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Resumo O presente estudo procurou contribuir para melhorar a experiência 
dos estudantes universitários vinculados ao Programa de Estágio, diante da 
relevância formativa presente na jornada de estágio desenvolvida por uni-
versitários, que ultrapassa os limites da aquisição de conhecimentos técnicos 
definidos nos currículos acadêmicos. Este processo foi desenvolvido sob a 
ótica do Design Science Reseach - DSR, que possui dois fatores fundamen-
tais para o desenvolvimento de pesquisa: relevância – que garante soluções 
práticas a partir dos resultados da pesquisa e rigor – que torna a pesquisa 
confiável a fim de contribuir na base de conhecimentos em áreas específicas.

Keywords Ensino superior, Programa de estágio, Design de serviços, Aprendizagem no 
trabalho.
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Contribution of Service Design in improving the experience of extracurricular inter-
nship: proposal for the State Judiciary of Pernambuco 

Abstract The present study sought to contribute to improving the experience of uni-
versity students linked to the Internship Program, given the formative relevance 
present in the internship journey developed by university students, which goes be-
yond the limits of the acquisition of technical knowledge defined in academic cur-
ricula. This process was developed from the perspective of Design Science Research 

- DSR, which has two fundamental factors for the development of research: relevance 
- which guarantees practical solutions from the research results and rigor - which 
makes the research reliable in order to contribute to the knowledge base in specific 
areas.

Keywords Higher education, Internship program, Service design, On-the-job learning. 

Contribución del Diseño de Servicios en la mejora de la experiencia de pasantía 
extracurricular: propuesta para el Poder Judicial del Estado de Pernambuco 

Resumen El presente estudio buscó contribuir a mejorar la experiencia de los estudi-
antes universitarios vinculados al Programa de Pasantías, dada la relevancia forma-
tiva presente en la jornada de prácticas que desarrollan los estudiantes universitarios, 
la cual va más allá de los límites de la adquisición de conocimientos técnicos definidos 
en los currículos académicos. Éste proceso se desarrolló desde la perspectiva de la 
Design Science Reseach - DSR, que tiene dos factores fundamentales para el desarrollo 
de la investigación: la pertinencia – que garantiza soluciones prácticas a partir de los 
resultados de la investigación y el rigor – que hace que la investigación sea confiable 
para contribuir a la base de conocimiento en áreas específicas.

Palabras clave Educación superior, Programa de pasantías, Desingn de Servicios, Apren-
dizaje en el trabajo.
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Introdução

A observação da jornada de estágio de estudantes universitários no 
Tribunal de Justiça de PE – TJPE possibilitou a percepção de aspectos a se-
rem melhorados nesse processo.

Destaca-se que o potencial formativo da oportunidade de estágio 
extracurricular, pode ser analisado para além da aquisição de competências 
técnicas e operacionais. É uma importante transição na história de vida do 
estudante, muitas vezes contribuindo para a definição do ramo de atuação 
após encerramento da graduação, ou despertando nele o desejo de seguir 
um caminho profissional desconhecido até aquele momento de ingresso no 
Programa de Estágio. Esse contato representa grande potencial para mar-
car a trajetória dos participantes de programas de Estágio, e para se inscre-
ver na narrativa de vida, em perspectiva que pode ir além da delimitação 
focada apenas na composição curricular.

Para o desenvolvimento da pesquisa será utilizada a abordagem 
multidisciplinar do Design de Serviços. A escolha desta abordagem como 
elemento teórico a pavimentar o percurso investigativo, partiu da possibi-
lidade que ela oferece de contribuir para a melhoria da jornada de estágio, 
e conforme Moritz (2005), o Design de Serviços ajuda a criar novos serviços 
ou a melhorar os já existentes, de modo a torná-los mais úteis, utilizáveis e 
desejáveis para os clientes, bem como eficientes e eficazes para as organi-
zações.

