASSI, GALLUZZO e MARLOW,
2018, p. 723).

A capacidade de ouvir do especialista € crucial, e particularmente dificil para
aqueles que estao presos a tradigao do “design do grande ego” (MANZINI, 2016b, p.
58, traducéo livre). Portanto, deve-se admitir que “embora ndo possamos deixar de
ver o0 projetista no centro do processo de projeto, temos de tomar cuidado para ndo
desdenhar a importancia do papel desempenhado pelos outros, notadamente o
cliente” (LAWSON, 2011, p. 233). Ademais, todo projeto comega com um programa
de necessidades que é informado pelo usuario, tornando-o, desde ja, um integrante
importantissimo da equipe (LAWSON, 2011, p. 173, 217).

Assim, o arquiteto ndo deve ser o unico definidor de ideias e propostas, mas
um lider receptivo e disposto a ouvir outros participantes para, com sua visao

técnica, poder alinhar os desejos dos clientes, as limitagdes técnicas e a criatividade
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arquitetdbnica. O exposto é corroborado por Tim Brown quando coloca que “a
lideranga continua sendo responsavel por analisar criteriosamente as ideias, o que
inspirara seguranga se as pessoas sentirem que suas ideias foram ouvidas com
justica” (BROWN, 2020, p. 82).

Em outra analise, partindo das palavras ditas pelo médico C. Edward Koop:
“os remédios nao funcionam se as pessoas nao os tomarem” (KOOP apud BROWN,
2020, p. 145), é possivel interpretar que a adesao dos clientes ao que é proposto em
um projeto, ou seja, garantir a fidelidade de uma obra segundo o que é retratado em
um Projeto Executivo, esta intimamente ligada a ver o sentido da “prescricao” de
acordo com a realidade existente, entendendo de fato para que serve o “tratamento”,
validando, mais uma vez, a importancia de incluir a participagdo do usuario ao longo
do processo de projeto.

Ao projetar, o arquiteto langa mao de artificios para registrar e interpretar os
dados coletados ao analisar a realidade, o que inclui o uso de diferentes ferramentas
— croquis, desenhos, diagramas, planos, representagcdes e maquetes — que
transferem os conceitos e ideias intangiveis para formas tangiveis do projeto,
funcionando como intermediarios entre as experiéncias sensoriais e conceituais
(MONTANER, 2017, p. 7, 12). Seguindo essa visao, ferramentas caracteristicas do
Design de Servico — mapas de jornada, storyboards, blueprint, etc., — podem ser
interpretados como diagramas proprios da area que incentivam a participagédo dos
usuarios e o ativismo dos mesmos.

Ainda que se fale principalmente de espagos comerciais, corporativos,
institucionais e urbanos, onde a presenca dos servigos € de mais facil percepgao
(DE ROSA, 2019, p. 3), os espagos interiores privados — nesta pesquisa
representados pela tipologia residencial — sao evidéncia tangivel de um servigo de
projeto realizado por profissional habilitado e, em se tratando de ambiente
construido, tornam-se hospedeiros de atividades e relagcbes pessoais, seja de um
unico individuo, seja de uma familia de duas ou mais pessoas.

De acordo com De Rosa (2019, p. 210, 235), os aspectos de codesign e
cocriacao tém sido apresentados como componentes fundamentais nos cursos de
Spatial Design (Design de Espacos), buscando projetar solugdes espaciais que
considerem os usuarios e suas interacbes com o ambiente construido através de
uma abordagem holistica e sistémica. Dessa forma, os projetos tém sido explorados

e sustentados com a valorizacdo do seu lado centrado no ser humano, valendo-se
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do discurso metodoldgico ja consolidado do Design de Servigo sobre os processos
de concepgao cocriativa. Essa metodologia estruturada pode ampliar a capacidade
operacional do processo de projeto arquitetdnico a luz do entendimento do dominio
comum que compartilham (o projeto dos espacos).

Evidencia-se, entdo, que um projeto de arquitetura precisa considerar
guestdes complexas para além da funcédo, do desempenho e da usabilidade para os
usuarios futuros do ambiente construido (MINATELE, 2021, p. 40), incluindo
aspectos subjetivos, como gostos pessoais e preferéncias dos clientes; culturais, de
acordo com os costumes da populagcdo; e regionais, como condicionantes
ambientais. Pode-se compreender, entdo, “a importancia de inserir atores/usuarios
como sujeitos ativos no processo projetual” (SERPA e CIPOLLA, 2016, p. 2143),
bem como “incentivar diferentes equipes de projeto a repensar sua pratica e incluir
multiplas abordagens e perspectivas no seu processo” (ibid., p. 2143).

Igualmente, quanto mais centrado no ser humano é o foco projetual, mais
participativo deve ser o processo para resolvé-lo. Assim, em um processo dialdgico,
o especialista deve exercitar sua capacidade de ouvir e propor suas proprias ideias e
visbes, fazendo-o de forma adequada (MANZINI, 2016b, p. 56, 58). Dessa maneira,
alia-se o conhecimento técnico do profissional de arquitetura ao conhecimento de
vivéncias do cliente para gerar uma solugao que seja assertiva e benéfica ao futuro
usuario, bem como inovadora por sua abordagem coparticipativa.

