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Um Espaco-tempo

de Serendipidade:
Explorando o Acaso como
Ferramenta de Inovacao
no Design de Servicos

Resumo Este artigo investiga o papel da serendipidade como ferramenta
de inovagido no design de servigos, com foco em eventos de conhecimen-
to. Serendipidade, entendida como a descoberta acidental de valor, é tra-
dicionalmente vista como imprevisivel. No entanto, o estudo propde que é
possivel desenhar contextos que favorecam o inesperado, enriquecendo a
experiéncia do usudrio e gerando novas interagdes. A partir de uma revisdo
conceitual e exemplos praticos, o texto explora como eventos de inovagio,
como festivais e conferéncias, podem ser projetados para maximizar a se-
rendipidade. Argumenta-se que, ao permitir que o acaso ocorra em ambien-
tes estrategicamente desenhados, servigos podem facilitar conexdes impre-
vistas, insights e solugGes inovadoras. O artigo conclui que, apesar de ser
impossivel controlar completamente o acaso, designers podem criar condi-
¢Oes para que a serendipidade floresga, oferecendo valor adicional tanto ao
usudrio quanto ao sistema de inovagao.

Palavras Chave Serendipidade, Design de Servigos, Inovagao,
Eventos de Conhecimento.
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A Space-time of Serendipity: Exploring Chance as an Innovation Tool in Service
Design

Abstract This paper investigates the role of serendipity as an innovation tool in
service design, focusing on knowledge events. Serendipity, understood as the acci-
dental discovery of value, is traditionally seen as unpredictable. However, the study
proposes that it is possible to design contexts that favor the unexpected, enriching
user experience and generating new interactions. Through a conceptual review and
practical examples, the article explores how innovation events, such as festivals
and conferences, can be designed to maximize serendipity. It argues that, by allow-
ing chance to occur in strategically designed environments, services can facilitate
unforeseen connections, insights, and innovative solutions. The article concludes
that, although it is impossible to fully control chance, designers can create condi-
tions for serendipity to flourish, offering additional value both to the user and to
the innovation system.

Keywords Serendipity, Service Design, Innovation, Knowledge-based Events.

Un espacio-tiempo de serendipia: explorando el azar como herramienta de innova-
cion en el diseno de servicios

Resumen Este articulo investiga el papel de la serendipia como herramienta de inno-
vacién en el disefio de servicios, con un enfoque en eventos de conocimiento. La ser-
endipia, entendida como el descubrimiento accidental de valor, es tradicionalmente
considerada como algo impredecible. No obstante, el estudio propone que es posible
disefiar contextos que favorezcan lo inesperado, enriqueciendo la experiencia del
usuario y generando nuevas interacciones. A partir de una revisién conceptual y
ejemplos prdcticos, el texto explora como los eventos de innovacién, como festivales
y conferencias, pueden ser disefiados para maximizar la serendipia. Se argumen-
ta que, al permitir que el azar ocurra en entornos estratégicamente disefiados, los
servicios pueden facilitar conexiones imprevistas, ideas y soluciones innovadoras.
El articulo concluye que, aunque sea imposible controlar completamente el azar, los
disefiadores pueden crear condiciones para que la serendipia florezca, ofreciendo
un valor adicional tanto al usuario como al sistema de innovacion.

Palabras clave Serendipia, Disefio de servicios, Innovacion, Eventos de conocimiento.
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Introdugao

No mundo contemporaneo, a busca pela eficiéncia tem moldado como produ-
tos, ambientes e servigos sdo projetados com foco na maximizagao do desempenho e
previsibilidade, com uma abordagem predominantemente orientada para o controle que,
frequentemente, deixa pouco espago para 0 acaso e as descobertas inesperadas que ele
pode trazer. No entanto, a serendipidade, ou a arte de encontrar valor em descobertas nao
planejadas, desempenha um papel crucial na inovagao e no desenvolvimento de novas
ideias e solugdes. Através da exploragao do conceito de serendipidade, este artigo propoe
uma nova dimensao para o design de servigo, especialmente em eventos de conhecimen-
to, onde o imprevisto pode ser uma fonte rica de valor.

