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Resumo A pesquisa teve como objetivo tracar um panorama, nos ultimos dez
anos, das pesquisas sobre Design de Servico, com foco na acessibilidade da
pessoa com deficiéncia. Os procedimentos técnicos utilizados baseiam-se na
pesquisa bibliografica conduzida por meio de uma revisdo sistematica. Os re-
sultados apontam 17 pesquisas, nacionais e internacionais, distribuidas em
12 paises, sendo a maioria de natureza aplicada, com predominincia qualita-
tiva e objetivos exploratdrios. Entre as ferramentas mais utilizadas nas pes-
quisas, destacam-se persona e mapa da jornada do usudrio. Identificaram-se
lacunas e tendéncias, apontando oportunidades de pesquisa para avaliar a
eficicia do Design de Servigos na promogdo da inclusio, considerando fato-
res sociais e culturais. Embora haja avangos nas politicas publicas, o estudo
destaca a importancia do Design de Servicos na construcdo de uma sociedade
mais igualitdria e acessivel, e corrobora a necessidade de abordagens ino-
vadoras para superar barreiras e garantir a participagdo plena de todas as
pessoas na sociedade.

Palavras-chave Design de Servico, Acessibilidade, Pessoas com Deficiéncia, Revisdo
Sistematica.
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Overview of academic research on Service Design with a focus on accessibility
Abstract The research aimed to provide an overview of the last ten years of research
on Service Design, focusing on accessibility for people with disabilities. The technical
procedures used are based on bibliographic research conducted through a systematic
review. The results indicate 17 national and international studies, distributed in 12
countries, the majority of which are applied in nature, with a qualitative predomi-
nance and exploratory objectives. Among the most used tools in research, persona and
user journey map stand out. Gaps and trends were identified, pointing out research
opportunities to evaluate the effectiveness of Service Design in promoting inclusion,
considering social and cultural factors. Although there are advances in public policies,
the study highlights the importance of Service Design in building a more egalitarian
and accessible society, and corroborates the need for innovative approaches to over-
come barriers and ensure the full participation of all people in society.

Keywords Service Design, Accessibility, People with Disabilities, Systematic Review.

Panorama general de la investigacion académica sobre Disefio de Servicios con
enfoque en accesibilidad

Resumen El objetivo de la investigacién fue trazar un panorama, en los ultimos diez
afios, de las investigaciones sobre Disefio de Servicios, con un enfoque en la accesib-
ilidad de las personas con discapacidad. Los procedimientos técnicos utilizados se
basaron en una investigacién bibliogrdfica llevada a cabo mediante una revisién
sistemdtica. Los resultados sefialan 17 estudios, nacionales e internacionales, dis-
tribuidos en 12 paises, siendo la mayoria de naturaleza aplicada, con predominancia
cualitativa y objetivos exploratorios. Entre las herramientas mds utilizadas en las
investigaciones destacan la creacion de personas y el mapa del viaje del usuario. Se
identificaron lagunas y tendencias, apuntando oportunidades de investigacion para
evaluar la eficacia del Disefio de Servicios en la promocién de la inclusién, consid-
erando factores sociales y culturales. Aunque hay avances en las politicas publicas,
el estudio destaca la importancia del Disefio de Servicios en la construccion de una
sociedad mds igualitaria y accesible, y respalda la necesidad de enfoques innovadores
para superar barreras y garantizar la participacion plena de todas las personas en la
sociedad.

Palabras clave Disefio de Servicios, Accesibilidad, Personas con Discapacidad, Revisién Sis-
temdtica.
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Introducgao

De acordo com a Organizagdo Mundial de Satde - OMS (2022), 16%
da populagdo mundial tem algum tipo de deficiéncia, vivendo privadas de
algumas das experiéncias fundamentais da vida. Para a grande maioria das
pessoas com deficiéncia, as lojas, os servigos publicos e os transportes, e
mesmo a informacgao, estdo, em grande parte, fora do seu alcance e geram
barreiras (CLEMENTE et al., 2022). Contudo, a aprovagio de legislagdes desti-
nadas a promover e proteger os seus direitos basicos visam eliminar as bar-
reiras fisicas e culturais - como falta de treinamento e capacitacdo de pro-
fissionais; questdes financeiras, problemas psicoldgicos, comportamentais e
atitudinais; oferta limitada de servigos; falta de recursos e tecnologia - que
anteriormente impediam a sua plena participagdo na sociedade enquanto
usudrios de servicos (NACOES UNIDAS, 2007; CLEMENTE et al., 2022).

No contexto brasileiro, o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia a defi-
ne como sendo quem “tem impedimento de longo prazo de natureza fisica,
mental, intelectual ou sensorial, 0 qual, em interagdo com uma ou mais bar-
reiras, pode obstruir sua participacio plena e efetiva na sociedade em igual-
dade de condigbes com as demais pessoas” (SENADO FEDERAL, 2023, p. 9).