Sendo um dos principais objetivos do Design de Servigo “eliminar barreiras e
ajudar as pessoas a cocriar’ (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 22), a parte
final desta pesquisa expbe artificios que podem ser adotados por profissionais da
area de arquitetura e urbanismo, arquitetura de interiores, design de interiores e
areas correlatas, de forma a possibilitar a realizagdo de uma concepgao de espagos
de forma cocriativa e inclusiva, trazendo para o cerne da ideagao de um projeto um

aspecto essencial: os individuos e suas particularidades.

4 3FERRAMENTAS PASSIVEIS DE SEREM INCORPORADAS A CONCEPCAO
ARQUITETONICA

Os capitulos e as segdes anteriores embasaram o processo de projeto, a fase
de concepgao e o trabalho colaborativo. A partir do exposto, fica claro que nao é

mais possivel continuar adotando solugdes prontas e estratégias que mantém o
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usuario completamente afastado do processo criativo dos espagos. Assim, o intuito
das préximas sec¢des € demonstrar de que forma pode ser possivel ampliar a
participacéo ativa do cliente como elaborador em um processo projetual de tipologia
residencial, reafirmando a ideia de que “as estratégias mais eficientes nesse novo
panorama competitivo sdo aquelas cocriadas junto a colaboradores e consumidores
finais” (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 105).

Em consonéncia, sdo apresentadas ferramentas difundidas pelo Design de
Servigo, ainda que esse campo seja visto por vezes como uma caixa de ferramentas
emprestadas de outras disciplinas (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 21). As
ferramentas utilizadas pelos designers e os processos do Design de Servigo
enfatizam “habilidades sociais, empatia pelos usuarios, criatividade e pensamento
visual” (MIETTINEN, 2009, p. 60, tradugdo livre). Além disso, “os designers
trabalham como coordenadores nos projetos de desenvolvimento de servigos entre

todas as partes interessadas durante o processo” (ibid., p. 60, tradugao livre).

Os métodos de design de servigo sdo uma evolugao das ferramentas
existentes de marketing, gerenciamento e design e o resultado de
uma abordagem de design dedicada. O foco principal e distinto das
ferramentas de design de servigo diz respeito ao design, descrigao e
visualizacdo da experiéncia do usuario, incluindo os potenciais de
diferentes modos de interagdo, caminhos e escolhas (...). Outras
ferramentas tentam apoiar a representacdo da complexidade da
organizagao do servico (MAFFEI, MAGER e SANGIORGI, 2005, p. 6,
nota de rodapé, tradugéo livre).

As ferramentas consistem em métodos para o desenvolvimento de projetos,
Ou seja, sdo meios para apoiar a realizagdo de atividades do processo projetual,
funcionando como “um conjunto de recomendagbes para estimular ideias, analisar
problemas e estruturar as atividades de projeto” (PAZMINO, 2015, p. 18). Contudo,
nao se buscou mudar a aplicagao ou a caracterizagao das ferramentas, tomando por
base que “o que se transforma, essencialmente, € a maneira de explorar o que ja se
tem” (SERPA e CIPOLLA, 2016, p. 2150).

Ressalta-se ainda n&o se pretender criar um manual impositivo sobre o que
arquitetos devem fazer, mas sim indicar ferramentas utilizaveis com o fim de tornar a
experiéncia mais rica para o cliente ao ser incluido ativamente no processo como um

elaborador, bem como para direcionar a resultados mais assertivos através de um
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processo que ndo se limita a pressupostos e interpretagbes, quando, na verdade,

passa a contar com a atuagao ativa do cliente e se torna um processo cocriativo.

Nao existe nenhum modo bom e infalivel de projetar. A solugdo de
um projeto ndo € apenas o resultado légico do problema e, portanto,
nado ha nenhuma sequéncia de operag¢des que garanta o resultado.
(...) Na verdade, controlar e variar o processo de projeto € uma das
habilidades mais importantes que o projetista tem de desenvolver
(LAWSON, 2011, p. 121).

Nao foram aplicados testes em escritérios de arquitetura para avaliar o uso
das ferramentas propostas, mas a utilizagao de recursos do Design de Servigos nas
turmas de Projeto de Arquitetura | nos anos de 2020 a 2021, do curso de Arquitetura
e Urbanismo da Universidade Federal de Juiz de Fora sob orientagdo da prof. Dra.
Mariane Unanue, com acompanhamento da mestranda deste trabalho em estagio
docéncia. Esta experiéncia apontou boas perspectivas para a aplicacdo desses
artificios no contexto das praticas profissionais, que poderao ser submetidas a outros
testes em pesquisas futuras.

Assim, a seguir é oferecida uma gama de ferramentas e possibilidades para
que cada profissional utilize do jeito que for adequado a sua proépria rotina de
trabalho com o objetivo de incluir a participagdo do cliente em um processo de
projeto residencial. Aborda-se especificamente a tipologia de residéncias
unifamiliares devido ao fato de a proximidade entre clientes e profissionais ser maior
nesses casos, mesmo que a contribuicdo da pesquisa ndo se restrinja apenas a
esse aspecto e possa, também, ser explorada em outros programas.

