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Resumo

Tendo em vista a ascensdo dos servigos, o envelhecimento populacional no Brasil e o potencial
do Design de servico de impactar o bem-estar das pessoas idosas, este artigo busca tragar um
panorama da pesquisa académica brasileira sobre o Design de servigo centrado na pessoa idosa.
Para tanto, apresenta analises bibliométricas e de contetido a partir dos resultados de duas
revisdes bibliograficas de literatura, uma focada em teses e dissertagdes € outra em artigos de
periodicos e eventos. Os resultados apontam 11 estudos nacionais relacionando os temas, o que
demonstra que as pesquisas neste campo ainda sdo poucas e recentes (2013) e, portanto, existem
diversas lacunas ¢ oportunidades a serem exploradas. Os estudos demonstram o potencial
transformador do Design que, a partir de suas abordagens e ferramentas colaborativas, é capaz
de entender necessidades e preferéncias dos idosos brasileiros, desenvolvendo servigos mais
adequados e inclusivos, que promovam autonomia, bem-estar e pertencimento.

Palavras-chave: Design de servigo, Pessoasidosas, Envelhecimento, Pesquisa brasileira.

Abstract

Given the rise of services, the aging population in Brazil, and the potential of Service Design to
impact the well-being of the elderly, this article seeks to draw the state of Brazilian academic
research on Elderly Centered Service Design. To this end, it presents bibliometric and content
analyses based on the results of two literature reviews, one focused on theses and dissertations
and the other on journal articles and events. The results point to 11 national studies relating the
themes, which demonstrate that in this field, the researches are still few and recent (2013), and,
therefore, several gaps and opportunities can be explored. The studies show the transformative
potential of Design, which, based on its collaborative approaches and tools, can understand the
needs and preferences of older Brazilian people, developing adequate and inclusive services
that promote autonomy, well-being, and belonging.
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Introducao

O Design € um processo centrado no ser humano que busca a resolugdo de problemas e, para
tanto, integra ¢ articula conhecimentos, equipes, métodos e ferramentas (BEST, 2012). O
Design de Servico, por sua vez, ¢ uma especialidade que “ajuda a criar novos servigos ou a
melhorar os existentes, de modo a torna-los mais tteis, utilizaveis e desejaveis para os clientes,

bem como eficientes e eficazes para as organiza¢des” (MORITZ, 2005, p.7, tradugdo nossa).

Ap6s ser desprezada como um campo académico no inicio da década de 1990, o Design de
Servigo passou a ganhar credibilidade no ensino, pesquisa e pratica em todo o mundo,
recebendo uma base tedrica e metodoldogica (ERLHOFF; MARSHALL, 2008). A ascensdo dos
servigos e sua relevancia para a criagdo de valor estimularam a pesquisa em diversas areas do
conhecimento (SECOMANDI; SNELDERS, 2011), incluindo o Design. Desde entdo, o Design

de Servico vem se estabelecendo como um campo promissor nas organizacdes e universidades.

As pessoas vivem em sistemas de servigos - familias, cidades, estados, nagdes, organizagdes
e governos - e, portanto, problemas sdo comuns nesses contextos (FISK et al., 2018),
especialmente no que tange os grupos vulneraveis como o dos idosos. Apesar de relevante e
necessdria, a pesquisa sobre esses grupos ainda ¢ incipiente (HUANG et al., 2021),
especialmente no Brasil, um pais com mais de 30 milhdes de pessoas idosas (IBGE, 2018), onde

o envelhecimento populacional ja consiste em um desafio a ser enfrentado.

O envelhecimento populacional esta prestes a se tornar uma das transformagdes sociais mais
significativas do século XXI, com implicagdes em todos os setores da sociedade, incluindo o de
servigos (UNRIC, 2019). Essa transicdo demografica vem se tornando cada vez mais evidente,
especialmente nos paises em desenvolvimento, onde o ritmo de envelhecimento € mais

acelerado e, consequentemente, hd menos tempo para adaptagoes (OMS, 2007).

Especialmente em paises em desenvolvimento, como o Brasil, sdo necessarias estruturas e
servigos que permitam o bem-estar ¢ a produtividade. Segundo a OMS (2007, p.04), "as pessoas
mais velhas, em especial, tém necessidade de viver em meios envolventes que lhes
proporcionem apoio e capacitagdo, para compensar as mudangas fisicas e sociais associadas ao
envelhecimento”. Os idosos s@o um bem social crucial e, portanto, permitir que estes possam ser

capazes de viver de forma independente ¢ essencial para manter sua dignidade (CHEN, 2016).

Embora o envelhecimento seja um desafio global, essa transicdo demografica também traz
oportunidades para inovar em Design, visto que os idosos ainda encontram diversas barreiras ¢
demandas ndo atendidas (ZONG; LI, 2018; FORCELINI; MERINO, 2021). Zong e Li (2018)
destacam que os servicos devem ser adaptados as identidades sociais das pessoas idosas, assim
como as suas necessidades de bem-estar nas atividades diarias, possibilitando um
envelhecimento saudavel e ativo. A inclusdo na perspectiva do servigo requer uma mudancga de
paradigma na compreensao dos sistemas de servigo e do seu papel na promogdo do bem-estar e

na melhoria das relagdes ¢ interagGes, essenciais para a vida em sociedade (FISK et al., 2018).
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Contudo, tendo em vista a ascensdo dos servigos, o rapido envelhecimento populacional no
Brasil e o potencial do Design de Servico de impactar o bem-estar das pessoas idosas, destaca-
se a importancia e a necessidade de pesquisas que relacionem esses temas. Desta forma,
buscando compreender o cenario das pesquisas académicas neste contexto e estimular seu
desenvolvimento, este artigo busca tragar um panorama da pesquisa académica brasileira sobre

Design de Servigo centrado na pessoa idosa, por meio de analises bibliométricas e de contetdo.

