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Resumo

A prototipagem de servico permite visualizar processos e interacBes, possibilitando o
mapeamento e a compreensao desses para os atores. A gamificacdo colabora na comunicagao
entre atores. Por influenciar a mudanca do comportamento humano, a gamificacdo pode ser
utilizada na gestéo de design (GD) para privilegiar a troca de conhecimento e informacoes
entre os setores das empresas. A abordagem sistémica (AS) auxilia na ampliacdo da visao das
areas para a compreensdo do todo. O objetivo é identificar e analisar, por meio da analise de
contetido a partir de uma revisao sistematica da literatura, pesquisas nas areas de GD, AS e
gamificacdo que relatem métodos e ferramentas que contribuem na prototipagem de servico
gamificada aplicada a GD sistémica. Como resultado, evidenciam-se dois métodos
gamificados (IdeaChef e Gamification Service Framework) e quatro ferramentas gamificadas
(mapeamento da jornada gamificada do servico, painéis de construcéo, protétipo de trabalho e
role-playing de servico).

Palavras-chave: Prototipagem de Servigo. Gamificacdo. Gestdo de Design Sistémica.

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.

Introducéo

O design de servico (DS) pode ser considerado holistico, cocriativo, sequencial,
evidenciado e multidisciplinar, integrando as areas de marketing, design, gestdo de empresa
e pesquisa de cliente. Esta abordagem nos ajuda a inovar, criar novos ou aperfeigoar
servigos, tornando-os: Uteis, usaveis e desejaveis aos clientes; eficiente e eficaz as
organizacdes. (STICKDORN; SCHENEIDER, 2012). Os métodos de DS podem ser
centrados no usuério e contribuir a inovagdo e prototipacdo de servicos, considerando as
necessidades e 0s desejos das pessoas, e as restricoes e as possibilidades dos provedores de
servicos (BOHREN et al., 2015). A prototipagem da forma as ideias, permitindo aprender e
aperfeicod-las. O prototipo (derivado do grego prototypos, proto “primeiro”, typos
“impressdo”) ¢ utilizado em diferentes contextos e disciplinas como no design. Os
protétipos de servico permitem visualizar processos e interagdes intangiveis, possibilitando
0 mapeamento e a compreensao de todo o processo para os atores envolvidos.

Huotari e Hamari (2016) vém relacionando os campos do design de jogo com o de
servico. Klapztein e Cipolla (2016) com o objetivo de apresentar o método Gamification
Service Framework (GSF), fizeram um levantamento bibliografico baseado em vinte
autores para transpor o design de jogo para o DS. Isso pode ocorrer de trés maneiras: 1)
utilizacdo dos jogos como elemento complementar para potencializar as préaticas de
Simulation Games, Educational Games, New Games Movement e Serious Games; 2)
aplicacdo dos conceitos de design de jogo (préaticas de desenvolvimento) fora do contexto
de jogos para melhorar o engajamento como o Gamestorming, Game-Based Marketing e
Gamification; e 3) aplicacdo dos principios do design de jogo as mudancas sociais.

Este artigo foca na gamificacdo para favorecer a prototipagem de servico (PS) ao
beneficiar a comunicagdo entre os atores envolvidos e a visualizagdo do processo para esses.
O termo foi criado entre 2002 e 2003 por Nick Pelling, ganhando popularidade oito anos
depois quando McGonigal realizou uma apresentacao de Technology Entertainment Design
(TED). A gamificagdo pode ser compreendida como a aplicacdo de elementos, mecanicas,

dindmicas 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, superagao de niveis e criacao de avatares — no contexto
fora do jogo (situacOes reais do dia a dia profissional, escolar e social do individuo). O
objetivo da gamificacdo é resolver problemas praticos ou despertar engajamento entre um
pablico especifico, ndo sendo necessario desenvolver um jogo completo (VIANNA et al.,
2013; NAVARRO, 2013; OLENSKI, 2014). No entanto, é necessario aplicar a gamificacao
no DS considerando a ética e a eficacia (REIS et al. 2020), pois tem havido uso da
gamificacdo de modo danoso aos usuarios, por exemplo, os motoboys que realizam servico
de entregas e 0os motoristas de Uber que realizam servico de transporte.

Devido a influéncia da gamificacdo na mudanca do comportamento humano, essa
pode ser utilizada nos niveis de gestdo de design (GD) — estratégico, tatico e operacional —
privilegiando a troca de conhecimento e informagGes entre 0s setores das empresas
(MOZOQOTA, 2011; BEST, 2012). A gamificagdo inserida nesse processo viabiliza uma
nova experiéncia ao praticar o ja vivenciado, induzindo o trabalhador ou o usuéario a ver
de maneira diferenciada e divertida as tarefas que deve realizar. Nesse contexto, inclui-se
a abordagem sistémica (AS) que pode proporcionar aos atores uma visao holistica dos
processos de PS, GD e gamificacdo, 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 gamificacdo pela
perspectiva da AS? Para isso, este artigo objetiva identificar e analisar, por meio da analise de
contelido a partir de uma revisao sistematica da literatura (RSL), pesquisas nas areas de GD,
AS e gamificacdo que relatem os métodos, as etapas e as ferramentas que contribuem na PS
gamificada aplicada a gestdo de design sistémica.

Considera-se o conceito de método como o planejamento que antecede uma tarefa,
utilizado para chegar a uma solugdo. O método considera as caracteristicas e 0S processos
pelos quais um servico devera passar para atender fungdes pré-determinadas; contribui para
estabelecer a relagdo entre causa e efeito; e € composto por etapas e/ou ferramentas. J& as
ferramentas sdo operagdes, acdes ou modos de executar uma atividade, conforme a
necessidade e/ou conveniéncia, para auxiliar no processo de desenvolvimento do projeto.
(BOMFIM, 1995; BURDEK, 2006).

Hoss (2014) considera a PS uma etapa primordial para o sucesso do processo de
DS. Porém, observa que hd uma lacuna de pesquisas sobre o tema com amplitude

internacional, ficando evidente apds a analise de 66 artigos sobre DS, a qual ndo encontrou
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nenhuma mencdo as etapas de prototipagem nos servigos. Em vez disso, 0s artigos
mencionam apenas etapas anteriores, como estratégias de envolvimento e de geracdo de
ideias. Assim, a pesquisa sobre as etapas posteriores do projeto de servico € vaga e a PS é
uma area ainda pouco pesquisada. Consequentemente, o autor recomenda ampliagdo nas
pesquisas tedricas e praticas relativas a prototipagem em servigos para contribuir na
consolidacdo da area. Isso justifica o desenvolvimento deste estudo, que busca contribuir,
para a area pesquisada, com a analise de métodos e ferramentas de PS gamificadas.