Primeiramente, cada técnica sera explicada segundo as definicbes do Design
de Servigo. A seguir, parte-se de uma prototipagado que busca tangibilizar um briefing
de um projeto residencial ficticio, fazendo uso das ferramentas propostas para
auxiliar no processo de concepc¢ao arquitetdbnica. Em suma, serdo apresentadas
exemplificagdes e representagdes segundo um projeto hipotético de uma residéncia
em um bairro residencial em expansao, de nome Aeroporto, na cidade de Juiz de
Fora - MG.
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Diagrama 6 — Briefing de projeto arquitetonico residencial ficticio

PROJETO RESIDENCIAL UNIFAMILIAR - BRIEFING INICIAL
DADOS DOS CLIENTES
MORADORES: Luisa e Emerson; pretendem ter 1 filho(a)

FUNCIONARIOS: Fatima (faxineira, 2x / semana); Carlos (jardineiro, 1x / més)

VISITAS: gostam de receber os amigos em casa e todos 0os meses recebem
visita dos pais do Emerson que moram em Belo Horizonte

DADOS DO PROJETO
CATEGORIA: projeto de construcao de residéncia unifamiliar
AREA DO TERRENO: 500 m2 livre, sem construcao existente

AMBIENTES: 3 suites (1 com closet e varanda); 1 sala de TV; 1 cozinha com
sala de jantar e estar integradas; 1 lavabo; 1 cozinha gourmet
com churrasqueira; 1 lavanderia; area externa para tomar sol

SONHOS: "Construir a nossa casa ja é a realizacdo de um sonho! Nao
queremos nada muito chique! Nossa prioridade € um lugar
aconchegante para receber nossos amigos e um lugar
confortavel para jogar videogame sem atrapalhar ninguém!

Fonte: elaboragao propria (2022).

As exemplificacbes, analises e representacdes visam evidenciar como seria a
aplicacdo das ferramentas sugeridas em um contexto de processo de projeto
arquitetdnico. Reforga-se que cada profissional pode enxergar diferentes
possibilidades ao compreender cada ferramenta, além de poderem combina-las
livremente. A ideia € que o modelo aqui apresentado, ou seja, de criagao
coparticipativa, em conjunto com as ferramentas expostas, os ajude a projetar e a
entender e aprimorar 0os seus proprios processos, passando pelas adaptacdes

necessarias a realidade de cada profissional.

4.4 FERRAMENTAS DA FASE DE PREPARACAO

Para iniciar um projeto, sdo necessarios momentos prévios em que ocorre a
definicdo do escopo (ou briefing), o orgamento e a proposta do servico de
arquitetura, a contratacdo e a assinatura do contrato. Entretanto, esta pesquisa parte
do primeiro passo efetivo ao dar inicio ao processo de projeto, a fase de Preparagao
ou Levantamento de Dados (ABNT, 2017; ASBEA, 2019), conforme exposto no
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Diagrama 3 e na segéo 2.2 — Processo De Projeto Em Arquitetura como um todo.
Neste momento, busca-se visualizar de modo geral a situagdo (o problema de
projeto), ou seja, compreender 0 espago, o entorno, os futuros usuarios e os clientes
contratantes (nos projetos residenciais, costumam ser os mesmos que irdo usufruir
do ambiente construido).

Ao invés de adotar uma abordagem apenas observadora, é possivel recorrer
a ferramentas que aproximem a relagcao arquiteto-usuario e tornem o processo
cocriativo. Em outras palavras, que ofereca de modo claro e eficiente a participacao
ativa do individuo ao assumir, em conjunto com o profissional responsavel, a posi¢cao
de elaborador durante a concepcao projetual. Portanto, as ferramentas a seguir
tomam por base os métodos utilizados pelo Design de Servico e discutem as
adaptacdes necessarias para que sejam postas em pratica no dia a dia dos

escritérios que atuam com projetos residenciais unifamiliares.

441 Personas

No contexto do Design de Servigos, a criacdo de personas envolve uma
descricao detalhada de uma pessoa ficticia a partir de um arquétipo, concentrando-
se em comportamentos, caracteristicas fisicas e cognitivas, objetivos e aspiragdes.
“Servem para exemplificar diferentes grupos de pessoas, como clientes ou
funcionarios, e suas caracteristicas, objetivos e tarefas individuais” (STICKDORN,
HORMESS, et al., 2020, p. 111). A criagdo de personas contribui para uma
“humanizacao” do cliente, para uma individuacao do usuario e difere-se da nocéo de
“publico-alvo”, que é mais genérico e/ou quantificavel.

Costuma ser utilizada como uma ferramenta de coleta de dados em que sao
considerados histéria, desejos e necessidades dos clientes, “sendo mais eficiente
para manter a equipe empatica pelos usuarios finais do que os métodos tradicionais
de levantamento demografico” (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 209). Ainda que as
descrigbes estatisticas sejam importantes, é crucial para uma solugéo projetual
assertiva ter um entendimento verdadeiro dos habitos, cultura, contexto social e
motivagao dos usuarios (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 38).