Procedimentos metodologicos

Para o desenvolvimento deste artigo foram realizadas duas revisdes sistematicas da literatura
(RSL), sendo uma com foco em teses e dissertacdes e outra em artigos de periddicos e eventos
cientificos nacionais. Cabe destacar que este recorte foi uma escolha dos autores, que buscaram
levantar a produgdo dos programas de pods-graduacdo brasileiros sobre o Design de servigo

centrado na pessoa idosa, assim como os artigos publicados em revistas e eventos nacionais.

Ambas as revisdes seguiram as oito etapas propostas por Costa e Zoltowski (2014),

conforme demonstra a Figura 1.

Etapas das revisoes sistematicas da literatura

(1) delimitagdo da questdo de pesquisa
(2) escolha das fontes de dados
(3) defini¢do das palavras-chave para busca
(4) busca e armazenamento dos resultados
(5) selegdo pelo resumo, de acordo com os critérios de inclusdo e exclusdo

(6) extracdo dos dados

Teses e dissertagoes

(7) avaliagdo dos materiais selecionados
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Figura 1 - Etapas da RSL. Fonte: as autoras.

As RSLs buscaram responder a questao de pesquisa (definida na etapa 1): Qual o estado da
pesquisa académica brasileira sobre Design de servigo centrado na pessoa idosa (tematicas e
objetivos; contextos; palavras-chave; prioridades e oportunidades de pesquisa; caracterizagdo e
procedimentos metodologicos; participantes; e contribui¢des)? Porém, devido as
particularidades das bases de dados, cada RSL adotou procedimentos especificos nas etapas 2 a
6, os quais sdo apresentados a seguir. Posteriormente, os resultados foram agrupados e

avaliados, gerando andlises bibliograficas e de conteudo (etapas 7 e 8).

Revisdo sistematica de teses e disserta¢oes nacionais

A primeira RSL teve como objetivo identificar teses e dissertagdes nacionais que relacionam

Design de servigos e pessoas idosas, compreendendo os procedimentos descritos no Quadro 1.
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Etapas Teses e dissertacdes nacionais

Etapa 2 - Fontes de (1) Catilogo de Teses & Dissertacdes - CAPES! e
dado (2) Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD)2.

Etapa 3 - Palavras- BDTD: busca realizada com as seguintes strings:

chave
String de busca 1: (Todos os campos:"design de servigo" E (idos* OR "terceira
idade" OU envelhecimento))
String de busca 2: (Todos os campos:"design de servi¢os" AND (idoso OR
idosos OR idosa OR idosas OR "terceira idade" OR envelhecimento)).

22

Catalogo CAPES: busca realizada com o termo "Design de servicos" e suas
variagoes ("design de servigos", "Design de Servigos", "design de Servicos",
"design de servigo", "design de Servigo", "Design de servi¢o", "Design de
Servigo", “DESIGN DE SERVICO” e “DESIGN DE SERVICOS”’) combinado
com os termos “idoso”, "idosos", “idosa”, “idosas”, “envelhecimento”,
“terceira idade” ¢ “sénior”. A busca utilizando variagdes do termo justifica-se
pela alterndncia dos resultados conforme uso de letras minusculas e maitisculas.
Esta busca foi realizada com um script Python que busca as strings combinando

os termos e extraindo os resultados duplicados, gerando um arquivo csv*3.

Etapa 4 - Busca e Data das buscas nas bases de dados: 01/02/2020

armazenamento Data da Gltima revisdo*: 10/03/2022

dos resultados Armazenamento: planilha do Microsoft Excel, que permitiu a eliminacdo dos
estudos duplicados.

Etapa 5 - Critérios  Critérios de inclusdo: trabalhos que relacionam os temas Design de servigo e
de inclusio e pessoas idosas publicados em qualquer ano ou idioma.
exclusio

Critérios de exclusdo: trabalhos ndo disponiveis para download nas bases de
dados e repositorios das Universidades de origem.

Etapa 6 - Extracdo  Foi realizada com o apoio de uma planilha do Microsoft Excel com os topicos:

dos dados universidade; programa; regiao; titulo; autor; ano; nivel (mestrado ou
doutorado); palavras-chave; resumo; objetivo; natureza do trabalho; setor de
servico; ferramentas utilizadas.

Quadro 1 - Procedimentos da RSL de teses e dissertagdes nacionais. Fonte: as autoras.

Revisdo sistematica de artigos de periodicos e eventos nacionais

A segunda RSL teve como objetivo identificar artigos que relacionam Design de servigos e
pessoas idosas publicados em eventos e periodicos nacionais. Para tanto, compreendeu os

procedimentos apresentados no Quadro 2.