A união entre a educação e o design já foi tema de pesquisas acadê-
micas em diferentes abordagens, porém a utilização do design de serviços 
para proposição de melhorias que visem potencializar a produção de co-
nhecimento na jornada do estudante universitário em programa de estágio 
tem poucos estudos, e esta será a contribuição desta pesquisa.

Processo formativo desenvolvido a partir da 
experiência em programa de estágio

Para Zabalza, professor Emérito da Universidade de Santiago de 
Compostela, Espanha, um estágio pode ser considerado rico quando:

[...] oferece oportunidades não só de aprender coisas úteis para o futuro 

desempenho profissional dos estudantes, mas que possibilita melhorar 

como pessoa, preocupar-se com o contexto, conhecer-se melhor, poder 

experimentar essa preocupação por si mesmo. (ZABALZA, 2015, p.83).

O autor pontua a necessidade do programa de estágio se reinventar 
para acompanhar a mudança do cenário educacional, o que exige um com-
promisso significativo e uma maior interação entre os Stakeholders partici-



203Contribuição do Design de Serviços na melhoria da experiência de está-
gio extracurricular: proposta para o Poder Judiciário Estadual de PE

DATJournal  v.7 n.3 2022

pantes do processo: professores universitários, gestores e alunos, para o al-
cance dos objetivos de aprendizagem, pautado na coerência e centralidade 
dos atributos da profissão e na busca pela complementaridade entre teoria 
e prática (ZABALZA, 2016).

Já a Teoria Social Cognitiva, preconizada por Bandura et al. (2008), 
traduzida na perspectiva da autoeficácia dos sujeitos, frente às circunstân-
cias e condições do contexto social, às quais lhes conferem o papel de agen-
tes e não apenas produtos de tais condições.

Esta teoria está assentada na visão interacional dos indivíduos e seu 
ambiente, que mobiliza fatores pessoais internos (afetivos; comportamen-
tos) e eventos ambientais. Estes fatores, ao interagirem e influenciarem uns 
aos outros, são determinantes para explicar o comportamento humano.

Outro aspecto importante a ser considerado nesta etapa formativa 
é o desenvolvimento de competências, que para Fleury e Fleury (2008, p. 
30), é definida como “um saber agir responsável e reconhecido, que implica 
mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos e habilidades, que 
agreguem valor econômico à organização e valor social ao indivíduo”.

Progresso das normativas de estágio

Desde a década de 1940, diversas normas legais buscaram regula-
mentar o estágio no Brasil, com objetivo da prática de estágio não ser con-
fundida com a aplicação de mão de obra barata (precarizada) a ser utilizada 
nas empresas, essas normas representam a base jurídica para que o estágio 
permaneça vinculado ao processo educativo.

Na (Figura 01) apresenta-se uma linha do tempo, síntese da evo-
lução normativa que teve início no ano de 1942, seguindo até 2008 com a 
publicação da atual Lei de Estágio. Registro breve de 66 anos de marcos 
normativos de estágio no Brasil:

Figura 1 Progresso das normativas de 

estágio

Fonte A autora, 2021
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Design de Serviços e o processo de 
desenvolvimento em programa de estágio

A Educação e o Design se apresentam como campos policompeten-
tes, uma vez que apresentam enorme variedade de circunstâncias que per-
mitem avançar em cada um dos campos, quebrando o isolamento de ambos 
pela troca e circulação de conceitos, esquemas cognitivos, sobreposições, 
interferências e o surgimento de novas hipóteses explicativas; bem assim 
pela constituição de concepções organizativas que permitem articular con-
teúdos científicos num sistema teórico e prático comum (MORIN, 2008).

Como uma disciplina do Design, o Design de Serviços permite en-
contrar soluções inovadoras por meio de ciclos iterativos de pesquisa e de-
senvolvimento.

Desta forma, a presente pesquisa utiliza o Design de Serviços como 
um método focado na experiência do usuário e na qualidade do serviço 
ofertado, a partir do conhecimento das necessidades do público-alvo; da 
utilização de ferramentas que promovam a interação entre os Stakeholders 
relevantes desse processo de estágio e do favorecimento a imersão no pro-
blema para projetar soluções ou aperfeiçoar as já existentes. 

