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Resumo 
 

A prototipagem de serviço permite visualizar processos e interações, possibilitando o 

mapeamento e a compreensão desses para os atores. A gamificação colabora na comunicação 

entre atores. Por influenciar a mudança do comportamento humano, a gamificação pode ser 

utilizada na gestão de design (GD) para privilegiar a troca de conhecimento e informações 

entre os setores das empresas. A abordagem sistêmica (AS) auxilia na ampliação da visão das 

áreas para a compreensão do todo. O objetivo é identificar e analisar, por meio da análise de 

conteúdo a partir de uma revisão sistemática da literatura, pesquisas nas áreas de GD, AS e 

gamificação que relatem métodos e ferramentas que contribuem na prototipagem de serviço 

gamificada aplicada à GD sistêmica. Como resultado, evidenciam-se dois métodos 

gamificados (IdeaChef e Gamification Service Framework) e quatro ferramentas gamificadas 

(mapeamento da jornada gamificada do serviço, painéis de construção, protótipo de trabalho e 

role-playing de serviço). 
 

Palavras-chave: Prototipagem de Serviço. Gamificação. Gestão de Design Sistêmica. 

 

Abstract 
 

The prototyping service allows to visualize processes and interactions, enabling the mapping 

and understanding of these for the actors. The gamification collaborates in the communication 

between actors and, by influencing the change of human behavior, can be used in design 

management (DM) to privilege the exchange of knowledge and information between the 

sectors of the companies. The systemic approach (SA) assists in broadening the view of the 

areas to understand the whole. The aim is to identify and analyze, through content analysis 

based on a systematic literature review, research in the areas of DM, SA and gamification that 

report methods and tools that contribute to prototyping of gamified service applied to 

systemic DM. As a result, two gamified methods (IdeaChef and Gamification Service 
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Framework) and four gamified tools (mapping of the gamified journey of the service, 

construction panels, work prototype and role-playing service) are evidenced. 
 

Keywords: Service Prototyping. Gamification. Systemic Design Management. 

 

 

Introdução 

 

 

O design de serviço (DS) pode ser considerado holístico, cocriativo, sequencial, 

evidenciado e multidisciplinar, integrando as áreas de marketing, design, gestão de empresa 

e pesquisa de cliente. Esta abordagem nos ajuda a inovar, criar novos ou aperfeiçoar 

serviços, tornando-os: úteis, usáveis e desejáveis aos clientes; eficiente e eficaz às 

organizações. (STICKDORN; SCHENEIDER, 2012). Os métodos de DS podem ser 

centrados no usuário e contribuir à inovação e prototipação de serviços, considerando as 

necessidades e os desejos das pessoas, e as restrições e as possibilidades dos provedores de 

serviços (BOHREN et al., 2015). A prototipagem dá forma às ideias, permitindo aprender e 

aperfeiçoá-las. O protótipo (derivado do grego prototypos, proto “primeiro”, typos 

“impressão”) é utilizado em diferentes contextos e disciplinas como no design. Os 

protótipos de serviço permitem visualizar processos e interações intangíveis, possibilitando 

o mapeamento e a compreensão de todo o processo para os atores envolvidos. 

Huotari e Hamari (2016) vêm relacionando os campos do design de jogo com o de 

serviço. Klapztein e Cipolla (2016) com o objetivo de apresentar o método Gamification 

Service Framework (GSF), fizeram um levantamento bibliográfico baseado em vinte 

autores para transpor o design de jogo para o DS. Isso pode ocorrer de três maneiras: 1) 

utilização dos jogos como elemento complementar para potencializar as práticas de 

Simulation Games, Educational Games, New Games Movement e Serious Games; 2) 

aplicação dos conceitos de design de jogo (práticas de desenvolvimento) fora do contexto 

de jogos para melhorar o engajamento como o Gamestorming, Game-Based Marketing e 

Gamification; e 3) aplicação dos princípios do design de jogo às mudanças sociais. 

Este artigo foca na gamificação para favorecer a prototipagem de serviço (PS) ao 

beneficiar a comunicação entre os atores envolvidos e a visualização do processo para esses. 

