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Apesar da relevancia profissional e académica do design de servico (DS), a
discussdo a respeito do seu ensino ainda encontra-se escassa no contexto
internacional, e o cendrio se agrava ainda mais no contexto brasileiro. O tema
comega a ganhar espaco em cursos de pds-graduagdo e grades curriculares de
graduagdes em Design. No entanto, os estudos e registros a respeito de ensino
de DS no Brasil ainda sdo limitados para amparar os professores e instituicoes
de ensino superior nas melhores praticas. Diante deste cendrio, esta
Conversacdo teve como objetivo promover o didlogo sobre tdpicos relevantes
identificados em pesquisas, em: pratica profissional, prototipagem, inovacao
social e o design de servico do ensino. A sessao de Conversacao foi conduzida
por meio de dinamicas entre facilitadores e participantes para promover o
debate critico e a identificacdo de oportunidades que apoiem uma agenda de
futuras pesquisas e desenvolvimento do ensino no tema.
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1  Apresentagao do tema

O design de servigo vem conquistando cada vez mais relevancia, seja no ambito da pratica
profissional ou da pesquisa académica (MAGER; SUNG, 2011). Alinhada com uma atuacdo cada
vez mais estratégica e abrangente do Design, a drea se consolida atualmente ao lado das mais
tradicionais praticas do design, grafico e produto, bem como da mais recente, design de
interacdo. No entanto, os estudos e registros a respeito de seu ensino ainda se mantém
escassos e concentrados em referéncias europeias (BECERMEN; SIMEONE, 2019).

No Brasil, devido a relativa novidade da area, o baixo niumero de doutores e mestres com
formacdo em Design de Servico e a insuficiéncia de materiais didaticos de apoio sdo desafios
enfrentados nas graduacGes de Design (SANTOS; COSTA, 2014). No entanto, mais
recentemente o tema tem protagonizado especializagdes (PUC-RJ, 2022) e ganhado espaco em
graduagGes como um dos principais eixos dentro do Design (Esdi/Uerj, SENAC-SP e IED-SP,
conforme projetos pedagdgicos vigentes).

Neste contexto, é fundamental o exame de experiéncias pedagdgicas e a discussdo a luz da
literatura para apoiar e fortalecer os novos cursos e disciplinas que se apresentam no ensino
formal em Design. A partir de pesquisas em andamento e do contexto atual deste ensino,
alguns tépicos relevantes foram ponto de partida para esta Conversacao.

2 Justificativa e relevancia

Mais de 30 anos depois da primeira vez em que o design de servico foi reconhecido como uma
area do conhecimento por uma escola de design — Koln International School of Design
(MAGER, 2021), o tema ainda parece distante da maior parte dos cursos brasileiros.

Em um levantamento realizado em 2014, das 255 instituicdes de ensino superior (IES) no pais,
nenhuma oferecia habilitagdo em Design de Servigo e, de 37 que foram analisadas, apenas
duas ofertavam disciplinas obrigatdrias em design de servigo (assim intituladas) (OLIVEIRA,
2016). Em uma pesquisa mais recente, foi possivel identificar uma maior capilarizacdo do tema
nas grades curriculares a partir de 2018. De 18 cursos de graduacao analisados nos estados do
Rio de Janeiro e Sdo Paulo, cinco possuem disciplinas obrigatdrias com o titulo Design de
Servigo, e outras cinco abordam o tema com preponderancia em disciplinas, ainda que sem o
termo no titulo (ANNARUMMA, 2022).

Um dos desafios no ensino do design de servico mencionados com maior recorréncia diz
respeito a falta de referéncias e informagGes estruturadas para amparar professores e IES nas
melhores praticas no tema (PINHANEZ, 2009; STICKDORN; SCHNEIDER, 2014; FERRUZCA,;
TOSSAVAINEN; KAARTTI; SANTONEN, 2016; BECERMEN; SIMEONE, 2019). Por isso, a presente
proposta pretende trazer visibilidade para o tema, bem como promover um espacgo de troca de
experiéncias entre pesquisadores e professores, para que seja possivel identificar
caracteristicas, necessidades e adequa¢les do ensino do design de servico no contexto
nacional.