Este artigo, primeiramente, apresenta 0s procedimentos metodoldgicos
utilizados; em seguida, expde os resultados e discussdo da analise de conteddo
qualitativa (tabelas e mapas mentais) e quantitativa (diagramas de estrutura e de
sistemas) acerca das pesquisas selecionadas; e, para finalizar, exibe as conclusdes e as

futuras oportunidades de estudo.

1 Procedimentos metodologicos

Este artigo € de natureza tedrica, abordagem quali-quantitativa, objetivos
exploratdrios para obter maior familiaridade com o problema, explicitando-o, e descritivos
por descrever caracteristicas do fendbmeno e estabelecer relacGes entre as variaveis (GIL,
2010). Para atingir seu objetivo, realizou-se a analise de conteldo 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 gamificacdo, com vistas a GD sob uma AS.

Figura 1 - Artigos selecionados.

ProQuest

1. Rau, Zbiek e Jonas (2017); 5. Zhu, Gao e Cai (2015); 9. Botha, Kruger

2. Patricio (2016); 6. Elhag et al. (2015); e De Vries (2012),

3. Sirendi (2016); 7. Gliatis, Minis e 10. Cuthbertson e

4. Salminen, Rinkinen Lavasa (2013); Furseth (2012).
e Khan (2015); 8. Tabbakh et al. (2012)

Web of Science

1. Mastrogiacomo, 2. Zimmer Santos 4. Bohren et al. (2015);
Barravecchia e e Hoffmann (2016); 5. Kim et al. (2015).
Franceschini (2016); 3. Da Silva e Urdan (2016);

1. Klapztein e Cipolla (2016); 0. Nenhuma

2. Grenha Teixeira et al. (2016);
3. Yip, Phaal e Probert (2015).

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

A andlise de conteudo é um conjunto de técnicas oriundas da comunicacdo que
visam, mediante procedimentos sistematicos e objetivos, a explicitacdo e a sistematizacdo do

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

TIPO DE ANALISE DE CONTEUDO: analisa e classifica os textos em sua totalidade conforme a
Temaética ou Categorial frequéncia de presenca ou auséncia dos itens de sentido

ETAPA 1 | PRE-ANALISE 0 que foi feito

Compreende: Analise: Estabeleceu-se os objetivos:

- 18 artigos
- escolha dos documentos; el an% . Identificar e analisar as contribui¢bes da PS para a GD e
- formulagio dos objetivos; RSL (Figura 1): para a gamificacdo sob o ponto de vista da AS.
- elaboracao dos indicadores . : Para isso, buscou-se identificar a presenca da GD, AS e
que fundamentam a analise. + Leltura prévia, gamificac@o na PS e, em caso afirmativo analisar:

com o auxilio do

- quais os nfveis de GD e os elementos da AS estao inclusos

rograma Mende- X
prog nos artigos analisados, verificando se a PS é gamificada;

ley® para averiguar
a5 tematicas contl-  * quals as potencialidades da gamificagio,

dasnosartigosa  Com énfase em GD e AS, para a PS;

fim de compreen- -« quais os métodos, etapas, ferramentas e técnicas de PS tém
der o contexto sido utilizadas na GD sob o ponto de vista da gamificagao.
geral destes;

Regras de codificacio Estabeleceu-se o indicador de presenca ou auséncia dos elementos de cada indice:
compreendem: Elementos Caracteristicos Autores Referéncia
- 0 recorte (escolha das unida- Gestao de Design Estratégico, Tatico e Operacional. Mazota (2011), Best (2012)
desde registro e contexto}; Visdo hollstica, ambiente externo,
= d enumeracao (escolha das A - amblente interno, msts{mas (emtmda, Bertalanffy (2014),
regras de contagem); ordagem Sistémica processo, Eafda, retroalimentagdo), Vasconcellos (2013)
) ~ _ inter-relacdo entre stakeholders,
- a classificacao e a agregacao inter-relacio entre sistemnas.

(escolha das categorias).

Gamificacao Prototipagem de servigo gamificada. Vianna et al. (2013), Navarro (2013)

Prototipagem de servico 22;‘;‘:Zf}”:nz‘:;g:?;ﬁ;f:'epsl Stickdom e
‘ Scheneider (2012
(P3) ferramenta (nome, gamificada, PS). Sl )

ETAPA 2 | EXPLORACAO O que foi feito
DO MATERIAL

Coleta dos dados:

Consiste em operagdes de MATRIZ 1
codificacio, decomposigio « recorte de trechos dos textos que demonstram referente aos indices de
OU enumeragio a presenca de cada elemento dos indices; GD, de AS e de gamificagdo
correspondentes as regras - organizagao desses em duas matrizes (referéncia

formuladas na pré-andlise. do artigo, os indices, os elementos caracteristicos MATRIZ 2

e os trechos dos textos correspondentes). respectiva ao indice de PS

v

ETAPA 3 | TRATAMENTO O que foi feito
DOS RESULTADOS E
INTERPRETAGAO Tratamento dos dados: Construcio de diagramas (DUARTE, 2010):

Transformacao dos resultados . transformagéo das - mapas mer-ltais elaborados a p;?lrtir
A N e Tt duas mamzes.em . da frequéncia dos métodos, tecplcas
e, duas t.a b_elas sintetizadas e ferramentas e pela comparagéo do
diagramas que condensam e (substituiu-se os trechos ntimero e nomenclatura das suas etapas.
evidenciam as informacoes fjos textos por um 'X"que. Segmentados em: PS e PSG.
fornecidas pela andlise. |nfor'ma presenca/auséncia « gréficos elaborados a partir da

das dreas estudadas frequéncia dos elementos de

ou seus elementos GD (estrutura em camadas) e

caracterfsticos). AS (processo sistémico).

Fonte: Autores (2019) baseado Bardin (2011).
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Essa analise favorece a obtengdo de indices e indicadores qualitativos ou

quantitativos que permitem efetuar deducdes logicas e justificadas dos textos.