O referido Estatuto delimita que a acessibilidade é um direito as-
segurado as pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, possibilitan-
do-lhes viver de maneira independente e exercer plenamente seus direi-
tos de cidadania e participagdo social. Em termos prdticos, a acessibilidade
implica na capacidade de alcangar, com seguranga e autonomia, espagos,
mobilidrios, equipamentos urbanos, edificagdes, transportes, informagdes
e comunicagdes - ai incluidos seus sistemas e tecnologias - assim como ou-
tros servigos e instalagdes acessiveis ao publico, sejam de uso individual ou
coletivo, tanto em dreas urbanas quanto rurais (SENADO FEDERAL, 2023).

Segundo as Nag¢des Unidas (2022), sete metas dos Objetivos de De-
senvolvimento Sustentdvel - ODS - referem-se explicitamente a pessoas
com deficiéncia e tém o propdsito de assegurar a promocgdo da educagido
inclusiva e de oportunidades de aprendizagem; a busca por emprego pleno,
produtivo e igualmente remunerado; o fortalecimento do empoderamento
e da inclusdo social; o acesso aos transportes publicos de maneira segura;
a garantia de acesso universal a espagos publicos seguros e inclusivos; e a
disponibilidade de dados confidveis relacionados a essa populagdo (RIBEI-
RO, 2018).

Em decorréncia, as empresas e organizagGes precisam enfrentar o
desafio de oferecer servigos mais inclusivos e com maior acessibilidade para
as pessoas com deficiéncia. No campo do design, destaca-se a abordagem do
Design de Servico que, por meio do mapeamento do servico oferecido, pos-
sibilita uma visdo holistica do processo e permite identificar pontos de fra-
gilidade, sugerindo melhorias e permitindo uma compreensio abrangente
do servico. (HINNIG, 2018; CAVALCANTE et al., 2023).

Além de ser uma abordagem holistica, colaborativa, sequencial, em-
basada em evidéncias e multidisciplinar, unindo os campos do marketing,
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Figura 1. Representacio gréfica da in-
teragdo dos temas da pesquisa

Fonte: os autores, 2023
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do design, da gestido empresarial e da pesquisa de clientes, o Design de Ser-
vico visa projetar e analisar experiéncias que ocorrem ao longo do tempo
entre diferentes pontos de contato, utilizando pesquisa, prototipagdo e um
conjunto de ferramentas que sdo aplicadas conforme as etapas envolvidas
na maioria dos projetos de design (FERREIRA, SILVA e FIGUEIREDO, 2020;
STICKDORN e SCHNEIDER, 2014; STICKDORN et al., 2020).

Assim, a aplicacdo do Design de Servigos pode desempenhar um pa-
pel fundamental na promocgéo da acessibilidade, como exemplificado pelo
estudo de Aquino e Barros (2022). Os autores propdem uma intervengio
direcionada ao corpo técnico-administrativo de uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES), a fim de identificar conceitos e comportamentos relacio-
nados a estudantes com necessidades educacionais especiais, utilizando o
Design de Servigo como ferramenta facilitadora para a implementagdo de
praticas inclusivas, contribuindo para a efetiva promocgao da acessibilidade
no ambiente educacional.

Neste contexto, ressalta-se que o escopo desta pesquisa reside na
exploragdo da intersecdo entre o campo do Design de Servico e a acessibi-
lidade de pessoas com deficiéncia (Figura 1), visando analisar de maneira
critica o estado atual do conhecimento acerca dessa temaética.
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Qual o estado da arte das
pesquisas académicas sobre o
Design de Servigo com foco
na acessibilidade

da pessoa com deficiéncia?

Sendo assim, a pesquisa teve como objetivo tracar um panorama
das pesquisas, nos dltimos dez anos (2013-2022), sobre Design de Servico,
com foco na acessibilidade da pessoa com deficiéncia, por meio de uma re-
visdo sistematica.

Metodologia

No que concerne aos enquadramentos metodoldgicos, a pesquisa
é qualitativa, com abordagem exploratério-descritiva (SILVA E MENEZES,
2005) e os procedimentos técnicos utilizados baseiam-se em uma pesquisa
bibliografica conduzida por meio de uma revisio sistemadtica - a qual, se-
gundo Costa e Zoltowski (2014), visa otimizar a eficicia de uma pesquisa
ao alcancar o maior niimero de resultados viaveis de forma estruturada - e
destaca-se a abordagem proposta pelos autores, que divide essa metodolo-
gia em oito etapas distintas, conforme ilustrado na Figura 2.
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Figura 2. Etapas da Revisdo Sistemdtica
Fonte: adaptado de Costa e Zoltowski,
2014

Figura 3. Procedimentos da revisdo
sistematica

Fonte: os autores, 2023
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Etapas da Revisdo Sistematica

1 delimitagdo da questdo de pesquisa
escolha das fontes de dados
elei¢do das palavras-chave para a busca

busca e armazenamento dos resultados

extracdo de dados dos artigos selecionados

2
3
4
5 selegdo de artigos pelo resumo, de acordo com os critérios de inclusdo e exclusdo
6
7 avaliagdo dos artigos

8

sintese e interpretagdo dos dados

A revisdo sistemdtica buscou responder a seguinte questdo de pes-
quisa (etapa 1): Qual o estado da arte das pesquisas académicas sobre o De-
sign de Servigo com foco na acessibilidade da pessoa com deficiéncia? Para
tanto, a revisdo compreendeu as etapas de 2 a 6 e os seus respectivos proce-
dimentos detalhados na Figura 3.