O termo foi criado entre 2002 e 2003 por Nick Pelling, ganhando popularidade oito anos 

depois quando McGonigal realizou uma apresentação de Technology Entertainment Design 

(TED). A gamificação pode ser compreendida como a aplicação de elementos, mecânicas, 

dinâmicas e técnicas de jogos – desafios, cumprimento de regras, metas claras e bem 
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definidas, efeito surpresa, linearidade dos acontecimentos, conquista por pontos e troféus, 

acompanhamento da performance, superação de níveis e criação de avatares – no contexto 

fora do jogo (situações reais do dia a dia profissional, escolar e social do indivíduo). O 

objetivo da gamificação é resolver problemas práticos ou despertar engajamento entre um 

público específico, não sendo necessário desenvolver um jogo completo (VIANNA et al., 

2013; NAVARRO, 2013; OLENSKI, 2014). No entanto, é necessário aplicar a gamificação 

no DS considerando a ética e a eficácia (REIS et al. 2020), pois tem havido uso da 

gamificação de modo danoso aos usuários, por exemplo, os motoboys que realizam serviço 

de entregas e os motoristas de Uber que realizam serviço de transporte. 

Devido à influência da gamificação na mudança do comportamento humano, essa 

pode ser utilizada nos níveis de gestão de design (GD) – estratégico, tático e operacional – 

privilegiando a troca de conhecimento e informações entre os setores das empresas 

(MOZOTA, 2011; BEST, 2012). A gamificação inserida nesse processo viabiliza uma 

nova experiência ao praticar o já vivenciado, induzindo o trabalhador ou o usuário a ver 

de maneira diferenciada e divertida as tarefas que deve realizar. Nesse contexto, inclui-se 

a abordagem sistêmica (AS) que pode proporcionar aos atores uma visão holística dos 

processos de PS, GD e gamificação, auxiliando-os a visualizarem o todo e se 

contextualizarem (CAPRA, 2010; VASCONCELLOS, 2013; BERTALANFFY, 2014). 

Assim, questiona-se: como a PS pode contribuir na GD e na gamificação pela 

perspectiva da AS? Para isso, este artigo objetiva identificar e analisar, por meio da análise de 

conteúdo a partir de uma revisão sistemática da literatura (RSL), pesquisas nas áreas de GD, 

AS e gamificação que relatem os métodos, as etapas e as ferramentas que contribuem na PS 

gamificada aplicada à gestão de design sistêmica. 

Considera-se o conceito de método como o planejamento que antecede uma tarefa, 

utilizado para chegar a uma solução. O método considera as características e os processos 

pelos quais um serviço deverá passar para atender funções pré-determinadas; contribui para 

estabelecer a relação entre causa e efeito; e é composto por etapas e/ou ferramentas. Já as 

ferramentas são operações, ações ou modos de executar uma atividade, conforme a 

necessidade e/ou conveniência, para auxiliar no processo de desenvolvimento do projeto. 

(BOMFIM, 1995; BÜRDEK, 2006). 

Hoss (2014) considera a PS uma etapa primordial para o sucesso do processo de 

DS. Porém, observa que há uma lacuna de pesquisas sobre o tema com amplitude 

internacional, ficando evidente após a análise de 66 artigos sobre DS, a qual não encontrou 
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nenhuma menção às etapas de prototipagem nos serviços. Em vez disso, os artigos 

mencionam apenas etapas anteriores, como estratégias de envolvimento e de geração de 

ideias. Assim, a pesquisa sobre as etapas posteriores do projeto de serviço é vaga e a PS é 

uma área ainda pouco pesquisada. Consequentemente, o autor recomenda ampliação nas 

pesquisas teóricas e práticas relativas à prototipagem em serviços para contribuir na 

consolidação da área. Isso justifica o desenvolvimento deste estudo, que busca contribuir, 

para a área pesquisada, com a análise de métodos e ferramentas de PS gamificadas. 

Este artigo, primeiramente, apresenta os procedimentos metodológicos 

utilizados; em seguida, expõe os resultados e discussão da análise de conteúdo 

qualitativa (tabelas e mapas mentais) e quantitativa (diagramas de estrutura e de 

sistemas) acerca das pesquisas selecionadas; e, para finalizar, exibe as conclusões e as 

futuras oportunidades de estudo. 

 

1 Procedimentos metodológicos 

 

Este artigo é de natureza teórica, abordagem quali-quantitativa, objetivos 

exploratórios para obter maior familiaridade com o problema, explicitando-o, e descritivos 

por descrever características do fenômeno e estabelecer relações entre as variáveis (GIL, 

2010). Para atingir seu objetivo, realizou-se a análise de conteúdo de 18 artigos (Figura 1) 

resultantes da RSL efetuada por Figueiredo, Ferreira e Conti (2019) para identificar 

pesquisas sobre o processo de PS por meio da gamificação, com vistas à GD sob uma AS. 