2 Resultados e analise

Abaixo apresenta-se 0s dados relativos a analise de conteddo dos artigos

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

2.1 Resultados da analise de conteudo

Pela analise de contetdo realizada, 18 artigos foram selecionados e dispostos em
trés tabelas que deram origem a cinco diagramas (de estrutura, de sistema e mapas
mentais) que sintetizam e melhoram a visualizacdo dos dados.

A Tabela 1 apresenta uma sintese dos objetivos e da relacdo dos artigos com a

gestdo de design (GD), a abordagem sistémica (AS) e a gamificacao (G).

Tabela 1 - Sintese da analise dos artigos.

Referéncia
Rau, Zbiek e Creating Competitive Advantage Apresentar licdes aprendidas com a
Jonas (2017) firom Services: a Design Thinking aplicacdo do pensamento de design de X X
Case Study from the Commodities servicos em um fornecedor de combustivel.
Industry
Patricio (2016) ideaChef®: A gamified approach Descrever o método gamificado ideaChef,
Jfor engaging teams in corporate que ajuda as equipes comprometidas e X X
innovation & entrepreneurship  envolvidas em processos de inovagao
corporativa e empreendedorismo.
Mastrogiacomo,  Service recycling and ecosystems: Introduzir a perspectiva de reciclagem de
Barravecchia an intriguing similarity servicos, analisando a analogia das X X
e Franceschini modalidades de ecossistemas naturais em
(2016) que um servico pode ser reciclado.
Sirendi (2016) Designing Proactive Public Services  Propor uma metodologia para o design de
as Sociotechnical Systems by Using servicos que pode ajudar a conceber servigos X
Agent-Oriented Modelling melhores e mais proativos no setor pablico.
Zimmer Santos e Pursuing effectiveness in public Propor uma metodologia para o Design e a
Hoftmann (2016) administration: a proposal for Implementacao de Servigos Puablicos efetivos
a method to design and no contexto do Projeto Vida no Trinsito no X X
implement public services in Municipio de Florianopolis, a partir do Design
the city of florianopolis de Servicos e do Gerenciamento de Projetos.
Klapztein e From Game Design to Service Desenvolver ferramenta pratica de gamificacdo
Cipolla (2016) Design para apoiar o desenvolvimento de servicos. X
Grenha Teixeira  The MINDS Method: Integrafing Integrar duas perspectivas do design de
et al. (2016) Management and Interaction servicos (gerenciamento e design de X X
Design Perspectives for Service interagdo) em um método interdisciplinar.
Design
Da Silvae Urdan Three integrating  service Avaliar e comparar trés modelos de gestio
(2016) management  models: a de servigos (Hiatos, Estagio-Portdo e Design X X

comparative on methodological
criteria

de Servico Multiniveis), tendo por base a
adoc¢do dos critérios metateoricos.
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Bohren ef al. Formative  research  and Realizar pesquisa formativa que apoie o

(2015) development of innovative tools desenvolvimento de um conjunto de prototipos
for  “Better Outcomes in ou ferramentas de servigos, para melhorar a
Labour Difficulty” (BOLD): geréncia do trabalho e aumentar a demanda por
study protocol cuidados de qualidade no nascimento.

Kim et al. (2015)

Development of an Innovation
Model Based on a Service-
Oriented  Product  Service
System (PSS)

Propor um processo de desenvolvimento de
Sistema de Produto e Servico (PSS)
orientado a servigos.

Salminen, Developing a regional design Analisar como apoiar a utilizagdo de design em
Rinkinen e Khan support service pequenas e médias empresas (PME)
(2015) desenvolvendo novo servigo de apoio a concepgao.

Zhu; Gao; Cai

A product-service system using

Estabelecer ferramenta de Sistema de Servico de

(2015) requirement  analysis and Produto Orientado por Requisitos (RAPSS),
knowledge management usando analise de requisitos e tecnologias de
technologies gerenciamento de conhecimento, que dé suporte

a tomada de decisao para o design PSS.

Elhag et al. A Systematic  Composite Propor um meétodo para modelar o conceito

(2015) Service Design  Modeling de design orientado a servigos, com o intuito
Method Using Graph-Based de aumentar a reutilizagio e diminuir a
Theory complexidade do sistema.

Yip, Phaal e Characterising product-service Explorar como os PSSs de satide podem ser

Probert (2015) systems in the healthcare caracterizados com os fatores contextuais em
industry mente, para o estagio inicial do novo processo

Gliatis, Minis e

Assessing the impact of failures

de desenvolvimento de PSS (NPSSD), e qual
o impacto desta caracteriza¢ao.
Quantificar o impacto dos parametros

Lavasa (2013) in service operations using criticos de falha nas medidas fundamentais
experimental  design  with do desempenho do sistema, como o tempo
simulation de ciclo e o trabalho em processo.

Botha, Krugere  Enhancing customer experience Validar o método de Enhanced Customer

De Vries (2012)  through business ~ process Experience Framework (ECEF) por meio de
improvement: an application of the dados empiricos obtidos a partir da indistria
Enhanced Customer FExperience de telecomunicagdes.

Frameworl; (ECEF)

Cuthbertson e The Service Innovation Identificar os componentes da inovagdo de

Furseth (2012) Triangle: a tool to create value servicos e suas inter-relacdes, no que diz
through innovation respeito a criagdo de valor.

Tabbakh et al. Petri Nets Application and Implementar as redes Petri no processo de

(2012) Implementation on New Service Desenvolvimento de Novos Servigos (New

Development

Fonte:

Service Development — NSD).
Autores (2019).

No geral, os objetivos direcionam-se ao DS descrevendo as licdes aprendidas, os
processos, 0s métodos e as ferramentas de PS. Dentre as pesquisas analisadas, destacam-

se trés artigos que possuem relagdo direta com a GD, a AS e a Gamificagdo (Figura 3).

Figura 3 - Resultado dos artigos.