Etapas Artigos, Dissertagées e Teses

(1) Scopus (Elsevier); (2) Web of Science (Clarivate Analytics); (3) SciELO; (4)
ProQuest Dissertations & Theses Global (PQDT Global); (5) Catélogo de Teses e
Dissertagdes (CAPES); (6) Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes
(BDTD); (7) Anais do Congresso Brasileio de Pesquisa e Desenvolvimento em
Design (P&D Design) das edi¢des de 2014, 2016, 2018 e 2022.

Etapa 2 - Fontes
de dados

Scopus: TITLE (“service design” OR “design for service) AND TITLE-ABS-KEY (
accessibility OR inclusion OR disabled OR disabilit* OR handicapped )

: TI=("service design" OR “design for service”) AND TS=(accessibility
OR inclusion OR disabled OR disabilit* OR handicapped)

SciELO: ("deslgn de servigco" OR “design de servicos” OR "service design” OR “design

for service” OR "disefio de servicios”) AND (accessibility OR inclusion OR disabled

OR disabilit* OR hand\capped OR acessxbllldade OR inclusdo OR deficiéncia®* OR

OR especial” OR "necessidades

especiais” OR limitag” OR acceslbllldad OR inclusién OR discapacidad® OR
")

limitacion* OR " especial' OR
Etapa 3 - ProQuest: itle("service design" OR “design for service”) AND title(accessibility OR
Palavras-chave inclusion OR disabled OR disabilit* OR handicapped) OR title("service design") AND
para busca abstract(accessibility OR inclusion OR disabled OR disabilit* OR handicapped) OR

title("service design”) AND diskw(accessibility OR inclusion OR disabled OR disabilit*
OR handicapped)

Capes: ("Design de servigo” OR "Design de servu;os) AND (acessibilidade OR
\nc\usao OR OR OR especial”
OR "necessidades especiais" OR limita¢*)

BDTD: ("Design de servu;o OR "Design de servl\:os) AND (acessibilidade OR
inclusdo OR * OR OR especial”
OR "necessidades especiais" OR limita¢*)

Anais P&D Design: A busca foi realizada com as palavras-chave de forma isolada
(“Design de servigo”, servigo, acessibilidade, deficien*)

Etapad -Buscae g, .. 1112023

armazenamento
dos resultados Armazenamento: Planilhas Google

Etapa 5 - Tipos de documento: Artigos, Teses e Dissertacdes

Critérios de Periodo de tempo: 2013-2022

inclusao Idioma: portugués e inglés

Etapa 6 - Apds a leitura dos artigos selecionados, foi realizada a extragdo de seus autores,
Extracdo dos , objetivos, ano e pal have, os quais foram registrados
dados em planilhas do Google.

Nas etapas 7 e 8, os trabalhos selecionados foram agrupados e ana-
lisados para produzir uma sintese dos dados, visando proporcionar uma vi-
sdo abrangente das pesquisas relacionadas ao tema em estudo. Além disso,
a criacdo da nuvem de palavras foi realizada por meio da ferramenta Wor-
dArt, seguindo as seguintes etapas: (i) defini¢do do tema; (ii) organizagdo
da lista de palavras, utilizando as palavras-chave exportadas da planilha do
Google; (iii) criagdo da nuvem de palavras. Posteriormente, foram realiza-
dos ajustes nas cores, fonte e formato da nuvem para aprimorar sua apre-
sentacdo visual. Assim, este procedimento visou proporcionar uma repre-
sentagdo grafica que mostrasse os termos-chave mais relevantes derivados
das pesquisas analisadas.
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Figura 4. Diagrama da sintese do pro-
cesso de selecdo dos artigos

Fonte: os autores, 2023

Quadro 1. Relagdo dos artigos selecio-
nados pela revisdo sistematica

Fonte: os autores, 2023
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Resultado e Discussao

Na busca nas bases de dados, foram encontrados 73 artigos e 12
dissertacdes e teses. As referéncias foram exportadas para uma Planilha
no Google, em que cinco artigos duplicados foram identificados. Apds a
andlise dos titulos, resumos e palavras-chave, restaram 28 artigos para a
leitura completa. No final, foram selecionados 13 trabalhos considerados
relevantes conforme os critérios previamente estabelecidos nas etapas de
2 a 7. Para a revisdo dos anais do Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desen-
volvimento em Design, foram avaliados titulos, resumos e palavras-chave,
resultando na exclusdo de 53 artigos do total de 72. Dessa forma, 19 artigos
permaneceram para leitura completa, e destes, quatro foram selecionados
para a préxima etapa. A sintese da etapa 8 estd apresentada no diagrama
abaixo (Figura 4).

y N N * : " 2014 2016 2018 2022
41 artigos 21 artigos 5 artigos 2T/D 6 artigos 10T/D: 9artigos || 20 artigos || 22 artigos || 21 artigos
TOTAL TOTAL
85 trabalhos 72 artigos
Duplicados e
leitura de titulos,
resumos e
® palavras-chave -
REGISTROS EXCLUIDOS REGISTROS EXCLUIDOS
57 trabalhos 53 artigos
TOTAL TOTAL
28 trabalhos 19 artigos
Leitura completa
REGISTROS EXCLUIDOS REGISTROS EXCLUIDOS
15 trabalhos 15 artigos
TOTAL TOTAL
13 trabalhos 4 artigos

*T/D: teses e dissertagbes

Desta forma, a revisdo sistematica resultou na sele¢do de 17 traba-
lhos, sendo 16 artigos e uma dissertagdo, os quais serdo apresentados no
Quadro 1.