Outrossim, a partir do uso de ferramentas adequadas, com a con-
tribuição de todos envolvidos no projeto, pode-se promover a mobilização, 
incentivando a colaboração e a cocriação de soluções que agregue valor ao 
serviço ofertado.

Procedimentos Metodológicos

Foi utilizado o Design Science Research - DSR como método de pes-
quisa, sendo desenvolvidas as etapas de Investigação do Problema e Projeto 
de Soluções, conforme detalhado no (Quadro 01).  As etapas de Validação 
e implementação da solução e Avaliação da implementação ficaram para 
estudos futuros, considerando o escopo deste artigo.

Quadro 1 Método pesquisa em Design 

Science Research

Fonte A autora, 2021

Fases do método da pesquisa

Investigação do problema

Investigação do problema

Objetivos Específicos

1. Identificar as principais 
necessidades e expectativas 
do estudante ao ingressar 
no Programa de Estágio.
2. Identificar as necessida-
des dos Stakeholders nesta 
etapa de aprendizado.

Participantes

Estagiários

Supervisores, Coordenadores 
das Instituições de Ensino 
Superior - IES e Servidor da 
Gerência de Estágio-Gest

Ferramentas

- Entrevista semiestruturada virtual;
- Persona;
- Mapa de empatia.

- Entrevista semiestruturada virtual;
- Persona;
- Mapa de empatia.
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Investigação do problema

Para mapear o problema, inicialmente foi realizada uma pesquisa 
bibliográfica utilizando palavras chaves: Ensino Superior, Estágio, Progra-
ma de estágio e Design de Serviços, por serem palavras que guardam perti-
nência com o objeto da pesquisa.

Definição da amostra

O local definido para realização da pesquisa foi o Programa de Es-
tágio do Tribunal de Justiça do Estado de Pernambuco. Para definição do 
tamanho da amostra da pesquisa, utilizou-se como critério a amostra por 
conveniência, que segundo Oliveira (2001), a amostragem por conveniência 
é adequada e frequentemente utilizada para geração de ideias em pesquisas 
exploratórias, principalmente. Sendo assim, a amostra da pesquisa semies-
truturada foi dividida em quatro grupos de pessoas, sendo eles: 05 (cinco) 
estagiários, 05 (cinco) supervisores de estágio, 02 (dois) coordenadores de 
estágio nas Instituições de Ensino Superior e 01 (um) servidor da Gerência 
de Estágio, totalizando treze indivíduos, que se relacionam de forma direta 
dentro do escopo da pesquisa.

Como critério de inclusão foram convidados indivíduos de ambos os 
sexos, de diferentes cursos e pólos (cidades) de atuação.

Preparação da pesquisa

Foi preparado um roteiro de perguntas abertas semiestruturadas 
para direcionar o diálogo com os entrevistados, de forma a serem abor-
dados os temas desejados. O roteiro das entrevistas variou em função do 
grupo a que pertencia o voluntário entrevistado, para que as perguntas fos-
sem apropriadas ao contexto de cada grupo (estagiários, supervisores de 
estágio, coordenadores do estágio nas Instituições de Ensino Superior e ser-
vidor da Gerência de Estágio). No entanto, em todas as conversas houveram 
perguntas relacionadas: às necessidades, às expectativas e às dificuldades 
encontradas em uma jornada de estágio extracurricular, com ênfase na ex-
periência do TJPE.

Investigação do problema

Projeto de solução

3. Analisar os papéis desem-
penhados pelos Stakeholders 
nesta etapa de aprendizado.
4. Criar melhorias junto aos 
Stakeholders para o Pro-
grama de Estágio, sintetizar 
para um modelo replicável.

Estagiários, Superviso-
res, Coordenadores das 
IES e Servidor Gest.
Todos os voluntários par-
ticipantes da pesquisa

- Mapa de Stakeholders.