Gestao de Design e Abordagem Sistémica

1. Mastrogiacomo, Barravecchia e Franceschini (2016);
2. Zimmer Santos e Hoffmann (2016);

3. Grenha Teixeira et al. (2016);

4. da Silva e Urdan (2016);

5. Bohren et al. (2015);

6. Kim et al. (2015);

7. Salminen, Rinkinen e Khan (2015);

8. Zhu, Gao e Cai (2015);

9.Yip, Phaal e Prabert (2015);

10. Gliatis, Minis e Lavasa (2013);
11. Botha, Kruger e de Vries (2012);
12. Cuthbertson e Furseth (2012);
13. Tabbakh et al. (2012)

| Abordagem Sistémica

1. Sirendi (2016);
2. Elhag et al. (2015)

Gestao de Design, Abordagem Sistémica e Gamificacao

1. Rau, Zbiek e Jonas (2017); | 3. Klapztein e Cipolla (2016).
2. Patricio (2016);

Fonte: Figueiredo, Ferreira e Conti (2019).
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Rau, Zbiek e Jonas (2017) abordam que o processo de DS concentra-se no usuario,
promove uma Visdo nao restrita ao problema, reconhece a necessidade da perspectiva
colaborativa e sistémica, e enfatiza a relevancia das visualizacbes graficas no processo de
design. Zimmer Santos e Hoffmann (2016) apontam que o prot6tipo possibilita estabelecer o
escopo do servi¢o a ser implantado, para o qual todo o projeto serd elaborado. Assim, 0s
prototipos de servigo permitem visualizar 0s processos e as interagcdes tornando-os tangiveis.

Klapztein e Cipolla (2016) apontam que os elementos de design de jogo podem
ser descritos como servicos e 0S jogos como sistemas de servigos. Ao questionarem-se
sobre como aplicar de modo adequado e sistematico a gamificacdo aos servicos, 0s
autores observaram que se 0 objetivo é gerenciar um servico, isso pode ser feito: ao
utilizar os conceitos de design de jogo; ou ao estruturar o servico como atividade de
jogo. Visto que a gamificacdo pode ser uma ferramenta a disposicdo do design para
simplificar o trabalho ou melhorar o processo e as experiéncias dos servigos.

Apos identificar as relagdes entre as areas e a presenca dessas na PS, passou-se a
analisar os niveis 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 relacoes.

Referéncia Gestio de Design Abordagem Sistémica Gamificacio

Inter-

= 5 g g g 2 o
g = S E z 'S, relacio
£ :::iHER
§ Z A o = & & £ Prototipagem
8‘ = 5’-; E e = - de Servico
§ 2 3 e % E Gamificada
b= 2 >
E g 3z
@ n
Rau, Zbiek e Jonas (2017) X X X
Patricio (2016) X X X X X X
Mastrogiacomo, Barravecchia
e Franceschini (2016) - RS X
Sirendi (2016) X X X
Zimmer Santos e Hoffmann (2016) X X X X X
Klapztein e Cipolla (2016) X X X
Grenha Teixeira et al. (2016) X X X
Da Silva e Urdan (2016) X X X X X
Bohren et al. (2015) X
Kim et al. (2015) X X

Salminen, Rinkinen e Khan (2015)
Zhu; Gao; Cai (2015)

Elhag et al. (2015)

Yip, Phaal e Probert (2015)
Gliatis, Minis e Lavasa (2013)
Botha, Kruger e De Vries (2012)
Cuthbertson e Furseth (2012)
Tabbakh et al. (2012)

Mo

X
X X
Fonte: Autores (2019).
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A Tabela 2 mostra que a maioria dos artigos possuem énfase nos niveis
estratégico e operacional de GD; nos elementos referentes aos sistemas, na inter-relacéo
entre os stakeholders e 0s sistemas, e na visdo holistica de AS. Logo, para prototipar um
servico € necessario fazer um planejamento estratégico mediante uma visdo holistica ou
sisttmica considerando a interacdo entre os stakeholders (usuarios e consumidores) e
entre os sistemas envolvidos na experiéncia com o servigo. Para melhor visualizagdo das
informagdes, elaborou-se um diagrama de estrutura do tipo de camadas e um diagrama de

sistema que mostra 0 numero de ocorréncias dos elementos analisados (Figura 4).

Figura 4 - Analise dos elementos.
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s m e RmeEssssssccsssna= Ambiente - - - - - - - - ~
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I
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1 I
=11
; L I || O
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I
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(11) :
. SISTEMA(14) !

| 1
1 1
1 ]
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| sistema I
] NTER-RELAGAC (10) !
: ENTRADA (6) ef \® SAIDA (6) :
| —_— a ., p —
9 ! :‘(.‘l I
: \@/ J :
| 1
1 = 1
]

: ]
N 1
' i

GESTAO DE DESIGN Visho HollsTicA (10)
Fonte: Autores (2019) baseada Duarte (2010).

Considerando o objetivo deste artigo, relacionado a gamificacdo, apenas trés artigos
abrangem a PS gamificada. Por isso, esses artigos se destacam dos demais. Patricio (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 (ndo utilizada na aplicacédo da pesquisa), porém pertinente a PS.

Apoiando-se nesses autores, infere-se que a gamificacdo, com énfase em GD e
AS, pode potencializar a PS ao auxiliar no gerenciamento e na estruturagdo do servico:
como atividade de jogo para aperfeicoar as experiéncias dos servicos; ou com a
utilizacdo de alguns elementos de jogos. Ademais, a PS gamificada pode ser utilizada
como forma de experiéncia para atender o usuario, de modo gque aproveite o conteudo
disponibilizado pelas estratégias utilizadas nos jogos, buscando motiva-lo, auxilia-lo e

até influencia-lo em suas decisoes.
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2.2 Analise dos métodos, etapas e ferramentas

Expbem-se dados relativos aos métodos, suas etapas e ferramentas, extraidos dos
artigos analisados (Tabela 3), destacando sua nomenclatura, se € prototipagem de servico

(PS) e se essa € gamificada (G).