3 Objetivos da Conversagao

Reunir achados de pesquisas sobre o ensino do design de servigo no Brasil;
Discutir tépicos relevantes do ensino do design de servico;

Discutir experiéncias de ensino em diferentes IES do pais;

Identificar oportunidades e boas praticas no ensino do design de servi¢o no Brasil.
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4 Dinamica da atividade

A Conversagdo teve duracao de 3 horas, com a participagdo dos seis proponentes e 22
participantes. Toda a sessao foi gravada para posterior elaboracao de resultados, bem como, ao
longo das discussdes dos principais temas, falas e ideias foram registradas em tempo real em
uma plataforma de quadro branco digital (Miro), para que os participantes pudessem
acompanhar a evolucdo da sessdo e amparar a dindmica. O registro visual de toda a
atividade foi realizado por Priscila Mattucci.

Previamente ao evento, no formulario de inscri¢do, os participantes puderam sinalizar os temas
de maior interesse dentre os quatro que foram abordados na Conversacdo. A partir da
manifestacdo de interesse dos participantes, definiu-se os temas e a ordem de abordagem e
foi apresentada uma contextualizacdo e informacgGes sobre cada tépico, seguidas de discussao,
abrangendo reflexdes, relatos de experiéncias, mencdo de outras pesquisas no tema, entre
outros. Cada tépico foi iniciado por uma fala de um dos proponentes, abrindo em seguida para
a participacdo dos presentes que desejassem contribuir para a discussdo, inicialmente com
uma atividade de brainstorm no Miro acerca de desafios e oportunidades, seguida de uma
rodada de conversa. O tempo de cada tema bem como a fala dos participantes foram
pré-estabelecidos de maneira que os assuntos fossem abordados de maneira equilibrada. A
cada rodada, dois proponentes ficaram responsaveis por organizar a fila de falas, bem como do
conteudo no chat.

Plataformas de comunicagao

A Conversacdo foi realizada de forma online, na plataforma Microsoft Teams, com suporte do
Miro.

Sobre o Grupo de Estudos em Design de Servigo no Brasil.

Este grupo de estudos é composto por pesquisadores no tema do design de servico, em sua
maioria associados a programas de pds-graduacgao de IES brasileiras. Com encontros remotos
quinzenais, o grupo debate tdpicos emergentes no design de servico como ensino, pratica
profissional, implementacdao de projetos, acessibilidade, prototipagem, transparéncia e
inovacgdo social, entre outros. Além disso, o grupo também se constitui como um espaco de
apoio a pesquisa e colaboragdo, abordando temas como métodos e ferramentas de pesquisa,
boas praticas de producdo académica e tecnologia de suporte a pesquisa. Atualmente, o grupo
conta com professores e alunos de mestrado e doutorado em Design da ESDI/UERJ, FAU USP,
UEMG, UFPR e Univille.

5 Resultados

Os resultados foram organizados de acordo com os quatro temas selecionados para a
Conversagdo. A seguir, uma breve apresentacdo e provocacdo de cada tema que norteou o
preparo da dindmica seguida dos principais topicos que emergiram durante o encontro.

5.1 Proximidade com a pratica profissional

Em diversas experiéncias de ensino de design de servico, é possivel observar o uso de
organizac¢Oes e problemas reais como objetos de projeto dos alunos, a partir de parcerias com
empresas, organizagdes sociais e outros atores (GUERSENZVAIG, 2011; PACENTI, 2011; PENIN,
2011; BECERMEN; SIMEONE, 2019). No entanto, alguns autores divergem sobre beneficios e
desafios dessa abordagem, ao passo que favorece o aprendizado de como lidar com os diversos
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publicos de interesse (stakeholders) e traz seriedade e motivagdo aos alunos, também aumenta
a complexidade do projeto, sobrecarregando professores e alunos, além de oportunizar uma
relacdo de avaliagdo por parte dos parceiros, deixando de ser apenas objeto de estudo
(HOWARD, 2011).