Portanto, no caso de um projeto real de arquitetura residencial, em que essas
personas de fato existem e sao conhecidas pelos profissionais, os perfis nao serao

“criados” de modo ficticio, mas sim terao suas caracteristicas “levantadas” de acordo
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com a realidade. Os clientes participam informando suas caracteristicas
demograficas e pessoais, como seus sonhos, aspiragoes e desejos, permitindo que
sejam conhecidas com profundidade pelo profissional responsavel. Ressalta-se
ainda que esses atributos devem ser considerados ndo sé nessa etapa, mas ao
longo de todo o processo.

Este artificio inicia 0 mapeamento dos stakeholders envolvidos com o espago
do projeto em questdo. A quantidade de perfis a serem elaborados sera variavel de
acordo com o escopo da residéncia, ou seja, sera diretamente proporcional ao
numero de pessoas que utilizardo o ambiente construido. Inclusive, neste momento
deverao ser previstos futuros usuarios, como filhos que os clientes ainda pretendem

ter. A seguir, representa-se uma das personas abordadas neste projeto ficticio.

Diagrama 7 — Representagéo de Persona
CLIENTE OI - LUISA

Mulher
27 anos
Juiz de Fora - MG
Policial Militar
Noiva do Cliente 02, Emerson
Sem filhos por enquanto

Luisa namora ha 4 anos e ha 3 meses foi pedida em casamento. Decidiram comprar
um terreno porgue queriam uma casa gue fosse totalmente feita para eles.
Escolheram o bairro Aeroporto por ser tranquilo, ter uma boa infraestrutura e ser
perto de onde os pais dela moram.

Luisa é policial militar e trabalha em horério fixo de segunda a sexta. Sai de casa as
7h e retorna as 17h. Tem uma faxineira duas vezes na semana. Sua rotina em casa &
fazer algumas tarefas domésticas (lavar e passar, organizar) e ter momentos de
descanso e lazer, ndo trabalha ou estuda em casa. Gosta de receber os amigos,
tomar sol, ler e jogar videogame com o noivo.

Seu maior sonho é ter uma casa com suite para o casal, um closet para os dois em
area exclusiva, suite de hospede, suite para um futuro filho(a), sala e cozinha
integradas para receber o0s amigos para jantar, uma area gourmet com
churrasqueira, um quarto tematico para assistirem filmes e jogarem videogame.

Fonte: elaboragao prépria (2022).
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Cada usuario a ser considerado para o projeto deve ter a sua representagao
de persona, incluindo moradores e funcionarios. Sugere-se que os profissionais
conduzam a elaborag¢do, manual ou computadorizada, de cada diagrama através de
questionamentos sobre os habitos, gostos pessoais, particularidades e dados
demograficos de cada pessoa relevante para o projeto. A utilizagdo dos nomes
préprios, bem como de fotos para ilustrar o perfil de cada um, torna esse primeiro
momento mais intimo e personalizado, fazendo com que os clientes se sintam

unicos e que seu projeto €, de fato, exclusivo.

4.4.2 Mapas de Jornada

Trata-se de uma ferramenta de representacéo grafica de todas as interagcbes
do usuario no espaco (PINHEIRO e ALT, 2011, p. 210). O objetivo & visualizar
experiéncias existentes, consistindo em etapas e passos que definem a vivéncia do
usuario. “Servem para visualizar as experiéncias do cliente que acontecem ao longo
do tempo” (STICKDORN, HORMESS, et al.,, 2020, p. 111). Portanto, fornece um
panorama sobre os fatores que influenciam a experiéncia, construido a partir da
perspectiva do proprio usuario (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014, p. 161).

Para projetos de arquitetura residencial, o mapeamento do passo a passo dos
clientes e usuarios dentro do ambiente auxilia a perceber aspectos funcionais e as
demandas a que o espaco se presta a atender. Entretanto, difere-se do mapa de
fluxos ja comumente utilizado em Arquitetura e Urbanismo em que se representam
apenas as movimentacdes dos usuarios. No caso do Mapa de Jornada, a rotina do
usuario é estruturada em um painel de modo a evidenciar todas as tarefas
executadas por ele no ambiente construido e a ordem em que ocorrem, abordando,
simultaneamente, aspectos subjetivos e emocionais do usuario. Assim, possibilita-se
que essas perspectivas abstratas sejam representadas e ganhem maior destaque na
concepgao projetual. A seguir, representa-se o Mapa de Jornada da Cliente 01,

abordada neste projeto ficticio.
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Diagrama 8 — Representacédo de Mapa de Jornada Diaria

MAPA DE JORNADA: ROTINA DIARIA - LUISA
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Fonte: elaboracgéao propria (2022).

Os clientes participam expondo as perspectivas de sua propria trajetdria no
dia a dia, abrangendo atividades, costumes e desejos. Sugere-se elaborar um mapa
para cada usuario da residéncia, incluindo moradores e funcionarios. A partir desta
ferramenta, é possivel notar em que momentos e locais as rotinas se cruzam, como
também quais séo as similitudes e diferengas entre os habitos de cada um. Dessa
forma, ainda €& possivel verificar se o pré-dimensionamento dos ambientes,
usualmente adotado nos processos projetuais arquiteténicos, esta de fato adequado
as rotinas dos usuarios e, caso nao esteja, quais os ajustes necessarios a se fazer.