Tabela 3 - Andlise dos métodos e ferramentas de PS.
Meétodo

Técnica e Ferramenta
Nome G PS

Nome G Etapas do Método

: 1. Exploragao
Rau, Zbiek e MFtOdo de 2. Criagao Prototipagem de papel
Yonas (2017) |k 3. Reflexio
Schneider (2012)

4. Implementac¢io
1. Configuragio (Defini¢ao)

Patricio (2016) L0 2. Reproducao Painéis de constru¢ao
3. Relatorio visual Prototipo de trabalho

Mastrogiacomo, 1. Design (planejamento)

Barravecchia e | @ aliieloniebiiles 2. Criagao da estrutura

Franceschini Servigo 3. Entrega do servico Reciclagem do servigo

(2016) 4. Pos-servigo Reciclagem do servico
1. Motivacdo

Srtiolo) 2 Desin e
3. Implementagio
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Zimmer Santos 1. Delimitar e Compreender o Problema
¢ Hoffmann 2. Prospectar, Gerar e Filtrar Solugdes
e 3. Elaborar o Prototipo

4. Produzir e Implementar o Projeto

5. Monitorar e Avaliar

6. Redesign

Gamification
Service

o AndlisedoServico
(GSF) Map:a da Jornada do x
Servigo

Nova Jornada
Gamificada S

Grenha Teixeira |kl as im0 . Conceito de servico

etal (2016) Inte_ractlon e e i
Design for

St . Sistema de Servigo de Servigo (SSN);
(MINDS) Storyboard / Cenarios;

Modelo de Experiéncia

o LTI 5 SEmieD de Servigo e do Usuério

Modelo de
Design de
Servigos
Multiniveis

Arquitetura do Sistema
de Servigo (SSA) e
SSN

Mapa da Experiéncia de
Servigo (SEB)
. Preparagdes e estudo inicial
2. Visita inicial
Iterative design . Pesquisa de preparacio
process (Better
Outcomes in . Pesquisa de design (Mapeamento)
Labour Difficulty
- BOLD)

Bohren et al.
(2013)

Mapeamento da
Jornada do Usudrio

. Analise
Sintese de entrada formativa
. Co-design (incluindo usuérios-alvo) Prototipos rapidos
Analise

%~ o W

Prototipo de nivel
minimo viavel

9. Projeto e teste

10. Solugdes/estratégia de investigacao

PSS orientado a
Servicos Cases e Cendrios
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1. Detectar uma lacuna
Processo de 2. Definir o problema
Salminen,

nkinen & Design de Projeto de design de
Khan (2015) Servigo . Explorar alternativas servigo (modelagem do
(ULRICH, 2005) processo)

. Selecionar um plano

Sistema de Técnicas Ontologicas
Produto e (modelo de servigo)
Servigo (PSS)

Design

Metodo de

modelagem de . Identifique as funcionalidades do servigo DibzhEsdl

Elh " ot d identificagao de servigo
ag et al. rojeto de . = .
(20 1§) Is)er;]'i(;o JO— 2. Identifique as operacdes do candidato
sistematico 3. Represente o servico candidato
4

(ComSDM) . Represente as relacoes

Diagrama (servigos e
Abordagem de produtos)

caracterizagao do :
PSS . Diagrama Abstrato

Diagrama de Decomp.
Diagrama de Represent.

Gliatis, Minis e | <l sl e i Diagrama do sistema de
Lavasa (2013) | S aloiin 1. Entradas do sistema senﬁgo (DSS)

2. Processamento DSS
3. Saidas do sistema DSS

Diagrama do mapa do
processo

Estrutura

aprimorada de
experiéncia do
cliente (ECEF)

Cenario; e Modelagem
de simulagéo

Capacidade de inovagio Pesquisa

1.
Tridngulo de

inovacao de 2. Habilidade de inovacao
Servico

Cuthbertson e
Furseth (2012)

Gestdo do sistema de
Servico
3. Resultados da inovagao

Diagramas de Redes
Modelo New Petri

Service

Development
(NSD) Fluxogramas e Mapas

Fonte: Autores (2019).

Pela anéalise, percebeu-se que ja existem métodos utilizados no desenvolvimento
de servicos que incluem a PS (Figura 5), destacando-se: 0 Management and Interaction
Design for Service (MINDS) ou modelo de design de servigos multiniveis; e o design
thinking de servigos, método de Stickdorn e Scheneider (2012).
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Figura 5 - Mapa mental dos métodos, etapas e ferramentas.
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Fonte: Autores (2019).

Os processos de PS pesquisados possuem entre 4 e 6 etapas: 1. Exploracéo; 2.
Criacdo; 3. Reflexdo; 4. Implementacdo; 5. Monitoragdo/Avaliacdo; e 6. Redesign. As
nomenclaturas das etapas variam, mas referem-se a procedimentos similares.
Geralmente, as ferramentas de PS aparecem nas etapas dois e trés.

Em relacdo a PS gamificada, identificou-se dois métodos que necessitam de
validacdo e aperfeicoamento: o IdeaChef e 0 Gamification Service Framework (GSF).

O IdeaChef (jogo de tabuleiro com metaforas de culinaria) integra conceitos de DS
com técnicas de resolucao de problemas e inovagdo empresarial, para converter ideias de
alto potencial em conceitos para trabalho ou prot6tipo (Figura 6). Pode ser aplicado para:
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criar novos produtos/servicos, destacando suas fraquezas;
identificar novos mercados;

co-criar servigos/produtos com clientes;

criar relacionamentos proximos ou engajar os clientes/usuarios;
priorizar recursos em lancamentos de produtos/servicos;
conduzir decisfes no mapa de produtos/servicos;

entender como criar valor;

criar planos estratégicos para organizagdes/unidades de negocios;
aproveitar comentarios dos clientes para pesquisas de mercado;
identificar areas para melhoria nos processos internos;
incentivar a colaboracéo interna;

redesenhar os processos internos;

entender as equipes;

e fornecer apoio e fortalecer relagdes de trabalho em equipe.

Figura 6 - IdeaChef.

Patricio (2016).

O GSF pode ser compreendido como um método de prototipagem rapida que
combina metodologia de pesquisa-acdo em design, design de jogo (gamificacdo) e DS

(Jornada do servico) para gerenciar servigos (Figura 7).

Figura 7 - GSF.
1-Problematizagio | 2 - Construgao ] . .
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com um " =
servigy de servigos. deservigos de recursos Reagoes
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Fonte: Klapztein e Cipolla (2016).
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As ferramentas gamificadas identificadas foram:

Mapeamento da jornada gamificada do servico, similar @ mapeamento da
jornada do servigo, com aplicagio combinada com elementos de jogos,
possibilitando gamificar o servico;

e Paineéis de construcdo gera um diagrama visual e estrutural que incorpora as
melhores ideias dos membros da equipe, auxiliando na resolucdo dos desafios
definidos pelo gestor do projeto;

e Protoétipo de trabalho é uma prototipagem rapida, a partir de objetos e materiais
disponiveis naquele momento e local.

e Role-playing de servico (jogo de interpretacdo ou representacdo de papéis) simula

interacBes entre usuarios/consumidores e funcionarios, onde os planos de servicos

fornecem graficos de entrada e saida do processo de entrega do servico.
A Figura 8 resume os métodos, as etapas e as ferramentas de PS gamificada

encontradas nos artigos.