Para este primeiro tema, apresentou-se ao publico presente, a seguinte questdo: “Como
podemos viabilizar uma aproximag¢do com a prdtica profissional sem prejudicar a experiéncia
de ensino-aprendizagem do design de servigco?”

5.1.1 Tépicos discutidos

Inicialmente os participantes fizeram uma reflexdo sobre o contexto de inser¢ao das parcerias
no ambito da pratica profissional e seus beneficios. Foi reconhecido o interesse por parte de
empresas sobre o design de servigo e destacou-se a contribuicdo mutua entre organiza¢des
externas e alunos, como o beneficio do olhar externo dos alunos e a oportunidade de trabalhar
com desafios reais.

Dentre casos bem sucedidos, foram comentadas as experiéncias em disciplinas de design de
servico em cursos de graduacao em Design que promovem parceria com organizacdes externas
como na Esdi/Uerj, IED-SP, Fauusp e UFRJ. Esta ultima também conta com aproximagbes com a
pratica por meio de projetos de extensdo e disciplinas na pds-graduacao.

No entanto, segundo relatos de representantes de diversas universidades e organizagGes, esse
vinculo entre academia e pratica profissional ainda é muito desafiador, apresentando diversos
entraves e limitacGes de ambos os lados. Nesse sentido, foram citadas a pouca maturidade das
organizagOes a respeito do design de servigos, a falta de comprometimento das organiza¢des
externas com a parceria e altas expectativas das organizagdes sobre os projetos,
desconsiderando o ritmo de aprendizagem.

O tempo também foi um desafio especialmente comentado pelos participantes. Segundo o
professor Aguinaldo Santos (UFPR), “o tempo para efetiva realizacdo e implantacdo de um
projeto de servigo é incompativel com o tempo das disciplinas”, uma vez que projetos de
servico frequentemente sdo complexos e sua prototipagem e implementacdo demandam
maior esforco e colaboracdo entre diferentes publicos. Também foi mencionado pela
professora Manuela Quaresma (PUC-Rio) o desafio de “definir o escopo/tamanho do projeto
para os alunos ao mesmo tempo que assistem as aulas”.

Além dos desafios relacionados aos negécios, também foram comentadas caracteristicas
académicas que podem dificultar o estabelecimento dessas parcerias. A fragmentacdo das
disciplinas, a insercdo pontual do design de servi¢o no curso e a falta de praticas multi e
interdisciplinares foram apontadas como entraves no desenvolvimento de projetos em parceria
com organizacOes externas. Destacaram-se também limitacdes observadas no corpo discente,
como a dificuldade da interlocucdo dos discentes de design no ambiente de negdcios e pouco
envolvimento com o publico-alvo ou usuarios.
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Diante desse cenario, foram sugeridas diversas abordagens e iniciativas para viabilizar a
aproximag¢do com a pratica profissional sem prejudicar a experiéncia de ensino-aprendizagem
do design de servigo:

Sensibilizagdo e capacitagao de organiza¢des parceiras: Ampliar a divulgacdo de pesquisas e
conteudos sobre design de servico para que alcancem o mercado de trabalho, bem como
realizar capacitagao das empresas parceiras;

Aproximar alunos da realidade das empresas sem depender de uma parceria prolongada:
Realizar vivéncias pontuais no ambiente profissional, ter um repositério com videos e
entrevistas apresentando desafios reais e trabalhar com estudos de casos;

Firmar parcerias com outros tipos de organiza¢6es além de empresas: Parcerias com
instituicdes sem fins lucrativos, parcerias com consultorias de design que possuam mais
maturidade e experiéncia no tema (ex: Femto, Live | Work, MJV, Talking City) e parcerias com
nucleos e departamentos dentro da prépria universidade (ex: agéncias de inovacdo,
incubadoras, creches, bibliotecas);

Enfase em parcerias estratégicas: Incentivar e viabilizar a criacdo de spin-offs a partir das
interagdes entre alunos e organizagdes, atuagdo com parceiros interessados na contratagdo de
designers, identificar oportunidades e projetos alinhados com a estratégia das organizacées;