Autores Titulo Tipo Nome
Capturing Volunteered
PARKER et Information for Inclusive ., 1. The Design
. : . Periddico
al. (2013) Service Design: Potential Journal

Benefits and Challenges

Design para acessibilidade: in-

DUTRA Disser-

(2016) c?usé.o de pessoas com defficién— tacio Design / USP
cia visual ao servigo de cinema
Vamos ao cinema: procedi- 12 Con.grc.es—
DUTRA, mentos de pesquisa em design so Brasileiro
HADDAD s Evento  de Pesquisa e
(2016) para acessibilidade de pessoas Desenvolvimen-

cegas ao servico de cinema .
& ¢ to em Design
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counwir, e dseramencs
GONTIJO ' 608 Periédico Projetica
(2016) com vistas a avaliacdo da
acessibilidade no turismo
International
LI-HSUN, Study on the universality Conference on
ZIH-TENG of the service design of the Evento  Applied System
(2016) “friendly restaurant app” Innovation
(ICAsI)
1 s1s . 12¢ Congres-
oo, Aeebiidiedpwnt
MARGHAN . . L Evento de Pesquisa e
especial: uma investigagdo .
(2016) . . Desenvolvimen-
em voo comercial no Brasil .
to em Design
Service design for people with 21st
disabilities using context-based International
LIM, KIM .. . .
activity modeling and interna- Evento  Conference on
(2017) . P -
tional classification of func- Engineering
tioning, disability and health Design
International
Ethics in Service Design for Conference on
(S;;];])ERFIELD Children with Autism and Evento  The Human
Cognitive Disabilities Side of Service
Engineering
ALVES, ' . 13¢ Congrfes—
MOLLER Desenvolvimento de Sistema so Brasileiro
SANTOS ’ Produto+Servigo para Evento  de Pesquisae
(2018) transporte de pessoas idosas Desenvolvimen-
to em Design
FISK et al. D.e51gn for service 1r1f:lu— o Journal.
sion: creating inclusive Periédico of Service
(2018) :
service systems by 2050 Management
Design Estratégico para e 132 Congres-
MACCAGNAN, o™ deficientes visuais: uma so Brasﬂc?lro
abordagem participativa Evento de Pesquisa e
MEYER (2018) .
usando ferramentas Desenvolvimen-
adaptadas ao usudrio to em Design
BUSCIANTELLA- : : International
Supporting Inclusive Conference on
RICCI, RINALDI, . . .
Approaches in Service Evento  Applied Human
TOSI ] .
(2019) Design with Netnography Factors and
Ergonomics
BUSCIANTELLA-
RICCI, RIZO- . . International
Exploring Boundaries and
CORONA, . . Conference
Synergies Between Inclusive Evento .
ACEVES- Design and Service Design on Design for
GONZALEZ & & Inclusion
(2020)
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Figura 5. Quantidade de artigos publi-

cados por ano

Fonte: os autores, 2023
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International
HUTTER et Service design for ac- Conference on
. . Evento
al. (2020) cessible tourism Human-Compu-
ter Interaction
BEGNUM, Adv_ancmg ¥n'clu51ve Service International
BUE Design: Defining, Evalua- Evento Conference on
ting and Creating Univer- Human-Compu-
(2021) . . .
sally Designed Services ter Interaction
BUSCIANTELLA- Icr;trf;enraet;lzz‘fn
RICCI, ACEVES-  Framing Design for Inclusion Evento  Aoplied Human
GONZALEZ Strategies for Service Design PP
Factors and
(2021) .
Ergonomics
14th Interna-
tional Sym-
Service Design of Sex Edu- posium on
WANG, JI (2021) cation for the Disabled Evento Computational
Intelligence and
Design (ISCID)

Dos artigos identificados, 13 foram apresentados em eventos, sen-
do que o Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design
teve o maior nimero de publicacdes (4), seguido pelo International Con-
ference on Applied Human Factors and Ergonomics (2) e o International
Conference on Human-Computer Interaction (2). No que diz respeito aos
periddicos, foram identificados trés artigos, um deles publicado na revista
Projética (Brasil), enquanto os outros foram publicados no The Design Jour-
nal (Reino Unido) e no Journal of Service Management (Estados Unidos).

No que concerne ao intervalo temporal das publica¢des, abarcou-se
um periodo de 10 anos, compreendendo os anos de 2013 a 2022, conforme
ilustrado na Figura 5.

; ]
z ]

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Eventos @ Periédico Dissertagdo

Nas bases de dados utilizadas para a pesquisa, constatou-se a au-
séncia de trabalhos publicados nos anos de 2014, 2015 e 2022. Em contra-
partida, o ano de 2016 destacou-se como aquele com maior nimero de pu-
blica¢des, totalizando cinco registros, seguido por 2019 e 2021, ambos com
trés publica¢des cada.
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Figura 6. Paises identificados

Fonte: os autores, 2023
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No que tange a distribui¢do geografica, conforme evidenciado na
Figura 6, a producdo das pesquisas selecionadas apresenta uma distribuicdo
global envolvendo 12 paises. Destaca-se, particularmente, a contribuicdo
significativa do Brasil, com um total de seis publicag¢des, seguido pela Itdlia,
que registrou trés contribuigdes.