! Endereco eletronico Catalogo CAPES: https://catalogodeteses.capes.gov.br/catalogo-teses/#!/

2 Enderego eletronico BDTD: http://bdtd.ibict.br/vufind/

3 csv (comma-separated values) ¢ um formato de arquivo que apresenta valores separados por virgulas.
* A busca foi refeita para atualizagdo dos dados.
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Etapas Artigos de periddicos e eventos nacionais

Etapa 2 - Fontes de
dado

Periddicos: que poderiam abranger o tema e que possuiam classificagdo Qualis
A e B na area de Arquitetura, Urbanismo e Design. (1) Estudos em Design
(Qualis A2); (2) Design & Tecnologia (A2); (3) Strategic Design Research
Journal (B1); (4) Gestao e tecnologia de projetos (B1); (5) Educagdo Grafica
(B1); (6) Human Factors in Design (B3); (7) Projética (B3); (8) Art, Design and
Technology (B2); (9) Tematica (BS5).

Eventos: (1) Congresso Pesquisa e Desenvolvimento em Design (2020, 2015); 23
(2) Coloquio Internacional de Design (2020, 2015, 2013, 2011); (3) Design
Culture symposium (2020); (4) Gampi + Plural Design (2019, 2020).

Google Académico: base de dados consultada para identificar artigos
publicados em outras fontes, além dos periddicos e eventos analisados.

Etapa 3 - Palavras-
chave

Como as paginas dos periddicos e eventos ndao possuem sistemas de busca por
strings. A busca foi realizada com as palavras-chave de forma isolada ( “design
de servico”, "service design”, “servigo”, “servigos”, “idoso”, “idosos”,
“idosa”, “idosas”, “terceira idade”). Nas revistas que publicam em inglés,
foram utilizados os termos nesta lingua.

Etapa 4 - Busca e
armazenamento
dos resultados

Busca: 06/2020 - sem restrigdes de periodos, idioma ou acesso.
Revisdo: 03/2022.
Armazenamento - duas planilhas do Microsoft Excel.

Etapa 5 - Critérios
de inclusio e
exclusao

Critérios de inclusdo: artigos que relacionam os temas Design de Servigos e
pessoas idosas, escritos em qualquer idioma, publicados em periddicos e
eventos nacionais.

Critérios de inclusdo: Artigos escritos sobre contextos estrangeiros.

Etapa 6 - Extraciao
dos dados

Etapa 6 - Extra¢ao dos dados: apos a leitura completa dos documentos
selecionados, foi realizada a extrag@o de seus objetivos e resultados, registrados
em um arquivo do Microsoft Word.

Quadro 2 - Procedimentos da RSL de artigos de periddicos e eventos nacionais. Fonte: as autoras.

Os resultados encontrados por meio das RSLs sdo apresentados a seguir.

Resultados

Esta secdo apresenta os resultados e a analise bibliométrica das revisdes bibliograficas

sistematicas realizadas, as quais resultaram em 11 estudos, os quais serdo apresentados a seguir.

A RSL de teses e dissertagdes nacionais resultou em sete estudos, sendo duas teses e cinco

dissertacdes, os quais sdo apresentadas no Quadro 3.

Aratjo A contribui¢do do design de servigos no atendimento publico ao idoso: Dissertacao
(2013) estudo de caso em Salvador, Bahia.

Zanela A identificagdo de aspectos de modelos de servigo em atividades Tese
(2015) colaborativas realizadas por idosos.

Da Rosa Design & Envelhecimento: Técnicas para identificacdo de demandas dos  Dissertagao
(2015) maiores de 60 anos

Demilis Fatores humanos no design de servigos: valorizag@o de aspectos da Dissertacdo
(2015) experiéncia de consumo pelo publico idoso em supermercados.
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Pina (2019) Design, Extensdo Universitaria e Empreendedorismo Sénior: propostas Tese
de novos caminhos para maiores de 50 na universidade

Barbosa Design e relagdes intergeracionais: projetando o envelhecimento Dissertagdo
(2020) saudavel através de atividades complementares nas universidades
Neves Envelhecimento, Cuidados e Design: Explorando o campo de Dissertagdo
(2020) possibilidades das Instituigdes de Longa Permanéncia para Idosos

Quadro 3 — Relagdo de teses e dissertagdes nacionais. Fonte: as autoras.

A RSL de estudos publicados em periddicos ¢ eventos nacionais resultou em quatro estudos,
sendo um publicado em periddico e trés em eventos, os quais sao apresentados no Quadro 4.

Cabe destacar que dois estudos foram descartados por serem de autores e contextos estrangeiros.

Demilis, Reis e Fatores Humanos no design de Periédico  Human Factors in Design
Merino (2020) servigos: Perfil de consumo do
publico idoso em supermercados.

Aride et al. (2019) Empresas sociais, idosos voluntarios Evento 13° Congresso Pesquisa e
e extensdo universitaria: uma Desenvolvimento em Design
proposta de Design de Servigo para
a longevidade com qualidade.

Nicastro et al. Ampliagdo da acessibilidade e Evento 11° Congresso Brasileiro de
(2017) seguranc¢a domiciliar para idosos: Inovagdo e Gestao de

uma aplicacdo do design de servigo Desenvolvimento do Produto
Da Costa, Arigoni, Design e envelhecimento ativo: Evento 12° Congresso Pesquisa e
Damazio (2016) iniciativas para mobilidade (poster) Desenvolvimento em Design

Quadro 4 — Relagdo de artigos nacionais. Fonte: as autoras.