Fortalecer contetdos do curso/disciplinas de design de servigo: prover um conjunto de
disciplinas de design de servico ao invés de disciplinas pontuais, fomentar a prototipagem de
servicos no ensino (ex: integracdo com laboratorios de prototipagem rapida, ferramentas
digitais como realidade aumentada e estruturas pop-up para prototipagem), aproximar alunos
da linguagem e logica dos negdcios, ampliar a aproximacdo do design com outras areas (ex:
teatro, cinema, engenharia);

Fazer uso de projetos de extensao: Cada vez mais valorizado pelo MEC, o formato de extensao
universitaria pode contribuir para a superacao da dificuldade com o tempo e encadeamento de
disciplinas.

5.2 Prototipagem de servigos

Apesar de prototipar ser uma atividade intrinseca do processo de design (LIM et al., 2008), no
contexto do design de servico, o tema ainda estda em crescimento e com pouca pesquisa
desenvolvida (BLOMKVIST, 2014). Especialmente no ambiente educacional, sdo raras as
estruturas voltadas para a representacdo holistica de servicos (MIETTINEN et al., 2012).
Contudo, o desenvolvimento de laboratdrios voltados para prototipagem de servicos dentro de
IES pode habilitar a exploragdo e consequente evolugdo do tema (ex. RONTTI et al., 2012).

Para estimular o debate foi realizada breve introducdo sobre o tema e também apresentada a
seguinte questdo: “Como a estrutura de cursos de Design podem ser adequadas para suportar
o ensino da prototipagem em servigos?”
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5.2.1 Tépicos discutidos

A reflexdao sobre este tema iniciou-se alinhada a pergunta inicial, abordando a questdo do
espaco fisico e infraestrutura. Foram mencionados os esforgos, nos ultimos 10 a 15 anos, de
universidades de modo global para desenvolverem solucdes e abordarem o tema e também a
possibilidade de iniciativas para a prototipagem de servico estarem aliadas, lado a lado, com
laboratdrios de prototipagem de artefatos, sendo essa dissocia¢do vista como problema. Para
os participantes, € uma oportunidade de aliar a prototipagem de elementos tangiveis dos
servicos com os intangiveis em espacos préximos, estimulando um dialogo melhor entre esses
fatores. Outra oportunidade seria utilizar o mesmo espaco em momentos diferentes, ou
espacgos existentes, para assim otimizar recursos destinados a atividade. A prototipagem de
servicos geralmente necessita de uma estrutura cenogréfica, que pode ser vista como um
espacgo vazio oneroso por empresas, porém, um modo de buscar a aceitagdo de investimentos
destinados a essa atividade, seria propor um espago com caracteristica de multiuso ou a
integracdo da atividade a outros espacos existentes como Makerspaces.

Sobre os elementos (ferramentas e servicos) que possibilitam a pratica, segundo os
participantes, haveria uma lacuna e startups e outras empresas poderiam ser estimuladas a
ofertd-los. Foram mencionadas que existem diversas solu¢des para o desenvolvimento de
protdtipos de produtos, até mesmo virtuais, porém, ndo haveria solucdes relacionadas a
prototipagem de servicos de maneira holistica. Um dos professores mencionou algumas dessas
solugdes: “Mas para prototipagem servicos, desde as ferramentas digitais de realidade
aumentada, hologramas e assim por diante, até ferramentas mais de ‘pop-up’, hd uma lacuna
de oferta”. Um exemplo bem claro, o kit LEGO Serious Play, citado como uma ferramenta
utilizada, ndo estd oficialmente disponivel no mercado brasileiro, sendo inacessivel a muitos
profissionais e educadores. Outra ferramenta citada foi um kit pop-up desenvolvido em uma
dissertacao de mestrado no Brasil, que demonstra o interesse e desenvolvimento do tema nas
IES do pais.