Noruega c
Reino Unido a c Alemanha
Estados S © aiia
nidos e China o 6 Coreia do Sul
I e o Taiwan
Brasil
(6]

o Austrélia

E relevante destacar a colaboragio internacional em cinco das pes-
quisas selecionadas, as quais envolveram parcerias entre institui¢des aca-
démicas de diversas nacionalidades: It4lia e México (2); Reino Unido e China
(1); Suica e Alemanha (1); Estados Unidos e Australia (1). Essa diversidade
de institui¢des demonstra a amplitude e a colaboragio interinstitucional no
cenario das pesquisas examinadas.

No contexto das pesquisas brasileiras, observou-se a participagdo
de quatro institui¢des de ensino: Universidade de Sdo Paulo - USP (2); Uni-
versidade Federal do Parand - UFPR (2); Universidade Federal de Santa Ca-
tarina - UFSC (1); e, Universidade do Vale do Rio dos Sinos - Unisinos (1).

No ambito metodolégico, dentre as pesquisas compiladas, sete
assumem uma natureza predominantemente tedrica, enquanto outras
10 sdo caracterizadas como pesquisa aplicada. As abordagens adotadas
destacam-se por sua predominincia qualitativa e objetivos exploratdrios.
Quanto aos procedimentos técnicos empregados, verificou-se a utilizagdo
da pesquisa bibliogréfica e de entrevistas como instrumentos de coleta de
dados. Além disso, observou-se a aplicagdo de algumas ferramentas especi-
ficas, conforme apresentado no Figura 7.
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Figura 7. Ferramentas utilizadas nas
pesquisas

Fonte: os autores, 2023

Figura 8. Nuvem de palavras

Fonte: os autores, 2023
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Ferramentas Pesquisas que utilizam as ferramentas
Blueprint ALVES, MULLER, SANTOS (2018)
Bodystorming ALVES, MULLER, SANTOS (2018)

Card Sort MACCAGNAN, MEYER (2018)

Cenarios MACCAGNAN, MEYER (2018)

Empathic Service Safaris BEGNUM, BUE (2021)

Inclusive Persona Canvas BEGNUM, BUE (2021)

ALVES, MULLER, SANTOS (2018); LIM, KIM (2017);

Mapa da Jomada do Cliente MACCAGNAN, MEYER (2018); HUTTER et al. (2020)

Mapa de Expectativas DUTRA (2016); DUTRA, HADDAD (2016)
Mapa de Servigo MACCAGNAN, MEYER (2018)

Mapa de Stakeholders DUTRA (2016); DUTRA, HADDAD (2016)
Matriz de Pontos de Contato ALVES, MULLER, SANTOS (2018)

DUTRA (2016); DUTRA, HADDAD (2016);
Persona ALVES, MULLER, SANTOS (2018); MACCAGNAN, MEYER (2018);
BEGNUM, BUE (2021)

Touchpoint Accessibility Assessment BEGNUM, BUE (2021)

Entre as ferramentas mais utilizadas, a persona esta presente em
cinco pesquisas, seguido do mapa da jornada do cliente, em quatro. As pes-
quisas empregam uma variedade de métodos e ferramentas, muitas vezes
complementares entre si. Destaca-se, portanto, a relevancia da triangulacdo
de dados como estratégia para alcangar uma compreensio abrangente dos
sujeitos e/ou contextos estudados (FORCELINI e MERINO, 2022). A aplica-
¢do da triangulagio, que envolve a utilizagdo de diferentes métodos, resulta
na obtencgio de dados diversos, possibilitando descobertas fundamentadas
em bases distintas (STICKDORN et al., 2020). Essa abordagem enriquece as
andalises ao oferecer uma visao multifacetada, tornando as conclusdes mais
robustas e compreensiveis.

Posteriormente, procedeu-se a geragdo de uma nuvem de palavras
(Figura 8), mediante a extragdo de 45 palavras-chave provenientes dos tra-
balhos selecionados. Destaca-se que as palavras mais recorrentes incluiram:
Design de Servigos (10), deficiéncia visual (3), acessibilidade (3), design para
inclusdo (3), Design de Servigo inclusivo (3) e pessoa com deficiéncia (3).

Autismo Consampdores Ve

Pessoa com Deficiéncia

Bem-estar

Ambiente Acessivel

Deficiéncias Cognitivas

e _Feonomia Compartihada Design para Servicos |dosos
Cinema
« Crowdsourcing

Design de Servicgo Inclusivo

Modelagem Emptica Design Participativo

i~
Populagdo Marginalizada I n c us ao
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A relevancia das palavras-chave evidencia a énfase dada a determi-
nados temas no escopo da andlise, delineando as principais dreas de con-
centracio nas pesquisas selecionadas. A representacio visual, por meio da
nuvem de palavras, permite observar que algumas tematicas estdo ligadas
ao Design de Servico e a acessibilidade para pessoas com deficiéncia, abran-
gendo areas como cinema, turismo, transporte aéreo, entre outras.