Segundo Lara Penin (2018), os servigos sdo o verdadeiro motor da economia.
Um servigo é uma troca de valor intangivel entre dois agentes, sejam individuais ou cole-
tivos. Numa perspectiva em que produtos também sao servigos, mas materializados em
um objeto, e produtos sdo desenhados, o termo “design de servigo” surge em meados dos
anos 1980, vislumbrando o desenvolvimento de estudos e frameworks dos servigos para
que atinjam sua melhor performance do ponto de vista do usuario e do negécio.

Contudo, a aceleragao e previsibilidade para os quais se desenha os servigos dei-
xa uma lacuna: existe tempo e espago para se encontrar valor no imprevisto de um servi-
¢o? A hipétese de que certa imprevisibilidade poderia ser desenhada e almejada durante o
design de um servigo abre espago para explorar novos caminhos de geragao ou aumento
de valor dentro daquilo que é considerado pilar das estruturas economicas sociais.

0 principal objetivo deste estudo é investigar se a serendipidade pode ser inte-
grada ao design de servigo para enriquecer experiéncias e fomentar a inovagao em even-
tos de conhecimento. Procuramos entender se a imprevisibilidade, frequentemente vista
como um desafio no design de servigos, pode ser estrategicamente incorporada para criar
um ambiente que favorega descobertas valiosas e interagdes significativas. Além disso,
o estudo busca demonstrar que, apesar de seu carater fortuito, a serendipidade pode ser
“desenhada” para ocorrer mais frequentemente, utilizando abordagens que estimulem a
observagao ativa e a interagao entre participantes.

Na primeira parte do artigo é abordado o conceito de serendipidade, definida
como a descoberta acidental e feliz de algo nao procurado, através de uma revisao de
referéncias sobre o tema em diversos campos, incluindo ciéncia, inovagao e design de ser-
vigo, enfatizando que a serendipidade nao é apenas uma questdo de acaso, mas também
de preparagao e disposigao mental para reconhecer e valorizar os achados inesperados.
Estudos tém investigado como ambientes digitais, como algoritmos de recomendagao
em servigos de streaming e plataformas de busca, podem ser projetados para introduzir
elementos de surpresa e descoberta acidental. Essa segao discute o desafio de manter
a serendipidade na era digital, onde a personalizagao pode limitar a exposigao a novas
informacoes e experiéncias e sugere que o design de servigos poderia se beneficiar sig-
nificativamente ao incorporar a serendipidade, facilitando ambientes onde as conexoes
imprevistas podem ser feitas.

A segunda parte explora como eventos de conhecimento, como festivais de
inovagao, oferecem plataformas para fomentar a serendipidade. Esses eventos retinem
mentes diversas em ambientes ricos e estimulantes, onde a troca de ideias pode levar
a insights inesperados e valiosos. O design desses eventos, portanto, pode ser crucial
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para maximizar o potencial de serendipidade, facilitando interagdes entre participantes
de diferentes areas e com diferentes perspectivas. A se¢ao destaca como o planejamento
e a estruturagao cuidadosa dos eventos podem criar um “espago-tempo” que promove a
geragao espontanea de valor através de descobertas fortuitas.

Finalmente, o artigo conclui refletindo sobre como o design para serendipidade
pode ser implementado de maneira pratica e eficaz. Argumenta-se que, embora o acaso
nao possa ser completamente controlado, os designers podem criar condi¢oes que au-
mentem a probabilidade de ocorréncias serendipitosas. Isso envolve entender e manipular
aspectos como o ambiente, o contexto e a interagao humana dentro do design de servigos
e eventos. A discussao sugere que, ao permitir que a serendipidade flua através de am-
bientes bem projetados, podemos nao s6 melhorar a experiéncia individual, mas também
fomentar um ecossistema mais inovador e dindmico.

Esse Tal de Acaso Fortuito

A histéria da ciéncia e da inovacdo estd recheada de descobertas
presumivelmente fortuitas e repentinas, ocorridas na mente brilhante de
um cientista solitario. S3o narrativas como o momento do eureka de Arqui-
medes ou a penicilina de Fleming. A distancia, pode parecer a uma pessoa
comum que essas epifanias astutas sdo habilidades natas de um grupo pri-
vilegiado de pesquisadores. No entanto, os “acasos fortuitos” acontecem a
todo momento: nas ruas povoadas, diversas e, por acaso, seguras, conforme
pregado por Jane Jacobs; no algoritmo dos servigos de streaming, que, por
acaso, indicam algo novo que o usudrio nio esperava gostar tanto; nos fes-
tivais de conhecimento com uma curadoria de palestrantes que, por acaso,
serd apreciada pelo publico-alvo. H4 um termo que descreve, precisamente,
o achado inesperado de uma boa ideia ou uma boa solugio: serendipidade.