Durante a reflexao, também se comentou a relevancia da existéncia de disciplinas especificas,
as quais poderiam habilitar a andlise de situagdes sobre que prototipar, quais niveis de
fidelidade dos protdtipos e em quais momentos prototipar. Foi salientado, por exemplo, que
prototipar um novo servigco seria muito diferente de prototipar um servico (ou parte de um
servico) ja existente. Foi mencionado que “alguns servigos j& possuem um arquétipo de
funcionamento, como cafeterias, por exemplo”. Complementarmente, foi mencionado que as
universidades poderiam ser um ponto de contato entre instituicGes publicas e privadas e
startups, possibilitando a essas, acesso a laboratdrios de prototipagem de servigcos e mediando
encontros de modo a difundir a educacdo ao tema.

Em contraposicao, o grupo, na maioria, entendeu que a razao da insuficiéncia de atividades de
prototipagem dentro de IES e empresas seria devido ao baixo investimento dedicado a area.
Também foi apontada a relacdo entre prototipagem e MLP (Minimum Viable Product ou
Produto Minimo Viavel), em que, na “cultura do fazer”, prototipar ndo estaria “no radar”, em
outras palavras, as empresas avaliam projetos de servigos ou produtos lancando-os
diretamente no mercado ao invés de prototipa-los primeiro. Para muitas empresas nao é
comum prototipar servicos, nao fazendo parte de sua cultura. O grupo trouxe como exemplo
no Brasil, o caso de uma empresa do ramo de tubulagdes, que contratou um projeto de
desenho de servico, no qual estavam incluidos cenografia e atores. Segundo o relato, esse tipo
de objeto de contrato foi considerado uma novidade para a empresa.
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Para um dos participantes, sdo varios os niveis de prototipagem, sendo o desafio entender o
que deve ser prototipado, pois, em termos de prototipar servicos, ha niveis que podem ser
bem préximos da realidade. Outro participante mencionou que cursos de Design deveriam se
aproximar de cursos de Teatro, com atuacdo de atores profissionais tornando também mais
profissionais as atividades de prototipagem com ag¢Ges mais criveis.

Abordou-se também a dificuldade na prototipagem em Design de Servicos que seria, ndo sobre
produtos, mas sobre experiéncias e conceitos. As tecnologias digitais emergentes devem fazer
parte da prototipagem de servicos e essa cultura deve ser estimulada, no entanto, os
participantes apontaram como ponto critico, por exemplo, a atividade de prototipagem feita
por alunos estar, muitas vezes, associada a prototipacdo de paginas de aplicativos e ndo ao
conceito geral do servigo.

Ao final, afirmou-se a importancia da abertura de projetos em desenvolvimento em eventos de
design, como as conversagGes e inser¢do de protdtipos e ndo projetos fechados, sendo
também um fomentador da cultura de prototipagem.

5.3 Design de servico para inovagao social

Uma temadtica que costuma ser abordada com recorréncia em cursos ou disciplinas de design
de servico é a inovacdo social (KIM et al, 2013; BECERMEN; SIMEONE, 2019). Abordar o tema a
partir de servicos exige uma mudanca de perspectiva em relacdo as diferencas, por exemplo,
de servigos convencionais orientados pela légica de mercado ou tecnologia, para uma légica de
colaboracdo e mudancas sociais voltadas a sustentabilidade (MANZINI, 2017).

Para isso, a participacdo e o co-design como principios da pratica do design de servico se
tornam centrais nesta tematica, uma vez que as inovag¢des sociais implicam na colaboracdo
com os cidaddos na resolucdo de seus problemas (PENIN, 2017). Nesse sentido, também é
comum projetos de servigos para inovagao social apresentarem uma intersec¢do com o setor
publico e o terceiro setor. Dessa forma, no ambito do ensino do design de servico para projetos
voltados para inovac¢do social, torna-se importante abordar as diferentes modalidades de
operac¢do do design, incluindo facilitador, ativista, estrategista e promotor cultural (MANZINI,
2017).

Como estimulo a discussdo para o terceiro tema, foi apresentada a seguinte questao: “Quais as
particularidades do ensino do design de servico voltado a projetos de inovagdo social?”