Diante desse panorama, é factivel categorizar essas tematicas
em dois grupos distintos: (i) pesquisas associadas a servigos especificos;
e (ii) investigacdes centradas na metodologia de Design de Servigo, esta-
belecendo sua inter-relagdo com a acessibilidade. Essa abordagem permite
uma compreensio mais aprofundada das dreas de interesse e competéncias
presentes nas pesquisas em questao.

(i) Pesquisas associadas a um servigo especifico

No dmbito das pesquisas associadas a um servigo especifico, des-
tacam-se investigagGes cujos temas e objetivos sdo expostos a seguir.

Dutra e Haddad (2016) apresentam os procedimentos de pesquisa
em design para acessibilidade de pessoas cegas ao servigo de cinema. Este
trabalho faz parte da pesquisa de mestrado de Dutra (2016), que tem como
objetivo aprofundar estudos e realizar andlises sobre a temdtica do acesso
e da inclusdo de pessoas com deficiéncia visual em salas de cinema, a partir
do levantamento de dados de oferta e de demandas, e da busca de opinides
dos diferentes stakeholders envolvidos, estabelecendo didlogos e trazendo
solugbes para minimizar as barreiras enfrentadas por esse publico.

Goulart e Gontijo (2016) apresentam uma anélise das ferramentas
de Design de Servigo aplicadas na acessibilidade de servigos no turismo,
visando avaliar as metas estabelecidas pela UNESCO como necessdrias para
um servigo acessivel. As autoras enfatizaram o contexto no qual o designer
deve garantir que seus projetos estejam adequados as pessoas em termos de
seguranca, conforto e eficacia.

Minozzo e Marghan (2016) analisaram a acessibilidade de pessoas
com deficiéncia ao servigo de transporte aéreo brasileiro, considerando
seu direito fundamental ao acesso digno e contribuindo com medidas efi-
cazes para promover a inclusio nesse contexto. O estudo visa identificar
desafios persistentes, com foco na cabine de passageiros, por meio de uma
revisdo de estudos sobre acessibilidade em aeronaves e um percurso acom-
panhado em voo nacional.

Lim e Kim (2017) propdem um framework para o Design de Servi-
cos personalizados para pessoas com deficiéncia, utilizando a Modelagem
de Atividades Baseada em Contexto, a metodologia de Sistema Produto-
-Servico e o framework da Classificagdo Internacional de Funcionalidade,
Incapacidade e Satude. O artigo também apresenta um estudo de caso sobre
o servigo de 6nibus, que tem como caracteristica o mecanismo de rebai-
xamento para facilitar a entrada e saida de pessoas com deficiéncia, utili-
zando esse framework.
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Busciantella-Ricci, Rinaldi e Tosi (2019) desvelam dominios de de-
sign para servigos baseados no conceito de compartilhamento inclu-
sivos, observando e estudando threads em féruns online de plataformas
como Airbnb, Couchsurfing e Uber, detectando problemas e necessidades
de comunidades online envolvidas nestes servicos, a fim de entender como
se dd a inclusdo e exclusdo nesse tipo de servigos.

Hutter et al. (2020) discutem a importincia do Design de Servigos
para o turismo acessivel, destacando que muitas pessoas com deficiéncia
enfrentam barreiras ao viajar e que o Design de Servigos pode ser usado
para melhorar a acessibilidade no setor. O artigo também apresenta exem-
plos de servigos turisticos acessiveis e discute como as tecnologias digitais
podem ser usadas para melhorar a acessibilidade.

Wang e Ji (2021) discutem a negligéncia em relagdo as necessida-
des sexuais das pessoas com deficiéncias e os esteredtipos negativos que a
sociedade tem sobre sua sexualidade. O artigo discute o Design de Servigos
do Hand Angel, uma organizagdo voluntaria que fornece servigos sexuais
para pessoas com deficiéncia e propde diferentes formas de inovagdo para
cada perspectiva, garantindo a seguranca do servigo.

Portanto, as pesquisas associadas a servicos especificos revelam
uma abordagem multifacetada e abrangente no campo do Design de Servi-
cos, destacando-se pela sua aplicagio pratica e por contribui¢des concretas
para a promogao da acessibilidade e inclusdo. Os estudos examinados abor-
dam uma variedade de servicos, desde o acesso ao cinema até as necessi-
dades sexuais das pessoas com deficiéncias, evidenciando a diversidade de
desafios enfrentados e solugdes propostas.

Conforme apresentado, os estudos de Dutra e Haddad (2016), Gou-
lart e Gontijo (2016), Minozzo e Marghan (2016), Lim e Kim (2017), Bus-
ciantella-Ricci, Rinaldi e Tosi (2019), Hutter et al. (2020), e Wang e Ji (2021)
fornecem uma base sélida para a construgdo de conhecimento e praticas
eficazes no campo do Design de Servicos. Ao destacar as experiéncias es-
pecificas de diferentes grupos e setores, essas pesquisas oferecem valiosas
perspectivas que podem orientar futuras iniciativas, promovendo uma so-
ciedade mais inclusiva e acessivel por meio do Design de Servigos.