- Workshop cocriação;
- Brainstorming;
- Sonda Cultural;
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Aplicação da pesquisa

As entrevistas foram executadas nos meses de junho e julho de 
2021. Devido ao cenário pandêmico vivenciado neste período ocasionado 
pelo Covid-19, as entrevistas ocorreram através de videoconferências na 
plataforma WhatsApp, local em que as interações aconteciam de forma sín-
crona entre a pesquisadora e o voluntário. Essas entrevistas totalizaram 14 
(quatorze) páginas de transcrições e geraram anotações, citações e insights 
que contribuíram para a etapa da análise de dados, descrita a seguir.

Análise de conteúdo
Para esta etapa utilizou-se a metodologia defendida pela autora 

Laurence Bardin (1977):
Pré-análise - Leitura flutuante das respostas das entrevistas para 

criação de familiaridade com o conteúdo disponível. 
Exploração do material - codificação - Em relação ao estabeleci-

mento do recorte da codificação, ou seja, à escolha das unidades de registro, 
foi feito um agrupamento temático de assuntos relativos à experiência de 
estágio, que estavam direta ou indiretamente presentes nos itens das en-
trevistas:

• Expectativas para o início do estágio; 
• Necessidades referentes ao início do estágio; 
• Motivação para o início do estágio; 
• Fatores que influenciam na jornada do estágio: 

favorecem ou dificultam. 

Tratamento dos dados, inferência e interpretação – categoriza-
ção - A seguir apresenta-se as categorizações propostas pela pesquisadora, 
a partir dos elementos presentes na codificação:

• Expectativas do estudante ao ingressar no programa 
de estágio;

• Necessidades do estudante ao ingressar no programa 
de estágio;

• Fatores que influenciam na jornada de estágio;
• Necessidades dos Stakeholders no programa de 

estágio;
• Expectativa que os Stakeholders envolvidos na jornada 

de estágio tem em relação ao momento de estágio;
• Fatores que influenciam na jornada de estágio.
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Construção de personas

A partir dos dados coletados na etapa de investigação do problema, 
foi desenhada a persona para cada Steakeholders, exemplificado na (Figura 
02),  para melhor entendimento do problema.

Para Stickdorn et al. (2020, p.41), persona é um perfil que represen-
ta um grupo específico de pessoas. Este perfil não é um estereótipo, mas um 
arquétipo baseado em uma pesquisa real. Apesar de ser fictícia, a persona 
facilita a compreensão de grupos com necessidades ou padrões de compor-
tamento semelhantes.

Figura 02 Persona representando o 

grupo dos estagiários

Fonte A autora, 2021
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Construção do Mapa de empatia

A construção dos mapas de empatia possibilitou uma compreensão 
mais clara do que move os principais envolvidos (Stakeholders) na jornada 
de estágio, apresentando seus sentimentos, pensamentos, “dores” e dese-
jos, contribuindo para o entendimento do problema de pesquisa. Exemplo 
abaixo (Figura 03) do mapa de empatia desenhado para representar os es-
tagiários.

Projeto de solução

Com a gama de dados construídos na Etapa Investigação do proble-
ma, inicia-se a etapa de projetar soluções para a inquietação que a pesquisa 
apresenta.

Ideação

Workshops de Cocriação - Utilizando os dados coletados nas entre-
vistas com os Stakeholders que ensejaram insumos para utilização na etapa 
seguinte, foi formatado o workshop para participação de todos os voluntá-
rios, e teve por finalidade: 

1 - Construção colaborativa de alternativas para melhorar a expe-
riência de estágio dentro do Programa de Estágio, a partir do método do 
“Como podemos?”, respondendo a pergunta: “De que forma podemos me-
lhorar a experiência de estágio extracurricular do TJPE?”

2 - Instruções para preenchimento de um formulário online, cujo 

Figura 03 Mapa de empatia dos Es-

tagiários dos estagiários

Fonte A autora, 2021
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objetivo foi gerar insumos para a construção do Mapa de jornada do usuá-
rio.