5.3.1 Topicos discutidos

Nesta tematica, os participantes fizeram uma reflexdo sobre os desafios da mudanca de
perspectiva nas relagdes de servigos para inovagao social. Por exemplo, da criacdo de valor pela
producdo-consumo versus valor pelas mudancas sociais, mercado versus colaboracdo e
sistemas centralizados versus distribuidos.

Nesse contexto, os participantes relataram ter dificuldades para trabalhar com projetos
voltados para inovacdo social devido a complexidade do tema. Dentre as dificuldades
mencionadas, a mensuracao do impacto do design na vida das pessoas beneficiadas pelo
projeto foi ressaltada. A adogdo de praticas de design de servigo orientadas por métricas é por
si s6 um desafio, mas em servicos para inovagdo social, os participantes ressaltaram os
aspectos mais abstratos e simbdlicos que ainda ndo sdo claros em como medir e avaliar.
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Por outro lado, os professores participantes relataram que o tema social no ensino de design
de servigo é diferente e engaja bastante os alunos. Isso porque o design de servigo geralmente
estd mais associado a empresas de diversos setores da economia, mas ao abordar desafios
sociais, 0 aluno entende que ndo necessariamente ele tem que trabalhar com design de servico
aplicado para empresas. Dentre as limitagdes desta temdtica no ensino, os participantes
reforcaram que, pela natureza dos projetos sociais, somente o tempo da disciplina ndo é
suficiente para sua realizagdo. Por um lado, os alunos querem resultados rdpidos e precisam
desenvolver certo ativismo, por outro, resultados nessa tematica podem levar 2 ou 3 anos. Um
exemplo foi um caso com uma comunidade indigena, em que s6 o tempo da disciplina ndo fora
suficiente para se desenvolver um trabalho com os alunos, porque a disciplina tinha que
terminar. Diante desse cendrio, uma das sugestdes vindas dos participantes foi de aumentar a
interface entre IES e instituicdes publicas, com programas e projetos transversais as disciplinas,
possibilitando diversos tipos de projetos.

Também foi sugerida a ampliagdo das competéncias de lideranc¢a dos alunos e o alinhamento
de uma agenda para inovacdo social com as politicas publicas e o desenvolvimento do tecido
social das cidades e comunidades-alvo para os projetos. Um exemplo citado foi do InovaUSP
(centro de inovagdo em uma universidade publica), em que se fez um datatoon, e os projetos
gue surgiram puseram em contato alunos, professores e empresas para se dar continuidade
depois do projeto.

Por fim, foi levantado como ponto de atencdo no tema, o crescimento de praticas de
socialwashing pelas empresas em vista de agendas para métricas ESG. Assim, conforme
mencionado antes, questdes sociais importantes que exigem esforco de projeto real e longo
para seu efetivo impacto, podem ficar limitadas a estratégias de marketing de curto prazo ou
mesmo praticas enganosas.

5.4 0O design de servi¢o do ensino (remoto)

Por fim, uma caracteristica interessante a ser observada em algumas experiéncias de ensino do
design de servico é a preocupacdo com o projeto do ensino, como a cocriag¢do de curriculos,
ciclos de feedback e iteracdo e diversas experimentagdes (ROGERS et al., 2007; POLAINE, 2011;
FERRUZCA; TOSSAVAINEN; KAARTTI, 2016; SCHRANZER; LEUBE, 2016). O design de servico do
ensino torna-se mais relevante se considerado o incremento do ensino a distancia,
principalmente no nivel superior. Em dez anos, de 2008 a 2018, a participacdo de ingressantes
no ensino superior a distdncia cresceu para quase 40% (ABMES, 2019). No entanto, as
pesquisas concentram-se na eficacia dos sistemas de computadores e ndo na “experiéncia
centrada no usuario” (WU et al., 2015), em que se desconhece as necessidades especificas dos
alunos (RAPANTA; CANTONI, 2014).