Em primeiro lugar, é necessdrio delinear: “serendipidade” é um an-
glicismo. O termo original foi cunhado, em 1754, pelo escritor inglés Horace
Walpole, como “serendipity” - baseado no conto persa “Os Trés Principes
de Serendip” (antigo Sri Lanka), um conto em que os trés filhos de um rei,
em busca de um camelo perdido, deparam-se com observagdes fortuitas,
que, interpretadas pela sua sagacidade, consolidaram-se como grandes
descobertas. Serendipidade seria, entdo, “a arte” de descobrir coisas novas
através da observagio e sagaz interpretacdo de achados inesperadamente
encontrados. O acaso feliz, a descoberta fortuita. Associa-se o termo, larga-
mente, a vaga nogdo de um evento fortuito com o individuo certo no local e
hora certos, algo impossivel de se replicar - mas, talvez, ndo impossivel de
se desenhar e produzir.

Apesar da serendipidade ser extensivamente entendida como uma
descoberta magica e acidental dentro de um determinado contexto, é inte-
ressante observar que, também, a serendipidade é resultado de um conheci-
mento prévio na mente do individuo que a experimenta. Citando Louis Pas-
teur, “a sorte favorece a mente preparada”. Em outras palavras: Arquimedes
nio teria tido seu momento de eureka se, antes, ndo fosse um matematico,
fisico, inventor e astrénomo. Chega—se, portanto, a uma compreensao escla-
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recedora: a serendipidade é ndo sé resultado do ambiente como de uma capa-
cidade do usudrio (REVIGLIO, 2019). Ou seja, fica na tensdo entre sagacidade
individual (a capacidade) e evento fortuito (o contexto). Seria o resultado da
combinagdo destes dois fatores. Como bem salienta Magalhaes, “é necessario
possuir uma mente curiosa, observadora e critica para identificar um aconte-
cimento fortuito que tem potencial para vir a transformar-se numa descober-
ta” (2022). Contudo, serd delineado, mais a frente, um terceiro fator essencial
a serendipidade: a percepgdo de valor (SMETS, 2022).

Por outro lado, a mente observadora e critica pode ndo estar em
um ambiente propicio para achados fortuitos. Em outras palavras: e se Ar-
quimedes ndo estivesse naquela banheira de dgua, observando a flutuagio?
Entra, entdo, o segundo fator que condiciona a serendipidade: o contexto.
Sobre o contexto, Johnson (2011) bem descreve que, para intui¢des saga-
zes acontecerem, é preciso um “ambiente em que conexdes surpreenden-
temente novas possam ser forjadas”; um ambiente que permita um “estado
associativo”, conectivo de ideias. Johnson, ainda, faz um paralelo com as
“redes liquidas”, isto é, redes que nio sejam engessadas nem completamen-
te cadticas, mas favoraveis as conexdes randémicas de achados. Faz-se im-
portante destacar que pode-se entender como “contexto” tanto o mundo
digital quanto o fisico; um site de buscas, a rua de uma cidade, um servigo
digital ou um festival.

Aplicacdes da Serendipidade

Hoje, em plena combustio da era da eficiéncia, quando os contextos
sdo desenhados para alcancar a maxima performance - seja cidades e even-
tos ou empresas e plataformas digitais - , a Academia tem se interessado
por investigar se a serendipidade poderia ser “arquitetada”, em beneficio
da facilitacdo de boas ideias, boas perguntas e boas solugdes. Nesta era da
eficiéncia, o valor das ideias, perguntas e solugdes estd sempre sendo me-
dido de um ponto de vista social e mercadoldgico. Seria, entdo, adequada a
possibilidade de dominar certas ferramentas para facilitar a serendipidade
nestes contextos, de forma que ela ndo acontega apenas por vontade do aca-
s0. Assim, a serendipidade se tornaria um meio de geragio de valor.