Figura 8 - Mapa mental de PS gamificada.
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Fonte: Autores (2019).

Dos métodos encontrados, o IdeaChef e o GSF abrangem todas as acdes
praticas dos niveis tatico e operacional de GD. Em relacdo a AS, a énfase esta na
identificacdo do ambiente interno e, parcialmente, na visualizacdo do contexto do
mercado tornando possivel o reconhecimento de novas oportunidades de servi¢os. Os
métodos favorecem o fortalecimento da inter-relagcdo entre os stakeholders envolvidos

nos servicos (colaboradores internos, equipes, clientes, usuarios, consumidores).
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As ferramentas mapeamento da jornada gamificada do servigo, painéis de
construcao, protétipo de trabalho e role-playing de servico direcionam-se para niveis tatico e

operacional de GD, contribuindo parcialmente na visao holistica e estratégica de GD e AS.

3 Discussao dos resultados

A gestdo de design (GD) pode contribuir na prototipagem de servi¢o (PS) ao
coordenar recursos de design nos niveis operacionais (projetos), taticos (departamentos)
e estratégicos (missdo), possibilitando a mudanca do comportamento e da visdo
corporativa (MOZOTA, 2011). A GD possui abordagem holistica e sistémica ao
determinar como reunir “pessoas, projetos e processos de forma interdisciplinar e
colaborativa, dentro de um contexto empresarial, social, politico e ambiental mais
amplo”, considerando diversos aspectos “para formar experiéncia coerente,
financeiramente viavel e produzida com prazer” (BEST, 2012, p. 9).

A abordagem sistémica (AS) pode ampliar a visdo de GD, entendendo a
organizagdo como sistema aberto, no qual as interferéncias/problemas detectados podem
ser ambientais, sociais ou econdmicos, e ter relacdo com as interferéncias e relagcoes
internas e externas a organizacao e ao sistema de GD. Assim, as teorias de design, GD e
AS de design, quando aliadas, ajudam a entender como € ter uma perspectiva sistémica
do contexto (SILVA; FIGUEIREDO, 2012).

O design de servico (DS) pode beneficiar na aplicag¢do de “métodos centrados no
usuario para inovar e dar forma aos servigos organizados em torno das necessidades e
desejos das pessoas” (BOHREN et al., 2015, p. 5). Patricio (2016) enfatiza que os
métodos e ferramentas gamificados podem influenciar positivamente no comportamento
de funcionarios durante o trabalho por: desencadear a curiosidade pela inovacao; manter
pessoas motivadas para envolverem-se continuamente; aprimorar a colaboragéo interna;
promover diversdo, compromisso, abertura de novas ideias e tecnologias entre 0s
funcionarios; aumentar a motivacao para aprender, crescer e arriscar; fornecer ideias
para futuras areas de aplicacbes de produtos/servicos; educar sobre aceitacdo do
fracasso etc. Desta forma, estes autores destacam a existéncia de métodos e ferramentas
gamificados para DS, possibilitando a aplicacdo da gamificacdo na prototipagem.

A andlise apontou que os artigos ndo apresentam como acontece a PS em cada

um dos niveis e elementos das areas estudadas, incluindo a GD e a AS de modo
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superficial. Ao cruzar os dados encontrados, percebe-se que apesar da énfase nos
elementos de GD e AS (Figura 4) ser visivel nos métodos de PS gamificada, as
ferramentas gamificadas contribuem pouco para o nivel estratéegico de GD e para
visualizag&o sistémica dos processos de PS.

Huotari e Hamari (2016) apresentam a gamificacdo pela perspectiva do
marketing como um processo de melhoria do servico. Essa fusdo fornece uma estrutura
sobre como a jogabilidade pode fazer parte ou dar suporte aos servicos, ou ainda ajudar
no desenvolvimento de servi¢os gamificados. Assim, 0s jogos podem ser sistemas que
exigem envolvimento ativo dos usuarios, onde a qualidade do servigco é determinada
pela qualidade da experiéncia. Essa percepcao dos jogos e da gamificagdo como sistema
de servigo corrobora com Klapztein e Cipolla (2016).

Hoss (2014, p. 45) reforca a visdo de Bohren et al. (2015) ao afirmar que 0s
protétipos tornam visiveis as ideias de servigos aos atores envolvidos, pois ter “representagao
tangivel fornece um ponto de referéncia comum” permitindo que oS interessados, em
colaborar e avaliar, fornecam sugestdes para aperfei¢oar o projeto de servicos.

A analise 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, sdo utilizadas
nas etapas dois (Criacdo) e trés (Reflexdo). No entanto, Castro (2014) e Hoss (2014)
recomendam a utilizacdo dessas ferramentas em todas as etapas para facilitar a
visualizacdo e compreensao da experiéncia que 0 servi¢o proporcionard, possibilitando
visdo sistémica do servico aos atores envolvidos no processo.

Conforme Stickdorn e Schneider (2012) e Sowell Keil (2014), os profissionais
criaram ferramentas especificas ao DS como a mapa da jornada do cliente (descreve a
jornada do usuério representando os diferentes pontos de contato que caracterizam sua
interacdo com o servigo) e a prototipagem rapida (utilizada para construir protétipos
usando objetos e materiais disponiveis naquele momento e local para simular os
componentes do servico, 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; PATRICIO, 2016; SIRENDI, 2016; BOHREN et al., 2015). Essas também est4o

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 Tools*. Evidencia-se as ferramentas
blueprint de servico, servico de ecologia, protétipo de servico e prototipo da
experiéncia, ndo demonstradas nos artigos analisados, mas que Tassi (2009), Sowell
Keil (2014), Stickdorn e Schneider (2012) consideram relevantes a PS.

Os métodos de PS gamificada podem auxiliar na comunicagdo entre os diversos
atores envolvidos nesse processo de PS, por ser um dos objetivos da gamificacdo, como
aponta Patricio (2016) e Klapztein e Cipolla (2016). Stickdorn e Schneider (2012) e
Sowell Keil (2014) evidenciam a ferramenta role-playing de servi¢co como relevante a
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
visualizacdo sistémica e holistica necessarias a compreensdo 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 areas: ao permitir a visualizacdo de todo
processo do desenvolvimento do servico desde o nivel estratégico até o operacional,
assim como no aperfeicoamento desse servigo; e proporcionar uma comunicagcdo 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 area
de GD e o resultado desta pesquisa demonstra a relevancia de desenvolver pesquisas
sobre PS gamificada aplicadas a GD sob a perspectiva da AS. A seguir apresenta-se a

sintese das principais consideracdes finais.