Para fomento da discussao, apresentou-se a seguinte questdo: “Quais caracteristicas do design
do ensino podem favorecer o ensino do design de servigo (remoto)?”
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5.4.1 Tépicos discutidos

A discussdo iniciou-se com o questionamento da experiéncia vivenciada pelo aluno usudrio
com a modalidade de ensino a distancia. Uma participante comentou que, quando se coloca o
ensino no meio digital, ele passa a ser “produtizado”, perdendo o sentido da experiéncia, da
construcdo do saber; e o fato de terem surgido muitos cursos digitais formariam profissionais
deficitarios, justamente por essa mentalidade de se “produtizar” o ensino. Comentou-se
também que se estaria industrializando o ensino do Design: “os alunos aprendem o Double
Diamond, mas ndo conseguem aplica-lo, perdendo-se a ldgica do design gestaltico”.

Mas uma participante, contrariamente, comentou que,, em relacao ao design de servi¢o do
ensino, a questao da produtizacdo faria sentido, mas o problema estaria nos formatos
empacotados, muito basilares das plataformas; ficando-se, portanto, em camadas muito
basicas, que ndo contemplariam a complexidade de um ensino do design de servigo para
situacdes como de inovacgao social, por exemplo.

Mas o ensino a distdncia no ensino superior é fato consolidado, e vem avancando,
principalmente por questbes econOmicas. Muitas graduacGes presenciais no pais,
principalmente IES particulares, ja tinham 20% da sua carga horaria em EAD, e o MEC ja
autorizou que essa proporgdo passe para 40%. Esse EAD (assincrono) contribuiria para a
diminui¢do da interacdo entre alunos e entre alunos e professores, que representaria prejuizos
para a aquisicdo de conhecimento. Isso porque os alunos, em geral, ndo abrem seus videos,
nem seus audios, durante as aulas, comentando apenas pelo chat.

O professor Aguinaldo Santos (UFPR) comentou que atualmente existem plataformas, com
excelentes templates de design de servico, mas que o aluno teria, primeiro, que aprender a
desenhar o processo do design: “O design de servigo é tdo mais complexo e ndo existe uma
entrega final porque todo dia tem que ser atualizado. Poderia até ser vendido em pacotes por
um coaching, mas que nao faria sentido em situacdes reais, pois precisaria ser adaptado a seus
contextos respectivos. Esses empacotamentos seriam Uteis apenas para quem esta iniciando”.

Também foi levantada a questdo contratual dos docentes, porque o EAD trata-se de uma
modalidade de ensino muito diferente da presencial. As IES ndo estariam remunerando de
forma condizente, pois EAD envolve produgbes em estudio (por exemplo, para gerar 10
minutos de contelido necessitaria de umas 3 horas de trabalho do docente), além da questdo
dos direitos autorais. Além disso, no EAD, uma pessoa produz conteldo, outra grava, outra
corrige (muitas vezes, € um monitor) etc.

Por fim, comentou-se que a modalidade hibrida (que mescla aulas remotas com aulas
presenciais) seria o melhor caminho para o futuro, mas que essa divisdo ndo deveria se ater a
simples divisdo entre disciplinas tedricas e praticas (ou seja, que disciplinas tedricas ficassem
remotas e as praticas, presenciais, mesmo porque existe eficiéncia em aulas praticas remotas).
A divisdao deveria ocorrer em fung¢do da necessidade de se propiciar presencialidade para que
alunos pudessem ter contato presencial com professores e com colegas, para que assim ndo
ocorresse “perda das trocas tao ricas entre os alunos em um periodo tdo rico na vida das
pessoas que é a formacdo universitaria”.
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5.5 Desdobramentos possiveis

O primeiro objetivo foi trazer a discussdao sobre o ensino do design de servico e identificar
praticas e relatos de docentes e alunos em diferentes regides do pais. Espera-se, assim, que o
tema continue gerando reflexdo entre os presentes, mesmo depois do término do evento,
provocando experimentacdes em praticas de docéncia e pesquisa, bem como estabelecendo
novas conexdes entre cursos, profissionais, alunos e docentes.

Além disso, aproveitando o ensejo do encontro, abriu-se a possibilidade para que todos os
participantes interessados passassem a integrar o grupo de estudos do qual os proponentes
fazem parte, ampliando assim a rede de profissionais e pesquisadores dedicados ao tema do
design de servico.
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