O debate da serendipidade encontra-se, por exemplo, no campo da
informagdo digital, onde a serendipidade poderia ser utilizada como um
principio do design da informagio (REVIGLIO, 2019). Neste caso, a questdo
da serendipidade digital parece esbarrar na questdo da personalizagdo dos
dados, caracteristica inerente a infosfera atual. Alguns autores questionam
como cultivar a serendipidade nos ambientes de informagio, se a persona-
lizagdo de tudo faz com que as pessoas sejam expostas somente ao que, su-
postamente, gostam ou procuram. Em um texto do New York Times, Damon
Darlin, editor de tecnologia, escreveu: “a era digital estd acabando com a se-
rendipidade” (2009). Outros autores, por outro lado, investigam como a se-
rendipidade poderia ser facilitada através do design dos softwares de busca
de informagdo (SCHRAEFEL, 2009). Aqui, estamos falando, por exemplo, do
algoritmo por tras de uma plataforma digital de busca. Seja em plataformas
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como Netflix e Spotify ou em jornais digitais, proporcionar serendipidade
pode ser um diferencial - do negdcio, no primeiro caso, ou da propagacio
da informagdo em si, no segundo caso.

Também investiga-se acerca de como cultivar um estado de serendi-
pidade nas organizagdes (BUSCH, 2022), trazendo o conceito para fora da
especulacio digital e puramente cientifica. Aqui, é bastante clara a visu-
alizagdo daquele estado de “rede liquida” de Johnson, mencionado ante-
riormente. Em organizagdes e empresas, a serendipidade individual pode
levar a serendipidade coletiva e, assim, a formulages e solucdes eficientes
de problemas, interagées ricas entre colaboradores e surgimento de novas
ideias (BUSCH, 2022). Como, entdo, cultivar um contexto de potencialida-
de e serendipidade? Fica claro que a combinagio da sagacidade individual
com o contexto propicio, apesar de ser dificil de se replicar ou mesmo com-
preender totalmente, é uma ferramenta potencialmente enriquecedora na
area dos negdcios e organizagdes.

Estudos sobre serendipidade tém sido conduzidos em diversas are-
as da ciéncia e da saide. Desde a medicina até os estudos organizacionais,
essas investigagOes revelam que muitas das grandes inovagdes e avangos
cientificos surgem nido apenas da busca direcionada, mas também da capa-
cidade de reconhecer e aproveitar oportunidades fortuitas. Essa compreen-
sdo crescente ressalta a importincia de manter-se aberto ao desconhecido,
pois é nesse territério inexplorado que muitas das maiores descobertas po-
dem estar aguardando para serem reveladas.

Um Espago-Tempo de Serendipidade

Parece haver uma lacuna, porém, em estudos de serendipida-
de em ambientes fisicos, especialmente em lugares tempordrios, condi¢do
mais caracteristica dos tempos acelerados e dindmicos atuais. Como visto
anteriormente, a serendipidade é especialmente favorecida em ambientes
dinimicos e acelerados, onde a diversidade e a densidade territorial esti-
mulam a conex3o de ideias. Esses ambientes, conforme descritos por John-
son (2011), podem ser entendidos como “redes liquidas”, onde a inovagio é
facilitada sem que as ideias se percam na falta de conexdes ou sejam sufo-
cadas pelo excesso delas. Para investigar a serendipidade em um contexto
fisico especifico, é fundamental delinear um contexto fisico-temporal
que permita analisar essas interag¢des de forma mais precisa. Pode-se
dizer que ha um ponto no espago-tempo onde boas ideias, boas solugdes e
boas perguntas podem ser facilitadas pela serendipidade - onde mentes
sagazes se esbarram em um ambiente propicio: os eventos de conheci-
mento - mais especificamente, os festivais de inovagao.
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Eventos De Conhecimento

Festivais de inovacio e tecnologia crescem anualmente, dentro de
um contexto em que o Brasil fornece uma mega diversidade de nivel global,
com grande potencial de inovagio e desenvolvimento social, cultural e eco-
ndémico, onde o nimero de startups cresce exponencialmente. Assim, esses
festivais atuam como meios de propagacdo e troca de ideias, nos mais di-
versos ecossistemas brasileiros: de grandes cidades a eixos urbanos descen-
tralizados. Oferecem ao publico a chance de se atualizar sobre tendéncias,
fazer networking, conhecer novas empresas e tecnologias e, até, encontrar
oportunidades de carreira.