Os workshops de cocriação foram realizados pela plataforma Goo-
gle Meet, em dois dias, e tiveram duração de 1 hora e 30 minutos cada en-
contro. Após a abertura com integração e na sequência apresentação de 
conceitos norteadores sobre o papel de cada agente no processo de estágio 
universitário, depois foram resgatados recortes das respostas dadas nas 
entrevistas semiestruturadas realizadas na Etapa de investigação do pro-
blema como fomento para a fase seguinte, em que o grupo foi estimulado 
a responder a pergunta do “Como podemos?” registrando as respostas em 
post-its virtuais organizados em um quadro Jamboard.

Após cada workshop foi proposta a criação de um grupo - aceita pe-
los voluntários - via WhatsApp, onde foi disponibilizado o formulário para 
subsidiar a construção do Mapa de Jornada do usuário (Figura 04). 

Figura 04 Mapa de Jornada do Es-

tagiáriodos estagiários

Fonte A autora, 2021
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Análise e interpretação dos dados

Após a finalização das etapas descritas acima os dados foram trian-
gulados a partir do conceito de triangulação de dados trazida por Stickdorn 
et al, 2020 (Figura 05), que diferentes métodos de pesquisa geram diferentes 
tipos de dados como resultado, seja na forma de texto, fotografia, vídeo, 
artefato ou estatística.

Conclusões da análise

Matriz de concepção

A Matriz de Concepção descrita na (Figura 06) foi utilizada para aco-
modar as “respostas” dadas às hipóteses extraídas do “Como podemos” de 
forma a preencher os quadrantes da Matriz segundo o critério de baixo e 
alto impacto e baixo e alto esforço para implantação, seguindo para a fase 
de resultados as “respostas” inseridas no quadrante de alto impacto e baixo 
custo.

Figura 05 Triangulação de Dados

Fonte A autora, 2021
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Resultado

Após o surgimento de tantos insights durante a coleta, análise e in-
terpretação dos dados gerados a partir da exploração de ferramentas do 
Design de Serviços, foi possível selecionar ideias e a partir delas propor so-
luções (construção de um Infográfico), para melhorar a jornada de estágio 
extracurricular de estudante universitário no Programa de Estágio do TJPE, 
favorecendo o processo de aprendizagem.

Figura 06 Matriz de Concepção

Fonte A autora, 2021
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Figura 07 Infográfico 

Fonte A autora, 2021
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Conclusões finais

Deve-se considerar a riqueza que a experiência em programas de 
estágio proporciona, e a importância da conexão entre os Stakeholders en-
volvidos, para que se alcance a potencialidade máxima que essas vivências 
oportunizam.

Um maior envolvimento dos sujeitos desse processo pode ensejar 
oportunidades para novas pesquisas, de forma a contribuir para o fortale-
cimento dos programas de estágio obrigatório ou não-obrigatório, seja na 
administração pública ou na iniciativa privada, diante do potencial trans-
formador para o desenvolvimento dos estudantes, do qual o engajamento 
dos Stakeholders é fundamental. 

Esta pesquisa pode ser utilizada como base para pesquisas explora-
tórias estruturadas a partir do Design de Serviços, além de poder ser fonte 
de informações a respeito da experiência de estágio extracurricular em ór-
gãos públicos. Somando-se à contribuição no campo acadêmico, os resulta-
dos atingidos pelos objetivos específicos deste trabalho podem funcionar 
como insumo para melhorias de ordem prática em Programas de Estágios, 
especialmente no contexto de Órgãos Públicos no Estado de PE.

A experiência de estudo e pesquisa em Design reforçou um conceito 
importante: de ter empatia e capacidade de se colocar no lugar do outro, 
para assim perceber suas necessidades; enxergar e escutar o outro, enten-
dendo o que é verdadeiramente importante para a vida dele, suas reais ne-
cessidades, dores e desejos. Tudo isso pode ser facilitado pelo processo de 
Design.
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