O periodo temporal das publicagdes compreende oito anos, iniciando em 2013 a finalizando
em 2020, conforme demonstra a Figura 2. No entanto, destacam-se os ultimos dois anos (2019 e

2020) como o periodo de maior producdo, quando foram publicados cinco dos onze estudos.

Teses & @
Dissertacoes o o o o @
Ao o o O
©

1) Aratijo (2013) 5) Da Costa, Arigoni e 8) Aride et al. (2019)
Estidis 2) Zanela (2015) Damazio (2016) 9) Barbosa (2020)
3) Da Rosa (2015) 6) Nicastro ef al. (2017) 10) Neves (2020)
4) Demilis (2015) 7) Pina (2019) 11) Demilis, Reis e Merino (2020)

Figura 2 - Periodo temporal das publica¢des. Fonte: as autoras.

Estudos em Design | Revista (online). Rio de Janeiro: v. 30 | n. 3 [2022], p. 19 — 35 | ISSN 1983-196X



ESTUDOS EM DESIGN

Dos trés estudos publicados em eventos, um foi apresentado em formato de poster no 12°
Congresso Pesquisa e Desenvolvimento em Design (2017). Os demais foram publicados como
artigos, um no 11° Congresso Brasileiro de Inovagdo e Gestdo de Desenvolvimento do Produto
(2017) e outro no 13° Congresso Pesquisa e Desenvolvimento em Design (2019). Um tnico

artigo foi publicado em um periodico, na revista Human Factors in Design (2020).

No que se refere a origem das teses (2) e dissertagdes (5), cinco foram publicadas no Rio de
Janeiro, sendo quatro pela Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro (PUC-Rio) e uma
pela Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ). Das demais, uma foi publicada em
Salvador, pela Universidade Federal da Bahia (UFBA), e outra em Florianopolis, pela
Universidade do Estado de Santa Catarina (UDESC). O Quadro 5 apresenta estes e outros dados
sobre as teses e dissertagcdes, como: programas de pos graduacdo, cidade/Estado e

orientador/coorientador.

Referéncia | Tipo IES Programa de | Cidade/ Orientador/
Pos-Graduaciao | Estado Coorientador

Araujo Dissertagdo UFBA Artes Visuais da  Salvador/ Paulo Fernando de Almeida
(2013) Escola de Belas Bahia Souza

Artes
Zanela Tese UFRJ Engenhariade  Rio de Janeiro/ Carla Martins Cipolla
(2015) Produgao Rio de Janeiro
Da Rosa Dissertagdo PUC-Rio Design Rio de Janeiro/ Vera Maria Marsicano
(2015) Rio de Janeiro Damazio
Demilis Dissertacaio UDESC  Design do Florianépolis/  Alexandre Amorim dos Reis
(2015) Centro de Artes  Santa Catarina
Pina Tese PUC-Rio Design Rio de Janeiro/ Vera Maria Marsicano
(2019) Rio de Janeiro Damazio/Samuel Lincoln

Bezerra Lins

Barbosa Dissertacio PUC-Rio Design Rio de Janeiro/ Alfredo Jefferson de
(2020) Rio de Janeiro Oliveira/ Fernanda da
SilvaAparicio Pina
Neves Dissertagdo PUC-Rio Design Rio de Janeiro/ Vera Maria Marsicano
(2020) Rio de Janeiro Damazio/Fernanda da

SilvaAparicio Pina

Quadro 5 — Universidades, programase orientadores das teses e dissertacdes nacionais. Fonte: as autoras.

A PUC-Rio ¢ a universidade com mais publicacdes que relacionam os temas Design de
Servigo e pessoas idosas, com destaque as pesquisadoras: Vera Damazio, orientadora de 1 tese,
2 dissertacdes e coautora de 2 artigos, e; Fernanda Pina, autora de 1 tese, coautora de 1 artigo,
orientadora de 1 dissertagdo e coorientadora de outra. Vera ¢ professora do Departamento de
Artes & Design e estd a frente do Projeto PUC-Rio Mais de 50, que tem como objetivo atender
demandas do publico maior de 50 anos por meio de cursos, oficinas e palestras. As atividades
sao ministradas por professores ¢ alunos de pds-graduacgio de diversos departamentos. Fernanda

participa do projeto e sua tese foca nele (PINA, 2019).
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Discussoes

Esta secdo apresenta a analise de conteudo dos onze estudos encontrados, apresentando:
tematicas ¢ objetivos; contextos de estudo; palavras-chave; prioridades e oportunidades de

pesquisa; caracterizagdo e procedimentos metodoldgicos; participantes; e contribuigdes.

Tematicas e objetivos

As relagdes entre idosos e servigos dentro do contexto universitario foram foco de dois
estudos, os quais destacam o potencial da extensdo universitaria para atender aos idosos ¢ dos
métodos de Design para a criagdo de atividades e agdes intergeracionais. A extensdo também ¢

destacada em um estudo que apresenta uma plataforma solidaria para pessoas aposentadas.

e Pina (2019) explora o potencial da extensdo universitaria para atender demandas do
publico 50+ sob a visdo do Design.

e Barbosa (2020) investiga métodos do Design que possibilitem a criagdo de solugdes que
preconizam a articulagdo entre atividades complementares nos cursos de graduagdo e
acoes intergeracionais, visando uma longevidade com qualidade.

e Aride et al. (2019) apresentam um modelo de servigo para recuperar e valorizar o papel
social de individuos aposentados. Por meio de uma plataforma solidaria, os autores
integram empresas sociais, trabalho voluntario e extensao universitaria.