Ilustrando o crescimento desse tipo de evento em escala global, o
mega festival de inovagio South by SouthWest (SXSW), que ocorre anual-
mente no Texas, registrou, em 2024, recorde de participagdo de brasileiros
em 2024 - dos 30% que compdem o publico de fora dos Estados Unidos, a
maior parte vem do Brasil (CNN, 2024). O nimero expressivo indica o in-
teresse crescente de brasileiros por esse tipo de evento. Em concordincia
com a crescente busca por esse tipo de evento também no Brasil, o Web
Summit Rio 2024, no Rio de Janeiro, anunciou, em 2024, o crescimento do
evento em sua segunda edi¢do, com mais de 1200 investidores presentes
e uma expectativa de pablico 43% maior do que a edi¢do de 2023 (GLOBO,
2024). O evento ocupa um espaco fisico 25% maior do que a edigdo anterior,
e anuncia a abordagem de assuntos diversos como Inteligéncia Artificial e
ecossistemas sustentaveis, “sempre com o objetivo de conectar CEOs, fun-
dadores, investidores, politicos, figuras culturais e membros da midia”.

Apontando para a descentraliza¢do dos eventos de conhecimento
do eixo Rio-Sdo Paulo, o festival de inovagio e tecnologia Rec’n’Play, cria-
do em 2017 pelo Porto Digital, em Recife, espalha-se sobre o territério do
Recife Antigo e, ano a ano, também atinge recordes de crescimento. Apeli-
dado de “carnaval do conhecimento”, o que denota muito da natureza des-
te tipo de evento, o festival atingiu um publico de 61.000 inscritos e mais
de 900 convidados de contetido em 2023, além de 4 palcos que abrigaram
mais de 70 shows durante os 4 dias de festival (AGENCIA SEBRAE, 2023).
A caracteristica cultural, turistica e heterogénea deste festival é latente, e
sua relagdo com o territdrio cultural no qual é instalado é particularmente
interessante.

Exemplificando o surgimento e crescimento dos eventos de conhe-
cimento também fora das capitais brasileiras, anunciou-se, no interior de
Pernambuco, em abril de 2024, o festival de inovagio e tecnologia “Conexao
Tech-Fest”, no pequeno municipio de Lagoa de Itaenga, na zona da mata
pernambucana. O festival é desenhado e produzido pela ONG Conex3o Social,
e a expectativa dos organizadores, até o momento do anuncio do festival, é de
receber até 30.000 pessoas durante os trés dias de festival, com uma progra-
magido que contempla temas como mundo digital, redes sociais e negdcios.
(DIARIO DE PERNAMBUCO, 2024). O festival também anunciou apresentagdes
culturais na programacao.
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Ao passo em que esse tipo de evento também faz uso de recursos
digitais, tém, como palco fisico, cenarios imbuidos de espiritos do lugar
préprios, stakeholders diretos e indiretos, agentes culturais locais, opor-
tunidades e desafios especificos. Trata-se, portanto, de uma rede liquida
frequentada por determinados agentes, que atuam como adtomos instdveis
dentro daquele contexto: carregando informagdo em diversos vetores. Em
ultima andlise, 2 medida que muitos desses eventos expandem-se e alcan-
¢am publicos maiores, consolida-se, ainda, uma importante pratica turisti-
ca baseada em busca de conhecimento e experiéncias.

A tendéncia desse tipo de evento, que visa alcangar pablicos cada
vez maiores e, portanto, expandir a pratica do turismo do conhecimento,
leva a pensar sobre os desafios por tras do design desse tipo de servico.
Eventos, de maneira geral, lidam com os desafios de escolha do lugar, cura-
doria de palestrantes, estratégia de marketing e comunicagio visual, con-
teddo, narrativa, patrocinio e, talvez o mais importante, a adesdo e o en-
gajamento do publico-alvo (ALLEN, O’'TOOLE, HARRIS, McDONNELL, 2021).
Eventos sdo um tipo de servigo complexo em seu design, e, em particular os
eventos de conhecimento, refletem a dindmica e heterogeneidade da cul-
tura atual. Governos, empresas, organizagdes, instituicdes e “tribos” inte-
ressam-se por promover eventos, seja como estratégia de marketing, como
lazer, como negdcio ou como construgdo de conhecimento.