Nesta ferramenta, os profissionais sao responsaveis por conduzir a
elaboracdo enquanto os clientes representam o passo a passo da rotina de cada
usuario e os desejos associados a eles, podendo ser de forma escrita e, se desejado

pelos profissionais, posteriormente computadorizada. Ademais, caso as rotinas nos
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dias de semana se difram muito das rotinas aos finais de semana, os profissionais

poderdo indicar a elaboragéo de mais de um Mapa de Jornada por usuario.

Diagrama 9 — Representagao de Mapa de Jornada do Final de Semana

MAPA DE JORNADA: ROTINA AOS FINAIS DE SEMANA - LUISA
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Fonte: elaboragéo prépria (2022).

Ao analisar posteriormente cada jornada, sera possivel apreender quais
espacos deverdo apresentar maior dimensionamento a partir de necessidades
individualizadas, bem como quais deles precisarao atender a mais de uma fungao e
a mais de uma persona (por exemplo, um home office onde duas pessoas precisem
trabalhar concomitantemente, considerando video-chamadas, reunides, dentre
outras atividades). As informagdes coletadas nessa fase podem ser expandidas no
Mapa de Ecossistema e serdo extremamente relevantes para a configuragao
espacial do projeto, bem como para propor solu¢gdes que atendam aos desejos e as

expectativas dos clientes.
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4.4.3 Mapas de Ecossistema

Como uma expansao do Mapa de Jornada, o objetivo é visualizar o
ecossistema como um todo, evidenciando “as relagcdes entre stakeholders e
ecossistemas de produto-servigo” (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 112) e
permitindo a compreensao de sistemas complexos que envolvem muitos elementos,
como seres humanos, maquinas, sistemas, ambientes, entre outros, bem como suas
interdependéncias e relagdes (ibid., p. 58). Essa ferramenta esta intimamente ligada
as ferramentas de Personas e Mapas de Jornada.

Os Mapas de Ecossistema tém a capacidade de revelar informacdes
importantes, como setores, atores e relacionamentos. Os setores sao as areas
primordiais que estruturam o mapa, os atores sdo quaisquer componentes
relevantes para o sistema, e os relacionamentos sao as interagdes entre diferentes
atores (STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 63). A seguir, exemplifica-se como
seria a representacdo de um Mapa de Ecossistema no contexto do projeto ficticio
explorado nesta dissertacéo.

A utilizacdo desse recurso no processo de projeto arquitetbnico de uma
moradia permite visualizar os pontos de interagao entre as jornadas de diferentes
usuarios, aprimorando a compreensao das necessidades funcionais e de fluxo dos
espacos que compde a residéncia como um todo. Nesse momento, devem ser
previstas também rotinas futuras, como feito no projeto ficticio abordado nesta
dissertagdo em que foi incluido no ecossistema um(a) futuro(a) filho(a). Como o
briefing hipotético adotado € de um casal ainda sem filhos, essa persona nao teria
como ser levantada, sendo tratada de forma generalista como filho(a), como de fato

aconteceria em um projeto nessas condigoes.
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Diagrama 10 — Representacao de Mapa de Ecossistema

DE ROUP;
A

ASSISTIR  ARRUMAR 1o ap
E ARRUMAR

DORMIR
. LIMPARE
JANTAR  COZIN )M ARRUMAR SUITE

ECOSSISTEMA FILHO(A)

BRINCAR

TOMAR RADAS ‘RECEBER.  [INTERNO | mpane

CAFE DA : ~ AMIGOS

NANHA . ARRUMAR A
TROCAR  BANHO
DE ROUPA

LIMPAR E

Fonte: elaboragéao propria (2022).

A representacdo evidencia os ambientes mais e menos utilizados, bem como
as atividades mais frequentes realizadas em cada setor. O uso de cores facilita a
visualizagio e o entendimento por parte de todos os elaboradores do projeto. Nesta
ferramenta, a participacado dos clientes envolve a andlise das jornadas de todos os
usuarios, previsao das tarefas mais relevantes a serem realizadas e a idealizagao de
jornadas futuras. A reunido de todas essas informagbes pode ser feita
analogicamente em uma folha em branco com canetas coloridas e/ou post-its de

cores diversas para destacar os diferentes ambientes.

4.5 FERRAMENTAS DA FASE DE CONCEPGCAO
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Apds o entendimento geral da situagdo, compreendendo quem sao o0s
usuarios, qual € o espaco, quais as condicionantes relevantes para o projeto, parte-
se para o momento de gerar ideias que, futuramente, serdo testadas, validadas e
organizadas em uma solugao final arquitetdbnica. Segundo Frackenpohl, “em se
tratando de cocriagao, varias ferramentas sao concebiveis (como geragao de ideias,
cenarios de design ou storyboards)’ (FRACKENPOHL, 2020, p. 301).