Outros dois relacionam idosos ¢ moradia, um abordando Institui¢des de Longa Permanéncia

para Idosos (ILPIs) e outro focando na qualidade de vida e seguranca do idoso.

e Neves (2020) busca obter insights para o fortalecimento do servigo prestado pelas ILPIs,
utilizando-se das ferramentas do Design de servigo para conhecer esse tipo de institui¢ao,
os desafios de seus gestores e as principais demandas da familia no cuidado do idoso.

e Nicastro et al. (2017) analisam aspectos de qualidade de vida, manutencao da capacidade
funcional e das condi¢des de seguranca e acessibilidade do idoso em sua moradia.

O comportamento de idosos no contexto de um supermercado & abordado em dois dos

estudos. O primeiro consiste em uma dissertacdo ¢ o segundo contempla um recorte da mesma.

e Demilis (2015) busca determinar as experiéncias de consumo do publico idoso, os
conceitos relacionados e o valor dado aos aspectos da experiéncia no servigo de
supermercado e assim evidenciar pardmetros para o Design de servigo de supermercado.

e Demilis, Reis e Merino (2020) apresentam percepgdes de 150 idosos sobre o servigo de
supermercado, e fazem um paralelo com caracteristicas gerais dos idosos brasileiros.

Em um contexto mais amplo, outro estudo busca compreender aspectos importantes da rotina

dos idosos para propor formas de intervenc¢do por meio do Design de produto e servico.

e Da Rosa (2015) buscou contribuir com o desenvolvimento de produtos, servigos e outras
acoes do Design em prol da qualidade de vida dos maiores de 60 anos, investigando sua
rotina para buscar formas de potencializar os pontos positivos € minimizar os negativos.

Nao obstante, outros dois estudos envolvem servigos da rotina do idoso, um dando énfase ao

setor da saude e outro ao de mobilidade.
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e Aragjo (2013) apresenta e¢ discute a aplicagdo do Design de servigo na melhoria do

atendimento publico prestado a populacao idosa em uma unidade de satide na Bahia.

e Da Costa, Arigoni ¢ Damazio (2016) buscam contribuir para o desenvolvimento de
produtos e servigos que tenham como foco a mobilidade dos idosos, apresentando parte
de um acervo de projetos levantados durante o estudo.

A participag@o do usuario idoso nos servigos também ¢ investigada por um dos estudos.

e Zanela (2015) investiga como diferentes formas de participagdo em servigos podem, na
percepgao do usuario idoso, influenciar seu senso de pertencimento e sensacgao de soliddo.
A autora analisa se a natureza ¢ a profundidade do seu envolvimento no desenvolvimento,

funcionamento e uso dos servigos influenciam sua percepcao de soliddo e pertencimento.

Contextos de estudo

No que tange os tipos de servico, utiliza-se a classificagdo proposta por Meirelles (2006)

para analisar os setores explorados, conforme demonstra o Figura 3.

Servigo puro: trabalho tnico e exclusivo. O Aratjo (2013); Zanela (2015); Da Rosa (2015);
resultado do processo é o proprio trabalho. Ndo ha  ENTERsCoR=iae 78 (1) WARN 91i N @I0) L) RW:N o s (ST 7R
necessariamente um produto resultante. (2019); Barbosa (2020); Neves (2020)

Servico de transformacgio: transformacio de
insumos e matérias-primas em novos produtos.

TS (V3 (R YT MR I g 1| PO (e L1 [ GR CRio v W=l  Demilis (2015); Da Costa, Arigoni e Damazio
circulagdo, seja de pessoas, bens, moeda, etc. (2016); Demilis, Reis e Merino (2020)

Figura 3 — Classificagdo dos servigos analisados. Fonte: elaborada com base em Meirelles (2006).

Considerando essa classificacdo, nota-se que a maioria dos estudos (8) focam nos servicos
puros - saude, educagdo, entretenimento e lazer, moradia, etc. - ¢ os demais (3) abordam
servicos de troca e circulagdo - supermercado e transporte - e nenhum investiga os de
transformagdo. A abrangéncia de setores ¢ limitada ao pequeno nimero de publicagdes e,
portanto, existem diversos contextos que ainda podem ser explorados. Todavia, grande parte dos
estudos ja exploram contextos reais, trabalhando com organizac¢des e consumidores, indo além
dos dados de intengdes ou experimentos baseados em cenarios, conforme sugere Huang et al.
(2021).

Palavras-chave

Conforme demonstra a Figura 4, as palavras-chave que aparecem com maior frequéncia nos
estudos s@o: Design de servigcos (3); Design thinking de servigos (2); Design emocional (2);
Design social/para a Inovacao Social (2); envelhecimento (3); idoso (2); intergeracionalidade /

atividades intergeracionais (2); longevidade (2); e sociabilidade (2).
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Figura 4 - Nuvem de palavras-chave dos estudos. Fonte: as autoras.