Na busca por entregar valor para quem consome os eventos de co-
nhecimento, é interessante pensar na incorporacio da serendipidade a me-
dida em que ela potencializa as ideias, percepgdes, resultados, conexdes e
achados percebidos pelos usudrios. Em outras palavras, ao adicionar uma
camada de serendipidade ao design de um evento de conhecimento, os de-
signers intencionam que o publico e os préprios stakeholders extraiam um
valor a mais, ainda que subjetivo, contribuindo para o engajamento e, em
ultima andlise, consolidagdo desse tipo de servigo.

0 Valor

A esta altura, compreendendo que a serendipidade pressupde, pelo
menos, a existéncia de dois fatores - a sagacidade do usudrio e o contexto
-, e que ela poderia ser cultivada em diferentes contextos, resta uma per-
gunta: com que objetivo, exatamente, se tentaria proporcionar a serendi-
pidade? Em uma inquietagdo académica bastante interessante, Annelien
Smets (2022) levanta a questdo do design para a serendipidade de um ponto
de vista diferente. Ao invés de discorrer sobre a serendipidade do ponto
de vista do individuo que a experiencia ou do contexto que a proporciona,
Smets questiona por que desenhar para a serendipidade, em primeiro lu-
gar. A questdo, em outras palavras, seria: qual o objetivo de um design para
a serendipidade? A quem este design interessa, e qual é o seu publico-alvo?
Quando colocamos essa questdo sobre o cendrio dos festivais de conheci-
mento, parece haver muito mais clareza de porque persistir no paradoxo
de desenhar o imprevisivel.
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Smets (2020) e Busch (2022) apontam um terceiro fator para a se-
rendipidade: valor. Ao passo em que a serendipidade é entendida como o re-
sultado da combinagio entre acaso e sagacidade, o valor é o que diferencia
uma experiéncia como serendipitosa ou apenas coincidéncia. A partir do
entendimento de que o valor atua como o terceiro elemento para a seren-
dipidade, é possivel melhor delinear por que cultivar a serendipidade. Para
Smets, ha quatro valores para os quais se desenha para a serendipidade:
a serendipidade como ideal, como caracteristica, como mediadora e como
bem comum (SMETS, 2020). Em todos, a serendipidade é descrita como uma
premissa de design que leva ao valor, seja por proporcionar serendipidade
ao individuo, ao préprio negdcio ou ao bem comum.

E certo afirmar que a serendipidade é uma experiéncia subjetiva.
Como dito anteriormente, ela é o resultado “magico” de pré-definicdes ine-
rentes do individuo junto a condigdes propicias de um determinado am-
biente. Enquanto experiéncia subjetiva que nasce da combinagio entre ca-
pacidade individual (o usudrio) e o contexto favoravel (o ambiente), parece
oportuno pensar que o Design, precisamente por ser centrado no usudrio,
poderia impulsionar a manifestacdo da serendipidade. Como mencionado
anteriormente, eventos de conhecimento sdo contextos que reinem men-
tes diversas em ambientes ricos e estimulantes, potencializando diversas
interagdes. Poderia haver, entdo, uma arquitetura da serendipidade dentro
do design dos eventos de conhecimento? Seria o “design para a serendipi-
dade” uma ferramenta valiosa para o design dos eventos de conhecimento?

Design para a Serendipidade

Seria possivel, entdo, proporcionar a serendipidade? Como? Cabe,
aqui, falar do paradoxo: a ideia de que uma experiéncia nido-planejada po-
deria ser desenhada e, portanto, planejada, ndo destruiria sua caracteristi-
ca essencial? (VAN ANDEL, 1994 in SMETS, 2022). Ent3o, se ndo planeji-la
totalmente, poderia-se desenhar para que a serendipidade aconteca? Até
que ponto conseguimos desenhar o acidental?

Design Emocional

No uso de um produto ou servico - segundo Lara Penin (2018), todo
produto é um servigco embutido em um artefato -, a relacio emocional que
estabelecemos condiciona a forma como interagimos com esse mesmo pro-
duto ou servigo (CUNHA & PROVIDENCIA, 2020). O Design Emocional é uma
drea do design que pode desempenhar um papel importante na construgio
de um ambiente de serendipidade, uma vez que, criando conexdes emocio-
nais entre um usudrio e um servigo, pode-se desenhar para emocgdes positi-
vas como surpresa e descoberta.