Portanto, ainda buscando uma abordagem coparticipativa que integre o
usuario ao longo da fase de elaboragcdo, as ferramentas a seguir fornecem
possibilidades interessantes para o trabalho conjunto arquiteto-individuo. Serao
descritas de forma geral e, na sequéncia, serdo analisadas de acordo com a
aplicacdo em projetos arquitetdnicos residenciais. As representagdes tomarao por
base as informagdes elaboradas com as ténicas e exemplificagbes anteriormente

expostas.

4.5.1 Insights-chave

Apos a coleta de dados junto aos usuarios no momento da preparacao,
surgem insights de acordo com o contexto situacional e o resultado pretendido. O
delineamento desses pontos de referéncia direciona a conformacgao inicial das
ideias: “servem para destacar os maiores problemas com clientes ou os potenciais
que os clientes tém em relagdo a certos produtos fisicos/digitais ou servigos”
(STICKDORN, HORMESS, et al., 2020, p. 112).

Ainda que seja uma ferramenta apontada como método de pesquisa do
Design de Servigo por apresentar ideias mesmo que preliminares, aqui € discutida
como uma ferramenta de concepg¢ao, gerando os primeiros pensamentos para
serem lapidados nas proximas etapas projetuais. Em outras palavras, nesse
momento comecam a ser elencadas as ideias de maior destaque, que ndo se pode
perder de vista ao longo do processo projetual.

Em um projeto residencial, essa ferramenta apresentara os principios-base
para o desenvolvimento do projeto. Além disso, os insights descritos podem ser
classificados de acordo com a sua relevancia, evidenciando aqueles que sao

inegociaveis (representados pelos circulos cheios no diagrama), e aqueles que sao
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importantes, mas podem sofrer alguma alteragdo (representados pelos circulos

vazados no diagrama).

Diagrama 11 — Representacao de Insights-chave
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Fonte: elaboragéo prépria (2022).

Os clientes atuam como elaboradores nesta ferramenta ao definir quais sao
as ideias primordiais do projeto, bem como classificando os insights gerados,
distinguindo entre aqueles que ndo podem deixar de serem atendidos, e outros que
sdo relevantes, mas podem sofrer algum tipo de modificagédo em prol de uma melhor
solugdo sistémica. Dessa forma, o desenvolvimento da ferramenta pode ser de
forma analdgica através post-its coloridos (uma cor para cada cOmodo) escritos com
frases curtas, como exemplificado do diagrama, e, posteriormente, podem ser

computadorizadas em formatos de esquemas que facilitam a visualizagao.

4.5.2 Brainstorming

Ferramenta bastante utilizada em outras areas, o brainstorming ¢ um método
de ideagdo de modo divergente que permite a rapida geragcéo de ideias. O tema é
apresentado e, na sequéncia, os participantes langam ideias variadas, sem
julgamentos se sao pertinentes ou ndo. Espera-se como resultados obter descrigdes

de ideias em textos e esbogos de ideias como visualizagbes (STICKDORN,
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HORMESS, et al., 2020, p. 180). A diversidade de participantes aumenta a eficiéncia
da técnica de brainstorming (KOWALTOWSKI, BIANCHI e PETRECHE, 2011, p. 51),
reforgcando a importancia de incluir a participagao do cliente (e, sempre que possivel,
de outros stakeholders envolvidos) na etapa de concepgao.

Ao aplicar essa técnica em um projeto arquitetdbnico em conjunto com os
clientes, unem-se ideias vindas dos proprios arquitetos com as dos demais
participantes. As sugestdes sao langadas por meio de frases e palavras, como
também traduzidas em desenhos e croquis. Nesse momento, cabe também a
selecdo de diversas imagens a serem utilizadas como referéncias, permitindo a
visualizacdo de ambientes e projetos que julguem ser relevantes para constituir o

repertorio de ideias a fim de conceber o espago em questao.

Diagrama 12 — Representacgao de Brainstorming
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Fonte: elaboragéao propria (2022).
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Na aplicagao dessa ferramenta, sugere-se que os clientes participem nao
apenas expondo suas ideias, mas também inserindo imagens que as representem.
Em contrapartida, os responsaveis técnicos pelos projetos devem organizar as
sugestdes expostas de modo que seja facil consulta-las no momento de elaborar a
configuragcao espacial do projeto, devendo trazer a sua visdo técnica a partir de

novas ideias ou propondo alteragdes nas ideias advindas dos clientes.

4.5.3 Mapa do Espago dos Sonhos

Método de design participativo descrito por Frackenpohl como artificio
utilizado pela empresa de arquitetura Baupiloten de Berlim, que consiste em um
“‘jogo de tabuleiro [que] usa cartdes de atividade e de ambientagdo para coprojetar
os espacos” (FRACKENPOHL, 2020, p. 301). O objetivo é que cada jogador,
identificado como um usuario da futura construgdo, desenvolva sua visdo pessoal
para o espago em questao e, posteriormente, todos eles em conjunto discutam sobre
como seriam as instalagcbes comuns a todos. Assim, o Mapa do Espago dos Sonhos
tem a capacidade de revelar as “necessidades de relagbes espaciais e qualidades
da ambientacdo” (FRACKENPOHL, 2020, p. 301).