Prioridades e oportunidades de pesquisa

Ao considerar as doze prioridades da pesquisa em servigo de Ostrom ef al. (2015), os estudos
respondem as prioridades: estimular a inovagdo de servigos; facilitar a servitizagdo e solugdes;
alavancar o Design de Servigco; melhorar a experiéncia de servigo; melhorar o bem-estar por
meio de um servico transformador e; aproveitar a tecnologia para melhorar o servico. Em
contrapartida, ainda ndo focam em: questdes da organizacdo e dos funcionarios; usar big data
para melhorar o servigo; criagdo de valor, medir ¢ otimizar o desempenho ¢ o impacto do

servigo; entender o servico em nivel global, e desenvolver redes e sistemas de servigos.

Os estudos focam nos processos iniciais de Design de servigo, que compreendem as etapas
de pesquisa e desenvolvimento de solucdes. Assim, aspectos relacionados a implementagao e
avaliacdo dos servigos denotam lacunas de pesquisa. O aproveitamento da tecnologia para
prestacdo e consumo de servigos - prioridade da pesquisa em servigo para tempos turbulentos de
Ostrom et al. (2021) - também ¢ incipiente, sendo explorado em um tnico estudo (ARIDE et al.,
2019), por meio da idealizacdo de uma plataforma que integra empresas sociais, trabalho
voluntario e extensdo universitaria. Ao focar na populacdo idosa, os estudos também antecipam

mudancas sociodemograficas, outra prioridade destacada por Ostrom et al. (2021).
Caracterizagdo e procedimentos metodologicos

Quanto a caracterizag@o dos estudos, destaca-se a predominancia da abordagem qualitativa e
da natureza aplicada, que busca gerar conhecimentos para aplicac@o pratica, dirigidos a solugéo
de problemas especificos. Os objetivos exploratorios também sdo os predominantes, buscando

maior familiaridade com o problema. Os procedimentos mais utilizados para a coleta de dados
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sdo as entrevistas (9) ¢ as observagdes (6). Nove dos onze estudos se utilizam de entrevistas
paraobter dados sobre os idosos e/ou outros stakeholders relevantes. As entrevistas
semiestruturadas sdo as mais utilizadas (5), apesar de outros tipos também serem citados -

entrevistas estruturadas (2), entrevista etnografica (1) e entrevista em profundidade (1).

A entrevista estruturada possui uma estrutura rigida enquanto a semiestruturada ¢ flexivel,
permitindo que pontos ndo previstos possam ser explorados. A entrevista etnografica permite
que as conversas com o0s entrevistados paregam um evento normal, possibilitando que valores
culturais ¢ condutas possam emergir espontancamente (FRASCARA, 2000). Ja a entrevista em
profundidade possibilita ao pesquisador entender as perspectivas sobre um assunto especifico
de uma pessoa - expectativas, experiéncias, produtos, servi¢os, processos, atitudes, problemas,
necessidades, ideias ou ambiente (STICKDORN et al., 2020).

O numero de entrevistados varia, porém geralmente ndo ultrapassa 10 pessoas. O estudo que
destoa desse padrdo ¢ o de Demilis (2015), que compreende 150 entrevistas. Nesse sentido,
destaca-se que o numero de entrevistados € menos importante que a qualidade das informagdes
coletadas. Tais informagdes dependem da profundidade do conhecimento do entrevistado sobre
0 objeto da investigacdo e, a medida que sdo coletadas e organizadas, geram um material de

analise cada vez mais consistente e denso (DUARTE, 2002).

Quanto ao numero de entrevistados, Rosala (2021) sugere que sejam recrutadas pessoas
suficientes para se obter uma compreensdo profunda das experiéncias e necessidades dos
usuarios. Ndo ha um consenso sobre o tamanho da amostra ideal na pesquisa qualitativa, porém
este costuma ser determinado pelo alcance da saturagdo, que ¢ influenciada pela amplitude e
escopo da pesquisa e pela diversidade da populagdo estudada. Assim, um estudo exploratdrio de

uma populagdo diversificada exigira mais entrevistas (ROSALA, 2021).

As observagdes, por sua vez, permitem o acesso aos fenomenos estudados (SEVERINO,
2017) e podem ser participativas ou ndo participativas. Nas participativas, os pesquisadores
fazem uma imersdo na vida dos participantes, enquanto na nao participativas, coletam os dados
sem a interagdo ativa com os mesmos (STICKDORN et al., 2020). Os métodos de observacdo e
materiais de apoio nem sempre sdo apresentados nos estudos, porém Da Rosa (2015) e Pina

(2019) relatam observagdes participantes e Zanela (2015) utiliza diarios de campo.