 
Figura 1 - Artigos selecionados. 

 
Fonte: Autores (2019) baseada Figueiredo, Ferreira e Conti (2019). 

 

A análise de conteúdo é um conjunto de técnicas oriundas da comunicação que 

visam, mediante procedimentos sistemáticos e objetivos, a explicitação e a sistematização do 

conteúdo, evidenciando o seu significado (BARDIN, 2011). A Figura 2 descreve as etapas. 
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Figura 2 - Etapas de pesquisa. 

 
Fonte: Autores (2019) baseado Bardin (2011). 
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Essa análise favorece a obtenção de índices e indicadores qualitativos ou 

quantitativos que permitem efetuar deduções lógicas e justificadas dos textos. 

 

2 Resultados e análise 

 

Abaixo apresenta-se os dados relativos à análise de conteúdo dos artigos 

selecionados, e a análise dos métodos e ferramentas identificadas nesses artigos. 

 

2.1 Resultados da análise de conteúdo 

 

Pela análise de conteúdo realizada, 18 artigos foram selecionados e dispostos em 

três tabelas que deram origem a cinco diagramas (de estrutura, de sistema e mapas 

mentais) que sintetizam e melhoram a visualização dos dados.  

A Tabela 1 apresenta uma síntese dos objetivos e da relação dos artigos com a 

gestão de design (GD), a abordagem sistêmica (AS) e a gamificação (G). 

 
Tabela 1 - Síntese da análise dos artigos. 
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Fonte: Autores (2019). 

 

No geral, os objetivos direcionam-se ao DS descrevendo as lições aprendidas, os 

processos, os métodos e as ferramentas de PS. Dentre as pesquisas analisadas, destacam-

se três artigos que possuem relação direta com a GD, a AS e a Gamificação (Figura 3). 

 
Figura 3 - Resultado dos artigos. 

 
Fonte: Figueiredo, Ferreira e Conti (2019). 
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Rau, Zbiek e Jonas (2017) abordam que o processo de DS concentra-se no usuário, 

promove uma visão não restrita ao problema, reconhece a necessidade da perspectiva 

colaborativa e sistêmica, e enfatiza a relevância das visualizações gráficas no processo de 

design. Zimmer Santos e Hoffmann (2016) apontam que o protótipo possibilita estabelecer o 

escopo do serviço a ser implantado, para o qual todo o projeto será elaborado. Assim, os 

protótipos de serviço permitem visualizar os processos e as interações tornando-os tangíveis.  

Klapztein e Cipolla (2016) apontam que os elementos de design de jogo podem 

ser descritos como serviços e os jogos como sistemas de serviços. Ao questionarem-se 

sobre como aplicar de modo adequado e sistemático a gamificação aos serviços, os 

autores observaram que se o objetivo é gerenciar um serviço, isso pode ser feito: ao 

utilizar os conceitos de design de jogo; ou ao estruturar o serviço como atividade de 

jogo. Visto que a gamificação pode ser uma ferramenta à disposição do design para 

simplificar o trabalho ou melhorar o processo e as experiências dos serviços. 

Após identificar as relações entre as áreas e a presença dessas na PS, passou-se a 

analisar os níveis de GD e os elementos de AS presentes nos artigos, verificando se a PS 

é gamificada (Tabela 2). 

 

Tabela 2 - Artigos de PS e suas relações. 

 

Fonte: Autores (2019). 
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A Tabela 2 mostra que a maioria dos artigos possuem ênfase nos níveis 

estratégico e operacional de GD; nos elementos referentes aos sistemas, na inter-relação 

entre os stakeholders e os sistemas, e na visão holística de AS. Logo, para prototipar um 

serviço é necessário fazer um planejamento estratégico mediante uma visão holística ou 

sistêmica considerando a interação entre os stakeholders (usuários e consumidores) e 

entre os sistemas envolvidos na experiência com o serviço. Para melhor visualização das 

informações, elaborou-se um diagrama de estrutura do tipo de camadas e um diagrama de 

sistema que mostra o número de ocorrências dos elementos analisados (Figura 4). 