Figura 8 — Mapa do Espago dos Sonhos por Baupiloten
7 sruos A

Tickar ssielen

Fonte: Baupiloten (https://www.baupiloten.com/2018/08/24/negotiating-game-for-school-
development/), acesso em: 23/03/2022.
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A aplicagdo desta ferramenta busca associar atividades a serem
desenvolvidas no espacgo que esta sendo trabalhado, representadas pelas cartas
hexagonais, e as atmosferas pretendidas, através das cartas triangulares. Cada
conjunto formado é capaz de transmitir para todas as pessoas envolvidas conceitos
importantes, atitudes e preferéncias dos usuarios através de um painel visual e
sintetizado. Caracteriza um ponto de alinhamento entre as intengdes e expectativas
em relagdo ao projeto antes de avancgar para a elaboragéo da configuragao espacial.

Para aplicar no dia a dia dos escritérios de Arquitetura, caso nao seja viavel
para os profissionais elaborar um jogo de cartas como o proposto por Baupiloten, é

possivel fazer uma adaptagao conforme exposto no diagrama a seguir.

Diagrama 13 — Mapa do Espago dos Sonhos adaptado

Diversao "Queremos nos sentir alegres e relaxados, em um
Descontracgao ambiente de afeto, unido e amizade, pensado para
Socializacao Nnoés e para as pessoas que amamaos."

Cultivar
horta para
temperos

Fonte: elaboragéo prépria (2022).

Os profissionais podem elaborar post-its ou cartdes contendo atividades que

comumente se desenvolvem em uma residéncia e atmosferas que geralmente sao
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desejadas pelos usuarios de um projeto residencial. A partir desse acervo
apresentado aos usuarios, cada um deles pode desenvolver os conjuntos desejados,
associando atividades, atmosferas e o0s espagcos a serem planejados. Nesse
momento também podem ser escritas frases que resumam os aspectos subjetivos
que os usuarios desejam sentir em cada ambiente também.

Tomando por base esses conjuntos, o profissional responsavel pode elaborar
moodboards, quadros visuais que resumem as sugestdes tanto dos clientes, quanto
dos préprios profissionais para cada ambiente da residéncia. A partir desses
quadros-resumo, arquitetos e clientes podem avaliar se todas as ideias estéo
condizentes, se sao viaveis e, se for o caso, quais serdo descartadas para dar
sequéncia a configuragéo espacial pretendida.

Diante do exposto, entende-se que em um projeto de concepg¢éo cocriativa
podem ser adotadas todas as ferramentas descritas ou apenas algumas delas, pois
se acredita ser possivel ter resultados benéficos ao processo projetual ainda que
nao sejam aplicadas conjuntamente. Apesar do modelo proposto nao ter sido
testado em um contexto real, todas as técnicas existem e s&o utilizadas no campo
do Design de Servigco, tendo sido interpretadas aqui pelo viés da Arquitetura
segundo aplicagdo em um projeto residencial unifamiliar ficticio.

Por fim, ressalta-se que outras tantas ferramentas podem ser combinadas e
adaptadas ao cenario arquiteténico, ndo caracterizando, de forma alguma, um
modelo universal e inflexivel. Ao contrario, esta pesquisa busca incentivar que os
profissionais de Arquitetura e Urbanismo, Arquitetura de Interiores, Design de
Interiores, e areas correlatas, possam buscar em outras areas artificios para

renovarem e aprimorarem 0s seus proprios processos.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

As investigacdes desta pesquisa se organizaram em torno da inclusdo
ampliada dos usuarios no processo de concepgdo em arquitetura, entendendo ser
possivel ndo apenas dar voz ao cliente, mas ceder-lhe espaco para que também
seja um elaborador, configurando, assim, o processo projetual como coparticipativo
e cocriativo. Portanto, este trabalho foi iniciado a partir da proposicao inicial de que,
em um contexto de projeto para a tipologia residencial unifamiliar, a concepgéao
arquitetonica de carater cocriativo entre arquiteto e cliente poderia ser adotada para
repensar-se e atualizar-se o processo criativo de projeto em arquitetura.

A motivacao inicial se deu a partir da percepcédo de um distanciamento entre o
servico de projeto de arquitetura e as pessoas envolvidas neste processo,
observando-se uma valorizagdo do aspecto visual das obras arquitetdnicas e, por
outro lado, a concepgao de espagos que pouco envolvem seus usuarios ao longo do
processo. Uma vez que se propde repensar o processo criativo de projeto em
arquitetura, torna-se necessario buscar recursos para possibilitar o processo de
mudanca. Sendo a atividade de arquitetos e urbanistas entendida como uma
prestacado de servigos, nota-se a relevancia em explorar as aproximagdes e relacoes
entre Arquitetura e Urbanismo e Design de Servigo.

Para compreender as lacunas existentes nos processos de concepg¢ado em
Arquitetura e Urbanismo, buscou-se contextualizar as praticas arquitetdnicas, a
experiéncia em Arquitetura, a metodologia do processo de projeto, a fase de
concepgdo e a posigdo do usuario no processo projetual. A partir do que foi
discutido, percebeu-se que ndo ha uma metodologia universal de projeto
arquitetonico. Entretanto, no que diz respeito aos projetos residenciais unifamiliares
onde cliente e usuario final sdo coincidentes, € possivel propor um processo
dialégico e coparticipativo que direcione a uma atuagdo profissional mais
humanizada e empatica.