(i) Metodologia de Design de Servigo e sua correlagdo com a acessibilidade

Na esfera das pesquisas vinculadas a metodologia de Design de Ser-
vigo e sua correlagdo com a acessibilidade, apresentam-se, a seguir, os te-
mas e objetivos dessas investigagdes, elucidando os elementos centrais de
suas abordagens.

Parker et al. (2013) exploram o conceito de Inclusive Design, intro-
duzindo a concepgio de Informagdo Geografica Voluntéria (VGI) como parte
de servigos inclusivos futuros. Segundo os autores, ao utilizar dados colabo-
rativos da multiddo, os servigos podem tornar-se mais eficientes, intuitivos
e relevantes para uma populagio. Desta forma, o trabalho analisa os bene-
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ficios potenciais e desafios dessa abordagem por meio de estudos de caso
qualitativos, destacando as diferencas nos dados gerados por pessoas com
deficiéncia e idosos, bem como a singularidade das informagdes obtidas.

Li-Hsun e Zih-Teng (2016) propdem um estudo que visa redefinir as
responsabilidades sociais dos designers, aplicando conceitos de Design de
Servigos ao Ambito do design social, tendo como caso de estudo o “Friendly
Restaurant App”. A metodologia adotada incluiu entrevistas especializadas
e analise de dados para compreender as responsabilidades sociais dos de-
signers, explorar o desenvolvimento do design social em Taiwan e integrar
o pensamento de design a problemas sociais.

Satterfield (2017) abordou os desafios éticos no Design de Servi-
¢os para pessoas com autismo e deficiéncias cognitivas, concentrando-se
em como envolver efetivamente esses individuos no processo de design
participativo. O objetivo foi identificar as melhores praticas para a inclu-
sdo dessas pessoas no ciclo de design, garantindo sensibilidade as suas
habilidades e a geragdo de dados significativos. A pesquisa utilizou um
estudo de caso sobre a concepgio de oficinas de criatividade para criangas
com deficiéncias cognitivas e autismo, explorando métodos de coleta de
dados e avaliando a capacidade desses em informar o processo de Design
de Servigos.

Alves, Miiller e Santos (2018) evidenciam a importancia da partici-
pagdo do usudrio nas etapas de um projeto PSS (Product-Service System)
e destacam como as ferramentas de coleta e andlise de dados contribuem
para o desenvolvimento de um modelo de PSS. O método envolve revisdo de
literatura sobre servigos para idosos e conceitos do PSS, além de pesquisa
de campo com idosos do lar e creche Nurse Aid em Curitiba-PR.

Fisk et al. (2018) estimulam os pesquisadores a projetar sistemas de
servico inclusivos, visando alcancgar a inclusdo até 2050. Os autores consi-
deram a inclusdo nos servigos como uma forma de igualdade, que fornece
aos clientes acesso justo a um servigo, tratamento justo durante um servigo
e oportunidade justa de sair de um servico. Eles propdem uma abordagem
centrada no ser humano para o Design de Servigos, a fim de promover a
inclusdo de servigos e fornecer uma plataforma para agdo gerencial.

Maccagnan e Meyer (2018) propdem a expansdo do papel do desig-
ner para lidar com desafios complexos, focando na responsabilidade social
e participacdo ativa em processos de cria¢do. O estudo visou desenvolver
um sistema de informagdes urbanas multisensoriais para facilitar a mobili-
dade e autonomia de deficientes visuais a partir de uma metodologia parti-
cipativa, adaptadas tanto para usudrios quanto para profissionais do cam-
po, no intuito de prototipar graficamente, em um mapa de servigos, todas
as etapas de implementagio e uso dos artefatos projetados.

Busciantella-Ricci, Rizo-Corona e Aceves-Gonzalez (2020) apresen-
tam uma reflexdo tedrica sobre a relacdo entre Design de Servigos e Design
Inclusivo, com o objetivo de explorar as fronteiras e sinergias entre essas
duas 4reas. Os autores realizaram uma revisdo sistemdtica da literatura,
utilizando diferentes motores de busca e palavras-chave especificas.
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Begnum e Bue (2021) discutem a importancia do Design de Servigos
inclusivo e propde varios métodos para promover seu avango. Os autores
argumentam que os designers de servicos devem considerar as necessi-
dades de todos os usudrios, incluindo aqueles com deficiéncias, para criar
servigos verdadeiramente inclusivos. Eles sugerem o uso de uma variedade
de personas, a avaliagio de pontos de contato e a fusdo de métodos estabe-
lecidos de Design de Servigos com técnicas de design universal para criar
novos métodos que integrem a expertise de Design Universal na profissdo
de Design de Servigos.

Busciantella-Ricci e Aceves-Gonzalez (2021) exploram estratégias de
adogido do Design de Servico com uma perspectiva de design para incluséo,
conforme as categorias: Inclusive Service Design; Design for All/Universal
Design; Service Design for Inclusion; Inclusive Design for Service Design.