 
Figura 4 - Análise dos elementos. 

 
Fonte: Autores (2019) baseada Duarte (2010). 

 

Considerando o objetivo deste artigo, relacionado à gamificação, apenas três artigos 

abrangem a PS gamificada. Por isso, esses artigos se destacam dos demais. Patrício (2016) e 

Klapztein e Cipolla (2016) detalham a PS gamificada, relatando o método, as fases e as etapas 

com suas respectivas ferramentas. Enquanto que Rau, Zbiek e Jonas (2017) mencionam uma 

ferramenta de PS gamificada (não utilizada na aplicação da pesquisa), porém pertinente à PS. 

Apoiando-se nesses autores, infere-se que a gamificação, com ênfase em GD e 

AS, pode potencializar a PS ao auxiliar no gerenciamento e na estruturação do serviço: 

como atividade de jogo para aperfeiçoar as experiências dos serviços; ou com a 

utilização de alguns elementos de jogos. Ademais, a PS gamificada pode ser utilizada 

como forma de experiência para atender o usuário, de modo que aproveite o conteúdo 

disponibilizado pelas estratégias utilizadas nos jogos, buscando motivá-lo, auxiliá-lo e 

até influenciá-lo em suas decisões. 
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2.2 Análise dos métodos, etapas e ferramentas 

 

Expõem-se dados relativos aos métodos, suas etapas e ferramentas, extraídos dos 

artigos analisados (Tabela 3), destacando sua nomenclatura, se é prototipagem de serviço 

(PS) e se essa é gamificada (G). 

 

Tabela 3 - Análise dos métodos e ferramentas de PS. 
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Fonte: Autores (2019). 

 

Pela análise, percebeu-se que já existem métodos utilizados no desenvolvimento 

de serviços que incluem a PS (Figura 5), destacando-se: o Management and Interaction 

Design for Service (MINDS) ou modelo de design de serviços multiníveis; e o design 

thinking de serviços, método de Stickdorn e Scheneider (2012). 
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Figura 5 - Mapa mental dos métodos, etapas e ferramentas. 

 
Fonte: Autores (2019). 

 

Os processos de PS pesquisados possuem entre 4 e 6 etapas: 1. Exploração; 2. 

Criação; 3. Reflexão; 4. Implementação; 5. Monitoração/Avaliação; e 6. Redesign. As 

nomenclaturas das etapas variam, mas referem-se a procedimentos similares. 

Geralmente, as ferramentas de PS aparecem nas etapas dois e três. 

Em relação à PS gamificada, identificou-se dois métodos que necessitam de 

validação e aperfeiçoamento: o IdeaChef e o Gamification Service Framework (GSF). 

O IdeaChef (jogo de tabuleiro com metáforas de culinária) integra conceitos de DS 

com técnicas de resolução de problemas e inovação empresarial, para converter ideias de 

alto potencial em conceitos para trabalho ou protótipo (Figura 6). Pode ser aplicado para: 
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• criar novos produtos/serviços, destacando suas fraquezas; 

• identificar novos mercados; 

• co-criar serviços/produtos com clientes; 

• criar relacionamentos próximos ou engajar os clientes/usuários; 

• priorizar recursos em lançamentos de produtos/serviços; 

• conduzir decisões no mapa de produtos/serviços; 

• entender como criar valor; 

• criar planos estratégicos para organizações/unidades de negócios; 

• aproveitar comentários dos clientes para pesquisas de mercado; 

• identificar áreas para melhoria nos processos internos; 

• incentivar a colaboração interna; 

• redesenhar os processos internos; 

• entender as equipes; 

• e fornecer apoio e fortalecer relações de trabalho em equipe. 

•  

 
Figura 6 - IdeaChef. 

 
Fonte: Patrício (2016). 

 

 

O GSF pode ser compreendido como um método de prototipagem rápida que 

combina metodologia de pesquisa-ação em design, design de jogo (gamificação) e DS 

(jornada do serviço) para gerenciar serviços (Figura 7). 

 
Figura 7 - GSF. 

 
Fonte: Klapztein e Cipolla (2016). 
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As ferramentas gamificadas identificadas foram: 

● Mapeamento da jornada gamificada do serviço, similar à mapeamento da 

jornada do serviço, com aplicação combinada com elementos de jogos, 

possibilitando gamificar o serviço; 

● Painéis de construção gera um diagrama visual e estrutural que incorpora as 

melhores ideias dos membros da equipe, auxiliando na resolução dos desafios 

definidos pelo gestor do projeto; 

● Protótipo de trabalho é uma prototipagem rápida, a partir de objetos e materiais 

disponíveis naquele momento e local. 