Por outro lado, os principios e as praticas do Design de Servico apontam
para um processo criativo que inclui a participacdo ativa de clientes, usuarios e
demais stakeholders, buscando-se investigar as contribuicbes que o Design de
Servigo poderia oferecer ao processo de projeto em Arquitetura. De forma a realizar
reflexbes sobre o tema, contextualizou-se o Design de Servigo em relagédo ao

processo projetual, a fase de concepgdo e a incorporagdo do usuario ao processo.
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Assim, pode-se perceber que a elaboragdo cocriativa, sobretudo na fase de
concepgao projetual, se mostra como uma importante estratégia para atingir
solugcdes inovadoras e alcancar resultados mais assertivos nos projetos
desenvolvidos, devendo ser incentivada e estabelecendo uma colaboragao cada vez
mais profunda entre a equipe de projeto e o publico que ela visa atingir.

A fim de compreender a aproximagéao entre Arquitetura e Urbanismo e Design
de Servico, tracou-se um paralelo evidenciando pontos de similaridades e
esclarecendo contribuigdes mutuas. A partir da interse¢do entre as areas, foram
descritas ferramentas de concepg¢ao projetual pautadas no individuo e que possam
ser adotadas na rotina dos escritérios de Arquitetura e Urbanismo, Arquitetura de
Interiores, Design de Interiores e areas correlatas, de forma que a etapa de ideagao
nao apenas considere o usuario, mas que inclua e dé destaque ao cliente/usuario
como elaborador, sobretudo em projetos arquitetdbnicos de tipologia residencial
unifamiliar, caracterizando um trabalho colaborativo com o responsavel técnico.

Como proposta inovadora e resultado pratico desta pesquisa, foram
apresentadas técnicas que visam promover uma pratica dialdégica e coparticipativa
entre arquitetos e clientes/usuarios, incentivando os envolvidos a trabalharem
associadamente em prol de resultados mais adequados, assertivos e inovadores,
podendo contribuir para transformar a pratica profissional em Arquitetura e
Urbanismo. Neste sentido, acredita-se que o trabalho tenha comprovado ser
possivel repensar o processo criativo de projeto em arquitetura e que os recursos
disponibilizados possam auxiliar o processo de mudanga ao serem, de fato,
adotados pelos profissionais a fim de transformar a atuacdo dos arquitetos na pratica
profissional.

O acervo de ferramentas apresentado e exemplificado segundo um projeto
residencial unifamiliar ficticio evidencia a existéncia de zonas de oportunidades para
aplicar o Design de Servigo em Arquitetura, bem como a possibilidade de melhorar o
processo de projeto arquitetbnico ao integrar habilidades dessa outra area
(FRACKENPOHL, 2020). Partindo da visdo de que “a participagao ativa no processo
de criagdo é um direito e um privilégio” (BROWN, 2020, p. 258), a integragdo do
usuario ao processo torna-se um grande diferencial para alcangar resultados mais
assertivos e, em termos mercadolégicos, destacar-se dos concorrentes. Todavia,

entende-se que ainda € necessdario analisar como a adogédo das ferramentas
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descritas pode ocorrer na pratica de modo a ser conciliada com os tradicionais
tempos de elaboragao do projeto arquitetonico.

Ressalta-se que o escopo ndo foi propor um novo pensamento linear, ou
estabelecer um manual impositivo, mas apontar a direcdo para uma abordagem que
possibilite a evolugcdo de habilidades complexas e capazes de se adaptar a
contextos dindmicos. Contudo, sabe-se que € necessario ter uma melhor
compreensao da aplicagdo da abordagem que foi proposta, cabendo aos trabalhos
sequentes avaliar a eficacia da adogéao das ferramentas do Design de Servigo nos
processos de concepgao arquitetbnica e ainda se podem existir resultados
contraproducentes ou negativos da cocriacdo para o arquiteto ou para o cliente,
devendo haver uma investigagdo com mais diligéncia na perspectiva de todas as
partes envolvidas.

Dessa forma, espera-se que as pesquisas futuras se valham dos estudos e
andlises aqui apresentados, bem como dos paralelos tragados entre as areas de
Arquitetura e Design de Servigo, e sigam no caminho de apresentarem novas
propostas para que a pratica arquitetbnica como um todo inclua em seu
desenvolvimento a participacdo dos usuarios como colaboradores. Embora n&o se
tenha esgotado o assunto, fim o qual ndo se pretendeu atender, este trabalho busca
inspirar profissionais a adotarem uma abordagem verdadeiramente humanizada da
arquitetura em seus projetos, fornecendo artificios para que possam néo apenas
ouvir ativamente os usuarios, mas fazendo com que os clientes se sintam como
elaboradores do projeto. Ao fazer com que se sintam parte integrante do processo
de produgdo, gera-se uma maior identificacdo e senso de pertencimento ao

ambiente construido.
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