Considerac0es finais

Conforme o objetivo deste artigo, destacam-se os métodos gamificados
IdeaChef e Gamification Service Framework (GSF), que possuem de trés a quatro
etapas (detalhadas na Figura 8), as ferramentas gamificadas mapeamento da jornada
gamificada do servico, painéis de construcdo, protétipo de trabalho e role-playing
de servico que sdo relevantes na PS.

Evidenciam-se, ainda, 0s métodos mais utilizados nos artigos para o desenvolvimento
de servigos que incluem a PS (Figura 5): o MINDS e o design thinking de servigos. Ao

comparar 0s processos de PS, constatou-se similaridades entre as etapas onde a maioria dos

4 Disponivel 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 (Criacdo) e trés (Reflexao).
Contudo recomenda-se a utilizacdo dessas ferramentas em todas as etapas para facilitar a
visualizacdo e a compreensdo da experiéncia que 0 Servico proporcionara.

Dentre as ferramentas utilizadas na PS, destacam-se: a mapa da jornada do
cliente e a prototipagem rapida bastante referenciadas nos artigos analisados; além da
blueprint de servico, servico de ecologia, protétipo de servico e protétipo da
experiéncia, que ndo foram mencionadas nos artigos analisados, mas sdo consideradas
pertinentes pelos autores referenciais. Em futuros estudos, pode ser realizada uma
comparacao entre as ferramentas identificadas e as relevantes.

A GD visa contribuir para a PS ao coordenar os recursos de design nos niveis
operacionais, taticos e estratégicos modificando a visdo da organizacdo, corporagdo ou
instituicdo. A GD também contribui ao desenvolver métodos que integrem o design ao
ambiente organizacional. A AS pode ampliar a visdo de GD e PS por meio da perspectiva
sisttmica do contexto e, consequentemente, pelo conhecimento da experiéncia dos
usuarios/consumidores e do que deve ser aperfeicoado no servico. A juncdo da gamificacéo
com o DS pode originar uma estrutura: em que os elementos de jogos fazem parte ou dao
suporte aos servicos; ou que ajude no desenvolvimento de servigcos gamificados, em que a
gamificacdo pode ser considerada um processo de melhoria do servigo.

Ao analisar os elementos de GD e AS presentes nos 18 artigos, observou-se que essas
pesquisas enfatizaram o nivel estratégico e operacional de GD; os sistemas, a inter-relacdo entre
os stakeholders e entre os sistemas, e a visdo holistica de AS. Essa énfase possibilita constatar
que para prototipar um servico é necessario fazer um planejamento estratégico mediante uma
visdo holistica ou sistémica, considerando a interagdo entre o0s stakeholders
(usuérios/consumidores) e entre os sistemas envolvidos na experiéncia com o servico.

Por fim, a gamificacdo, com énfase em GD e AS, potencializa a PS ao auxiliar
no gerenciamento e estruturagdo do servico como atividade de jogo para aperfeigoar as
experiéncias dos servicos. E a PS gamificada pode ser considerada uma nova forma de
experiéncia para atender o usuario, aproveitando o contetdo disponibilizado mediante
estratégias utilizadas pelos jogos, motivando-o, auxiliando-o e até influenciando-o nas
suas decisoes.

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

e GSF visando seu aperfeicoamento e validacdo para contribuirem na identificacao,
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visualizagdo e compreensdo da visdo holistica presente em GD e AS, pois as aplicagdes
identificadas estdo focadas no ambiente interno, explorando parcialmente a inter-relagdo
entre os sistemas (contexto interno/externo); além da comparacédo desses métodos entre
si e com outros de PS ja estabelecidos, para entender os principais diferenciais dos
métodos de PS gamificada identificados em relacdo aos que usam-se como padrdo de
referéncia. Outra oportunidade é o desenvolvimento de uma ferramenta gamificada
especifica a PS que contribua para o nivel estratégico de GD (podendo ser utilizada nos
outros niveis), para a visao holistica e compreensdo do contexto presente em todas fases
do desenvolvimento do servigo (desde a criagdo, passando pela entrega e feedback de
aperfeicoamento), ou seja, com uma AS do servico.

Além disso, ha a necessidade de avaliar esses processos de prototipagem de
servico gamificada em relacdo aos seguintes aspectos: planejamento, estrutura,
implementagdo e alinhamento dos interesses do prestador de servico com 0s USUArios;
metas e objetivos claros e alinhados com 0s dos usuarios para que a experiéncia seja
satisfatoria e com resultados positivos; cuidado com a autonomia e independéncia das

pessoas; e as questdes eticas e morais.

Referéncias

BARDIN, L. Analise de conteudo. 6. ed. Lisboa: Edi¢des 70, 2011.

BERTALANFFY, L. V. Teoria geral dos sistemas: fundamentos, desenvolvimento e
aplicacoes. 8. ed. Petropolis: Vozes, 2014.

BEST, K. Fundamentos de gestdo do design. Porto Alegre: Bookman, 2012.

BLOMKVIST, J. Conceptualising prototypes in service design. 2011. Tese
(Doutorado em Ciéncia da Informacgdo) — Department of Computer and Information
Science, Faculty of Arts and Sciences, Linkdping University, Suécia, 2011.

BOHREN, M. A. et al. Formative research and development of innovative tools for
“Better Outcomes in Labour Difficulty” (BOLD): study protocol. Reproductive
Health, v. 12, n. 50, p. 1-17, 2015.

BOMFIM, G. A. Metodologia para desenvolvimento de projeto. Jodo Pessoa:
Universidade Federal da Paraiba, 1995.

BURDEK, B. E. Historia, teoria e pratica do design de produtos. Sdo Paulo: Edgard
Bliicher, 2006.

ANO XVI. N. 09. SETEMBR0/2020 - NAMID/UFPB http:/periodicos.ufpb.br/index.php/tematicalindex 330



tematica ISSN 1807-8931

CAPRA, F. A teia da vida: uma nova compreensdo cientifica dos sistemas vivos. 12.
ed. S&o Paulo: Cultrix, 2010.