● Role-playing de serviço (jogo de interpretação ou representação de papéis) simula 

interações entre usuários/consumidores e funcionários, onde os planos de serviços 

fornecem gráficos de entrada e saída do processo de entrega do serviço. 

A Figura 8 resume os métodos, as etapas e as ferramentas de PS gamificada 

encontradas nos artigos. 

 
Figura 8 - Mapa mental de PS gamificada. 

 
Fonte: Autores (2019). 

 

Dos métodos encontrados, o IdeaChef e o GSF abrangem todas as ações 

práticas dos níveis tático e operacional de GD. Em relação à AS, a ênfase está na 

identificação do ambiente interno e, parcialmente, na visualização do contexto do 

mercado tornando possível o reconhecimento de novas oportunidades de serviços. Os 

métodos favorecem o fortalecimento da inter-relação entre os stakeholders envolvidos 

nos serviços (colaboradores internos, equipes, clientes, usuários, consumidores).  
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As ferramentas mapeamento da jornada gamificada do serviço, painéis de 

construção, protótipo de trabalho e role-playing de serviço direcionam-se para níveis tático e 

operacional de GD, contribuindo parcialmente na visão holística e estratégica de GD e AS. 

 

3 Discussão dos resultados 

 

A gestão de design (GD) pode contribuir na prototipagem de serviço (PS) ao 

coordenar recursos de design nos níveis operacionais (projetos), táticos (departamentos) 

e estratégicos (missão), possibilitando a mudança do comportamento e da visão 

corporativa (MOZOTA, 2011). A GD possui abordagem holística e sistêmica ao 

determinar como reunir “pessoas, projetos e processos de forma interdisciplinar e 

colaborativa, dentro de um contexto empresarial, social, político e ambiental mais 

amplo”, considerando diversos aspectos “para formar experiência coerente, 

financeiramente viável e produzida com prazer” (BEST, 2012, p. 9). 

A abordagem sistêmica (AS) pode ampliar a visão de GD, entendendo a 

organização como sistema aberto, no qual as interferências/problemas detectados podem 

ser ambientais, sociais ou econômicos, e ter relação com as interferências e relações 

internas e externas à organização e ao sistema de GD. Assim, as teorias de design, GD e 

AS de design, quando aliadas, ajudam a entender como é ter uma perspectiva sistêmica 

do contexto (SILVA; FIGUEIREDO, 2012). 

O design de serviço (DS) pode beneficiar na aplicação de “métodos centrados no 

usuário para inovar e dar forma aos serviços organizados em torno das necessidades e 

desejos das pessoas” (BOHREN et al., 2015, p. 5). Patrício (2016) enfatiza que os 

métodos e ferramentas gamificados podem influenciar positivamente no comportamento 

de funcionários durante o trabalho por: desencadear a curiosidade pela inovação; manter 

pessoas motivadas para envolverem-se continuamente; aprimorar a colaboração interna; 

promover diversão, compromisso, abertura de novas ideias e tecnologias entre os 

funcionários; aumentar a motivação para aprender, crescer e arriscar; fornecer ideias 

para futuras áreas de aplicações de produtos/serviços; educar sobre aceitação do 

fracasso etc. Desta forma, estes autores destacam a existência de métodos e ferramentas 

gamificados para DS, possibilitando a aplicação da gamificação na prototipagem. 

A análise apontou que os artigos não apresentam como acontece a PS em cada 

um dos níveis e elementos das áreas estudadas, incluindo a GD e a AS de modo 
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superficial. Ao cruzar os dados encontrados, percebe-se que apesar da ênfase nos 

elementos de GD e AS (Figura 4) ser visível nos métodos de PS gamificada, as 

ferramentas gamificadas contribuem pouco para o nível estratégico de GD e para 

visualização sistêmica dos processos de PS. 