Entrevistas e observagdes sdo os procedimentos metodologicos que mais geram insumos
para outras ferramentas, como: personas; jornadas; blueprints; e workshops colaborativos.
Personas sdo perfis ficticios que representam um grupo com base nos seus interesses comuns, 0s
mapas de jornadas oferecem uma visualizacdo estruturada da experiéncia do usudrio de um
servigo € os blueprints especificam e detalham cada aspecto de um servigo (STICKDORN;

SCHNEIDER, 2014). Estas ¢ outras ferramentas utilizadas sdo apresentadas na Figura 5.
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DESIGN ARTICLES

Estudos que utilizam a ferramenta

Analise de similares Aride et al. (2019)

Blueprint de servico Aratjo (2013), Zanela (2015), Nicastro et al. (2017), Aride et al. (2019)
Bodystorming Nicastro et al. (2017)

Diario bipolar Da Rosa (2015), Pina (2019)

Migico de Oz Aratjo (2013)

Mapa da casa Nicastro et al. (2017)

Ferramenta

Mapa da semana Nicastro et al. (2017)

Mapa de empatia Barbosa (2020)

Mapa de jornada Arafjo (2013), Neves (2020)
Mapa mental Aride et al. (2019)

Mapa relacional Da Rosa (2015), Pina (2019)
Método 635 Nicastro et al. (2017)
Personas Nicastro et al. (2017)
Workshops Neves (2020)

Figura 5 - Ferramentas utilizadas nos estudos. Fonte: as autoras.

Os métodos e ferramentas utilizadas sdo diversos e costumam ser complementares. Assim, se
destaca a importancia da triangulagdo de dados para a obtencdo de uma visdo mais completa
sobre os sujeitos e/ou contextos observados. De acordo com Stickdorn et al. (2020), a
triangulacdo de diferentes métodos resulta em distintos tipos de dados, permitindo descobertas

embasadas em diferentes fundamentos, o que as enriquece e as torna mais compreensiveis.

Participantes dos estudos

O envolvimento dos idosos foi observado em grande parte dos estudos, possibilitando uma
compreensdo mais realista sobre suas necessidades, expectativas e barreiras e evitando que os
pesquisadores fossem influenciados por suposi¢cdes. Os idosos s@o um grupo com grande
repertorio e capital intelectual (PINA apud. TAVARES, 2019), podendo contribuir
significativamente nos projetos de Design. A participagdo dos idosos pode facilitar o
entendimento de seus reais desafios, tornando os projetos mais assertivos e satisfatorios. Além

disso, também € possivel aumentar o seu senso de pertencimento (ZANELA, 2015).

De acordo com Manzini (2015), considerar as pessoas idosasndo apenas como problemas,

mas como agentes para a solucdo pode ser inovador, assim como apoiar suas capacidades e sua

Além dos idosos, também foram ouvidos funcionarios das organizagdes (ARAUJO, 2013),
especialistas em diferentes areas (ARAUJO, 2013; ZANELA, 2015; NICASTRO et al., 2017) e
outros envolvidos, como os universitarios (BARBOSA, 2020), monitores, coordenadores e
professores (ZANELA, 2015) e gestores de ILPIs (NEVES, 2020). Estes stakeholders

possibilitam uma visdo complementar, contribuindo para o entendimento dos sujeitos, servi¢os e
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contextos. Os estudos precisam considerar todas as partes interessadas - consumidores,
funcionarios, sociedade, entre outros -, visto que os desafios que enfrentam podem refletir em

novas questoes a serem resolvidas (HUANG et al., 2021).

Contribuigoes teoricas e praticas

No que se refere as contribuigdes tedricas, os estudos iniciam a constru¢do de uma base
teorica de um campo pouco explorado, que ainda possui diversas lacunas e oportunidades
(FORCELINI; MERINO, 2021). Ainda, corroboram a escassez da literatura sobre o Design de
servico (ARAUJO, 2013) e enfatizam a necessidade de pesquisas sobre grupos vulneraveis, nio
apenas replicando estudos existentes, mas investigando novos problemas e modos de melhorar
seu bem-estar. Para se avangar na pesquisa de servigos, deve-se abordar problemas reais e

garantir que as descobertas sejam relevantes aos usudrios (HUANG et al., 2021).

Os estudos destacam o potencial transformador do Design de servigo no contexto do
envelhecimento, capaz de repensar os servigos para torna-los mais adequados e desejaveis aos
idosos. A partir de sua abordagem centrada no ser humano e de suas ferramentas, o Design de
servigo possibilita o entendimento dos usuarios idosos, do servigo e de seu contexto, essencial
para o desenvolvimento de solugdes necessdrias e relevantes, conforme sugere Huang et al.
(2021). Ainda, apresentam dados sobre os idosos brasileiros, que constituem uma populagao

heterogénea, com diferentes caracteristicas, comportamentos, necessidades e preferéncias.

Servigos centrados nos idosos podem trazer beneficios para toda a sociedade, trazendo
contribuigdes praticas em diferentes setores, publicos e privados. Quando as questdes criticas
dos servigos sdo investigadas, pode-se gerar solugdes que promovam autonomia, bem-estar ¢
melhores experiéncias. Barbosa (2020) destaca que projetar solugdes que atendam aos idosos ¢
fundamental para a melhoria de condigdes de todos os grupos sociais. Com isso, os idosos

podem vivenciar novas oportunidades e papéis sociais (ARIDE et al., 2019).

Nesse sentido, também destaca-se o “Programa de Iniciagdo Cientifica e Tecnoldgica Sénior
PUC-Rio” (PICT Sénior) proposto por Pina (2019), caracterizado pela participacdo do publico
50+ em grupos de pesquisa. Criado com a colaboragdo de professores pesquisadores,
coordenacgdes e reitorias, esse servigo tem potencial de ser replicado em outras universidades. O
PICT Sénior propiciou novos papéis para os 50+, confirmando que a universidade ¢ um espago

para a promogdo da longevidade com qualidade.