Neste contexto, as pesquisas que abordam a metodologia de Design
de Servigo e sua correlagdo com a acessibilidade proporcionam uma visdo
abrangente e aprofundada sobre as praticas e abordagens empregadas nos
estudos de Parker et al. (2013), Li-Hsun e Zih-Teng (2016), Satterfield (2017),
Alves, Miiller e Santos (2018), Fisk et al. (2018), Maccagnan e Meyer (2018),
Busciantella-Ricci, Rizo-Corona e Aceves-Gonzalez (2020), Begnum e Bue
(2021), e Busciantella-Ricci e Aceves-Gonzalez (2021), delineando uma va-
riedade de abordagens e estratégias para integrar principios inclusivos no
processo de Design de Servicos.

Ao ressaltar a importancia da inclusdo, da participagdo ativa dos
usudrios e do Design Centrado no Usudrio, esses estudos ndo apenas am-
pliam o entendimento sobre as interse¢Ges entre Design de Servico e aces-
sibilidade, mas também contribuem significativamente para a construcido
de conhecimento prético e tedrico nesse dominio em constante evolugio.

A andlise das pesquisas relacionadas ao Design de Servigo e aces-
sibilidade para pessoas com deficiéncia revela uma inter-relagdo entre o
grupo de pesquisas associadas a um servico especifico e o grupo de meto-
dologia de Design de Servico, ja que ambos contribuem para a compreensao
abrangente e o aprimoramento dessas praticas, promovendo servigos mais
inclusivos e igualitarios em diversas éreas.

Com base nas lacunas identificadas e nas tendéncias evidenciadas,
emergem oportunidades de pesquisa que delineiam possiveis dire¢ées para
trabalhos futuros. Elas abarcam a necessidade de avaliagio da eficacia do
Design de Servigo, concentrando-se na acessibilidade, na otimizagdo da ex-
periéncia do usudrio e na qualidade do servico. Adicionalmente, ha espago
para a investiga¢do aprofundada da influéncia de fatores sociais e culturais
na aplicagdo do Design de Servigo, enfatizando a acessibilidade e conside-
rando as disparidades regionais e nacionais.

Outro ponto relevante consiste na exploragdo da aplicabilidade
do Design de Servigco com enfoque na acessibilidade aos servigos publicos,
com o intuito de avaliar seu impacto concreto na promogio da inclusio e
na equidade de oportunidades para as pessoas com deficiéncia. Essas pers-
pectivas de pesquisa visam contribuir significativamente para o avango do
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conhecimento nessa area, promovendo a melhoria continua de praticas e
politicas que impulsionam a acessibilidade e a inclusdo em diversos contex-
tos de prestacio de servigos.

Consideragoes Finais

A presente pesquisa teve como objetivo tragar um panorama da
pesquisa académica nos dltimos dez anos (2013-2022) na 4rea de Design de
Servigo, com foco na acessibilidade da pessoa com deficiéncia. Por meio da
andlise sistematizada da literatura disponivel nesse periodo, foram identi-
ficados e sintetizados os principais achados e as tendéncias e contribui¢cdes
mais relevantes sobre o assunto, resultando em uma revisio sistematica
que abrangeu 17 trabalhos, compostos por 16 artigos e uma dissertagao.

A andlise temporal apontou para uma concentragio de publicacdes
nos anos de 2016, 2019 e 2021, sendo que os resultados revelaram uma dis-
tribuicdo global na producio de pesquisas selecionadas, abrangendo 12 pa-
ises, com uma evidente colaboragio internacional em cinco pesquisas, de-
monstrando uma diversidade interinstitucional na abordagem desse tema.

No dmbito metodoldgico, a maioria das pesquisas é de natureza apli-
cada, com uma predominincia qualitativa e objetivos exploratédrios. A utili-
zagdo de ferramentas como persona e mapa da jornada do cliente se desta-
cou, enfatizando a relevancia da triangulacdo de dados como estratégia para
obter uma compreensio abrangente dos sujeitos e contextos estudados.

Por fim, dois grupos distintos de pesquisas emergiram: aquelas as-
sociadas a servigos especificos e as voltadas para a metodologia de Design
de Servico e sua correlagdo com a acessibilidade. As primeiras proporcio-
naram uma visdo pratica e aplicada, contribuindo com solugdes concretas
para a promogdo da acessibilidade e inclusdo em diversos contextos. J4 as
segundas ofereceram uma compreensio aprofundada sobre as abordagens
empregadas no Design de Servicos inclusivos.

Considerando as lacunas identificadas e as tendéncias evidenciadas,
oportunidades de pesquisa se delinearam, destacando a necessidade de ava-
liar a eficacia do Design de Servigo na acessibilidade e otimizacdo da experi-
éncia do usuario. A investigacdo da influéncia de fatores sociais e culturais,
assim como a exploragdo da aplicabilidade do Design de Servigo em servigos
publicos, surgem como perspectivas valiosas para contribuir significativa-
mente para o avango do conhecimento nessa drea em constante evolugao.

Com base na pesquisa realizada, percebe-se que, apesar dos pro-
gressos nas politicas publicas, as pessoas com deficiéncia ainda enfrentam
barreiras na prestacdo de servigos e este estudo reforga a relevancia do De-
sign de Servigos para a promocao da acessibilidade e inclusio, ressaltando
sua importancia na construgdo de uma sociedade mais igualitaria e acessi-
vel para todos.
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