Huotari e Hamari (2016) apresentam a gamificação pela perspectiva do 

marketing como um processo de melhoria do serviço. Essa fusão fornece uma estrutura 

sobre como a jogabilidade pode fazer parte ou dar suporte aos serviços, ou ainda ajudar 

no desenvolvimento de serviços gamificados. Assim, os jogos podem ser sistemas que 

exigem envolvimento ativo dos usuários, onde a qualidade do serviço é determinada 

pela qualidade da experiência. Essa percepção dos jogos e da gamificação como sistema 

de serviço corrobora com Klapztein e Cipolla (2016). 

Hoss (2014, p. 45) reforça a visão de Bohren et al. (2015) ao afirmar que os 

protótipos tornam visíveis as ideias de serviços aos atores envolvidos, pois ter “representação 

tangível fornece um ponto de referência comum” permitindo que os interessados, em 

colaborar e avaliar, forneçam sugestões para aperfeiçoar o projeto de serviços. 

A análise feita nos métodos de PS, encontrados nos 18 artigos, aponta 

similaridades entre as etapas, no qual o processo de PS acontece em quatro a seis etapas 

com nomenclaturas semelhantes; e que as ferramentas de PS, geralmente, são utilizadas 

nas etapas dois (Criação) e três (Reflexão). No entanto, Castro (2014) e Hoss (2014) 

recomendam a utilização dessas ferramentas em todas as etapas para facilitar a 

visualização e compreensão da experiência que o serviço proporcionará, possibilitando 

visão sistêmica do serviço aos atores envolvidos no processo. 

Conforme Stickdorn e Schneider (2012) e Sowell Keil (2014), os profissionais 

criaram ferramentas específicas ao DS como a mapa da jornada do cliente (descreve a 

jornada do usuário representando os diferentes pontos de contato que caracterizam sua 

interação com o serviço) e a prototipagem rápida (utilizada para construir protótipos 

usando objetos e materiais disponíveis naquele momento e local para simular os 

componentes do serviço, a fim de explicar uma ideia aos outros membros da equipe) 

que destacam-se como as mais utilizadas nos artigos analisados (RAU; ZBIEK; JONAS, 

2017; PATRÍCIO, 2016; SIRENDI, 2016; BOHREN et al., 2015). Essas também estão 

inclusas na pesquisa de Tassi (2009) que reuniu um conjunto de ferramentas resultantes 
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de sua tese e organizou no site Service Design Tools4. Evidencia-se as ferramentas 

blueprint de serviço, serviço de ecologia, protótipo de serviço e protótipo da 

experiência, não demonstradas nos artigos analisados, mas que Tassi (2009), Sowell 

Keil (2014), Stickdorn e Schneider (2012) consideram relevantes à PS. 

Os métodos de PS gamificada podem auxiliar na comunicação entre os diversos 

atores envolvidos nesse processo de PS, por ser um dos objetivos da gamificação, como 

aponta Patrício (2016) e Klapztein e Cipolla (2016). Stickdorn e Schneider (2012) e 

Sowell Keil (2014) evidenciam a ferramenta role-playing de serviço como relevante à 

PS, concordando com o apontado por Rau, Zbiek e Jonas (2017). Porém, no geral, 

destaca-se que os métodos e ferramentas gamificados encontrados contribuem pouco na 

visualização sistêmica e holística necessárias à compreensão do todo tornando a PS 

mais assertiva, eficiente e eficaz. 

Apesar de nenhum artigo aplicar os métodos e as ferramentas de PS gamificada 

na GD aliada a AS, a PS pode contribuir nessas áreas: ao permitir a visualização de todo 

processo do desenvolvimento do serviço desde o nível estratégico até o operacional, 

assim como no aperfeiçoamento desse serviço; e proporcionar uma comunicação mais 

eficiente e eficaz entre os atores envolvidos no processo mediante uma abordagem 

envolvente, divertida e prazerosa para eles. Portanto, enfatiza-se que o DS é uma área 

de GD e o resultado desta pesquisa demonstra a relevância de desenvolver pesquisas 

sobre PS gamificada aplicadas a GD sob a perspectiva da AS. A seguir apresenta-se a 

síntese das principais considerações finais. 

 

Considerações finais 

 

Conforme o objetivo deste artigo, destacam-se os métodos gamificados 

IdeaChef e Gamification Service Framework (GSF), que possuem de três a quatro 

etapas (detalhadas na Figura 8), as ferramentas gamificadas mapeamento da jornada 

gamificada do serviço, painéis de construção, protótipo de trabalho e role-playing 

de serviço que são relevantes na PS. 