CASTRO, G. V. de. Jardins comunitarios de Nova York: um método para recomendacdes
baseado no design de experiéncia. 2014. Tese (Doutorado em Design) — Departamento de
Artes e Design, Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2014.

DA SILVA, J. G.; URDAN, A. T. Three integrating service management models: a
comparative on methodological criteria. Revista Brasileira de Marketing, v. 15, n. 5,
p. 699-711, 2016.

DUARTE, N. Crie diagramas. In: DUARTE, N. Slide: ology: a arte e a ciéncia para
criar apresentacdes que impressionam. S&o Paulo: Universo dos Livros, 2010.

FIGUEIREDO, L. F. G. de; FERREIRA, A. S.; CONTI, P. Prototipagem de Servigo
relacionada a Gamificacdo e Gestdo de Design por uma Abordagem Sistémica: analise
bibliométrica. In. CONGRESSO DE PESQUISA E DESENVOLVIMENTO EM DESIGN,
P&D, 13., 2018, Joinville. Anais eletronicos [...]. S0 Paulo: Blucher, 2019, p. 2610-2624.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. Sdo Paulo: Atlas, 2010.

GRENHA TEIXEIRA, J. et al. The MINDS Method: Integrating Management and
Interaction Design Perspectives for Service Design. Journal of Service Research, v.
20, n. 3, 2016.

HOSS, M. J. Prototipagem de servigos: um estudo exploratério com foco na
iluminacdo de habitacGes de interesse social. 2014. Dissertacdo (Mestrado em Design) —
Setor de Artes, Comunicacdo e Design, Universidade Federal do Parana, Curitiba, 2014.

HUOTARI, K.; HAMARI, J. A definition for gamification: Anchoring gamification in
the service marketing literature. Electron Markets, v. 27, n. 1, p. 21-31, 2016.

KLAPZTEIN, S.; CIPOLLA, C. From Game Design to Service Design. Simulation &
Gaming, v. 47, n. 5, p. 566-598, 2016.

MOZOTA, B. B. Gestéao do design: usando o design para construir o valor de marca e
inovagéo corporativa. Porto Alegre: Bookman, 2011.

NAVARRO, G. Gamificacao: a transformagao do conceito do termo jogo no contexto da pos-
modernidade. 2013. Trabalho de Conclusdo de Curso (Especializacdo lato sensu em Midia,
Informacéo e Cultura) - Centro de Estudos Latino-Americanos sobre Cultura e Comunicacéo,
Escola de ComunicagOes e Artes, Universidade de Séo Paulo, S&o Paulo, 2013.

OLENSKI, S. How to Solve with Gamification. 2014. Forbes, 2014. Disponivel em:
http://www.forbes.com/sites/steveolenski/2014/03/05/how-to-solve-your-biggest-
marketing-problems-with-gamification/. Acesso em: 28 jun. 2019.

PATRICIO, R. ideaChef®: A gamified approach for engaging teams in corporate
innovation & entrepreneurship. In: THE INTERNATIONAL SOCIETY FOR

ANO XVI. N. 09. SETEMBR0/2020 - NAMID/UFPB  http:/lperiodicos.ufpb.br/index.php/tematicalindex 331



tematica ISSN 1807-8931

PROFESSIONAL INNOVATION MANAGEMENT, ISPIM, 27., 2016, Porto. Anais
[...]. Porto: Blending Tomorrow"s Innovation Vintage, 2016.

RAU, C.; ZBIEK, A.; JONAS, J.M. Creating Competitive Advantage from Services: a
Design Thinking Case Study from the Commodities Industry. Research Technology
Management, Arlington, v. 60, n. 3, p. 48-56, 2017.

REIS, A. V.; FERREIRA, A. S.; CASTRO, B. C.; FIGUEIREDO, L. F. G. Design de
gamificacdo: revisao de fatores de eficacia e de orientacdes éticas. Tematica, Jodo Pessoa, v. 16,
n. 4, p. 323-337, 2020. Disponivel em:
https://periodicos.ufpb.br/ojs2/index.php/tematica/article/view/51493. Acesso em: 09 jul. 2020.

SILVA, C. S.; FIGUEIREDO, L. F. G. Abordagem Sistémica em MPEs: design de
sistemas para elaboracdo de ferramentas de gestdo de design. In: CONGRESSO
BRASILEIRO DE PESQUISA E DESENVOLVIMENTO EM DESIGN, P&D
DESIGN, 10., 2012, Sdo Luiz. Anais [...]. S&o Luiz: P&D Design, 2012.

SIRENDI, R. Designing Proactive Public Services as Sociotechnical Systems by Using
Agent-Oriented Modelling. In: EUROPEAN CONFERENCE ON E-GOVERNMENT,
ECEG, 16., 2016, Ljubljana. Anais [...]. Ljubljana: M. Decman and T. Jukic, 2016.

SOWELL KEIL, R. M. Visualizing change: A narrative inquiry on how designers
represent and prototype their intangible design ideas. 2014. Tese (Doutorado em
filosofia) — Faculty of the California Institute of Integral Studies, San Francisco, 2014.

STICKDORN, M.; SCHENEIDER, J. This is service design thinking: basics, tools,
cases. Amsterdan: Wiley, 2012.

TASSI, R. Design della comunicazione e design dei Servizi: Il progetto della
comunicazione per la fase di implementazione. Tese (Doutorado em Design Industrial)
— Facolta di Disegno Industriale, Politecnico di Milano, Mildo, 2009. Disponivel em:
http://servicedesigntools.org/about. Acesso em: 06 fev. 2019.

VASCONCELLOS, M. J. E. Pensamento sistémico: o novo paradigma da ciéncia. 10.
ed. Campinas: Papirus, 2013.

VIANNA, Y.; VIANNA, M.; MEDINA, B.; SAMARA,; T. Gamification, Inc: como
reinventar empresas a partir de jogos. 1. ed. Rio de Janeiro: Mjv Press, 2013.

ZIMMER SANTOS, G. F.; HOFFMANN, M. G. Pursuing effectiveness in public
administration: a proposal for a method to design and implement public services in the city
of florianopolis. NAVUS-Revista de Gestéo e Tecnologia, v. 6, n. 1, p. 88-105, 2016.

ANO XVI. N. 09. SETEMBR0/2020 - NAMID/UFPB  http:/lperiodicos.ufpb.br/index.php/tematicalindex 332