Os estudos demonstram que o Design de servico auxilia a repensar os servigos ¢ a torna-los
mais uteis, adequados e desejaveis aos idosos. Suas abordagens ¢ ferramentas permitem o
entendimento das necessidades reais, gerando solugdes relevantes para um envelhecimento
bem-sucedido. Os estudos reforcam a capacidade do designer de observar e interpretar
requisitos e padrdes de comportamentos para transformé-los em servigos (MAGER apud
ERLHOFF; MARSHALL, 2008). Entretanto, o enfoque n3o deve estar na idade ou na
deficiéncia, mas sim na inclusdo social, que pode ser alcangada por meio de servigos que
acomodam a todos sem estigma (CLARKSON et al., 2013).
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Conclusao

Mediante a intengdo de tragar um panorama da pesquisa académica brasileira sobre o Design
de servigo centrado na pessoa idosa, este artigo evidencia que as publicagcdes ainda sdo poucas
(11) e recentes (2013). Isso demonstra que as relagdes entre os servigos e os idosos ainda sdo
pouco conhecidas e, portanto, existem inimeras lacunas ¢ oportunidades de estudo. As
tematicas e os contextos estudados ainda sdo limitados. Entretanto, nota-se uma tendéncia de
crescimento no numero de publicacdes académicas nacionais, o que demonstra que o tema vem

ganhando relevancia no pais.

Os estudos atendem a algumas prioridades da pesquisa em servigo, estimulando a inovagéo,
facilitando solugdes, alavancando o Design de servico, melhorando experiéncias ¢ o bem-estar
dos idosos por meio de servigos transformadores. Porém, aproveitam pouco a tecnologia e os
dados para melhorar os servigos, assim como ndo exploram a criagdo de valor, a mensuracao de
desempenho e as redes/sistemas de servigos. Os estudos focam na pesquisa e na criacdo de

solugoes, evidenciando lacunas no que tange a implementacao e avaliacao dos servigos.

Sdo predominantes os estudos aplicados, qualitativos e exploratorios. Os procedimentos mais
adotados sdo as entrevistas e as observacdes, as quais geram insumos para outras ferramentas,
como: personas; jornadas; blueprints; ¢ workshops. Essas ferramentas se mostram eficientes
meios para a obtengdo, organizagdo ¢ visualizagdo dos dados, auxiliando no desenvolvimento de
servicos melhores. Os métodos ¢ as ferramentas utilizadas sdo diversos ¢, normalmente,

complementares. A qualidade das informagdes ¢ mais relevante do que a quantidade.

No que se refere as contribui¢des teodricas, os estudos oportunizam a construcdo de uma base
teorica para este campo do Design de servigo ainda pouco explorado, focado nas pessoas idosas.
Possibilitam um melhor entendimento sobre as caracteristicas, necessidades e preferéncias dos
idosos brasileiros, uma populagdo plural e heterogénea, que se diferem dos contextos
internacionais. Portanto, apesar de existirem varios projetos de referéncia em paises

desenvolvidos, € preciso considerar que estes podem nao refletir a realidade brasileira.

Nesse sentido, destaca-se a relevancia do envolvimento dos idosos nos estudos, visto que
estes possuem um rico repertdorio de conhecimentos e experiéncias, ¢ sdo 0s maiores
conhecedores de sua realidade. Portanto, ouvi-los é de suma importancia para o entendimento
de suas necessidades, expectativas e barreiras. Além de contribuir para desenvolvimento de
servigos melhores, a participagao dos idosos aumenta seu sentimento de pertencimento. Projetos

de Design que incluem os idosos em seus processos tendem a ser mais assertivos e satisfatorios.

Quando as questdes criticas dos servigos sdo investigadas a partir do ponto de vista das
pessoas idosas, torna-se possivel desenvolver servigos que promovam autonomia e bem-estar.
Servigos adequados aos idosos trazem contribuigdes praticas para toda a sociedade, permitindo
que este publico vivencie novas experiéncias, ocupe diferentes lugares e assuma novos papéis
sociais. Ao vislumbrar novas perspectivas para o envelhecer, os idosos impactam a visdo das

demais geragdes, reduzindo os esteredtipos negativos e o idadismo.
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Garantir que o maior nimero de pessoas possa usar oS servigos ¢ uma questdo ética,
democratica e socioecondémica, € cabe ao Design torna-los mais inclusivos e igualitarios,
especialmente os publicos. O Design de servico dispde de diferentes abordagens e ferramentas
que podem auxiliar na compreensao das necessidades, preferéncias e barreiras dos usuarios,
possibilitando melhorias ¢ adequagdes. No entanto, os servigos devem evitar segregagdo que

geram estigmas, preconceitos e estereotipos negativos sobre o envelhecimento.

Embora o envelhecimento populacional traga desafios para os servigos, este também gera
oportunidades para o Design de servigo. A medida que a populagdo idosa cresce, tornam-se
necessarias novas jornadas, modelos de negocios e pesquisas, capazes de atender as demandas
deste publico. A velhice pode ser um momento de novas perspectivas e, portanto, panoramas
como este podem evidenciar lacunas e oportunidades para as pessoas idosas. Como estudos
futuros, pretende-se ampliar a pesquisa atual, incluindo buscas em relatorios de iniciagdo

cientifica e curriculos Lattes, assim como expandir o panorama para o ambito internacional.
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