Evidenciam-se, ainda, os métodos mais utilizados nos artigos para o desenvolvimento 

de serviços que incluem a PS (Figura 5): o MINDS e o design thinking de serviços. Ao 

comparar os processos de PS, constatou-se similaridades entre as etapas onde a maioria dos 

 
4
 Disponível em: servicedesigntools.org 
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métodos possuem de 4 a 6 etapas com nomes semelhantes. Outra similaridade encontrada foi 

que as ferramentas de PS, geralmente, aparecem nas etapas dois (Criação) e três (Reflexão). 

Contudo recomenda-se a utilização dessas ferramentas em todas as etapas para facilitar a 

visualização e a compreensão da experiência que o serviço proporcionará. 

Dentre as ferramentas utilizadas na PS, destacam-se: a mapa da jornada do 

cliente e a prototipagem rápida bastante referenciadas nos artigos analisados; além da 

blueprint de serviço, serviço de ecologia, protótipo de serviço e protótipo da 

experiência, que não foram mencionadas nos artigos analisados, mas são consideradas 

pertinentes pelos autores referenciais. Em futuros estudos, pode ser realizada uma 

comparação entre as ferramentas identificadas e as relevantes. 

A GD visa contribuir para a PS ao coordenar os recursos de design nos níveis 

operacionais, táticos e estratégicos modificando a visão da organização, corporação ou 

instituição. A GD também contribui ao desenvolver métodos que integrem o design ao 

ambiente organizacional. A AS pode ampliar a visão de GD e PS por meio da perspectiva 

sistêmica do contexto e, consequentemente, pelo conhecimento da experiência dos 

usuários/consumidores e do que deve ser aperfeiçoado no serviço. A junção da gamificação 

com o DS pode originar uma estrutura: em que os elementos de jogos fazem parte ou dão 

suporte aos serviços; ou que ajude no desenvolvimento de serviços gamificados, em que a 

gamificação pode ser considerada um processo de melhoria do serviço. 

Ao analisar os elementos de GD e AS presentes nos 18 artigos, observou-se que essas 

pesquisas enfatizaram o nível estratégico e operacional de GD; os sistemas, a inter-relação entre 

os stakeholders e entre os sistemas, e a visão holística de AS. Essa ênfase possibilita constatar 

que para prototipar um serviço é necessário fazer um planejamento estratégico mediante uma 

visão holística ou sistêmica, considerando a interação entre os stakeholders 

(usuários/consumidores) e entre os sistemas envolvidos na experiência com o serviço. 

Por fim, a gamificação, com ênfase em GD e AS, potencializa a PS ao auxiliar 

no gerenciamento e estruturação do serviço como atividade de jogo para aperfeiçoar as 

experiências dos serviços. E a PS gamificada pode ser considerada uma nova forma de 

experiência para atender o usuário, aproveitando o conteúdo disponibilizado mediante 

estratégias utilizadas pelos jogos, motivando-o, auxiliando-o e até influenciando-o nas 

suas decisões. 

Para futuras pesquisas sugere-se: a aplicação dos métodos gamificados IdeaChef 

e GSF visando seu aperfeiçoamento e validação para contribuírem na identificação, 
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visualização e compreensão da visão holística presente em GD e AS, pois as aplicações 

identificadas estão focadas no ambiente interno, explorando parcialmente a inter-relação 

entre os sistemas (contexto interno/externo); além da comparação desses métodos entre 

si e com outros de PS já estabelecidos, para entender os principais diferenciais dos 

métodos de PS gamificada identificados em relação aos que usam-se como padrão de 

referência. Outra oportunidade é o desenvolvimento de uma ferramenta gamificada 

específica à PS que contribua para o nível estratégico de GD (podendo ser utilizada nos 

outros níveis), para a visão holística e compreensão do contexto presente em todas fases 

do desenvolvimento do serviço (desde a criação, passando pela entrega e feedback de 

aperfeiçoamento), ou seja, com uma AS do serviço.  

Além disso, há a necessidade de avaliar esses processos de prototipagem de 

serviço gamificada em relação aos seguintes aspectos: planejamento, estrutura, 

implementação e alinhamento dos interesses do prestador de serviço com os usuários; 

metas e objetivos claros e alinhados com os dos usuários para que a experiência seja 

satisfatória e com resultados positivos; cuidado com a autonomia e independência das 

pessoas; e as questões éticas e morais. 
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