Enquanto evento de ordem essencialmente subjetiva - uma vez
que acontece de forma diferente em cada individuo -, a serendipidade nio
poderia ser dissociada da emogdo. Em relagdo as emogdes que um usudrio
experimenta enquanto se relaciona com um produto ou servigo, Norman
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(2008) aponta trés niveis diferentes de sistema cognitivo e emocional: (i) o
nivel visceral, mais basico, onde as respostas sdo instintivas e anterior ao
pensamento, como quando reagimos ao sorriso de outra pessoa; (ii) o nivel
comportamental, que tem a ver com o prazer ou desprazer da experiéncia
de um produto ou servigo em si, e (iii) o nivel reflexivo, mais robusto, que
seria a emocdo que resulta de um processamento intelectual; ou seja, o pra-
zer que vem de um achado inesperado entendido como valioso. Norman
ressalta ainda que ndo é possivel desenhar para uma emogdo em um pro-
duto ou servico sem considerar esses trés niveis simultaneamente (2008).

Entendendo que um servigo é, essencialmente, uma interagdo com
troca de valor entre usudrios, é interessante observar como o design emo-
cional pode fortalecer (ou enfraquecer) a experiéncia de uma interagio, e,
por consequéncia, a percepg¢do de valor que o usudrio forma desta interagao.
Em um experimento académico, Liz Danzico (2010) propds aos alunos de
graduagdo de Design da Rhode Island School of Design que criassem um
produto ou servico interativo que inspirasse serendipidade na relagio com
o bairro local. O propésito do experimento era, precisamente, verificar a
possibilidade de desenhar para o acaso - “formas de fabricar interacdes
para, intencionalmente, influenciar novas oportunidades de descobertas e
criatividade” (DANZICO, 2010, tradugio livre).

Um dos grupos de alunos desenvolveu a ideia de um aplicativo que,
através de recursos de geolocalizacdo, convidava o usudrio a participar de
um jogo de “frio e quente”, que o levaria a descobrir novos lugares do bair-
ro. O interessante desta solugdo é perceber que, através do design, é possivel
envolver o usuario em uma relagdo emocional com o lugar ou objeto sobre
o qual se deseja atuar. Dito de outra maneira, é possivel pensar em um jogo
ou artefato semelhante como resultado da abordagem do design emocional
dentro de um contexto de evento ou festival de conhecimento, em que se
deseja que o usudrio se envolva emocionalmente - até o nivel reflexivo de
Norman - com o contexto para, a partir dai, ser conduzido a possiveis expe-
riéncias de serendipidade. Dai, entdo, a experiéncia de serendipidade leva
a consequéncia desejada pelos designers do evento: a percepgio de valor.

Design de Servigos

Festivais de inovagdo, assim como qualquer evento projetado para
entregar valor através da transferéncia de contetdo sdo, antes de mais
nada, um servigo - e servigos podem ser desenhados. Lara Penin ja definiu o
ato de desenhar servigos como o Design do Invisivel (PENIN, 2018) por ser a
drea do design que consegue projetar a entrega de valor ao usudrio ndo ape-
nas pelas interages visiveis, mas também por todas as camadas de agGes e
suporte que nio sdo percebidas por quem consome ou usa um servigo. E o
que é mais invisivel do que o acaso? O design de servigos pode contribuir
com a construgdo de serendipidade de diversas maneiras.

Penin defende que é o servico, e ndo os bens e produtos, a verdadeira
base da nossa economia. O motor dos desenvolvimentos sociais e tecnoldgi-
cos sdo essas trocas de valor entre individuos. Ora, um produto nada mais é
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do que um servico “embutido” em um objeto tangivel. Assim, ha um aspec-
to necessariamente social e heterogéneo nos servigos. Por outro lado, como
visto anteriormente, hd um aspecto essencialmente subjetivo no evento da
serendipidade - o que nio significa, contudo, que ela ndo seja motor, tam-
bém, de desenvolvimento e inovagdo social e econdmica, partindo de um
individuo para uma escala de impacto social.

H4 uma questdo-chave no entendimento de como os servigos fun-
cionam e de como pode haver uma relagdo entre o design e a serendipida-
de: se servigos sdo, por defini¢do, interagdes valiosas entre individuos, h4,
portanto, um fator humano, especifico e inerente a cada interagdo, que nio
pode ser replicado e medido de forma homogénea. Nio é possivel, portan-
to, desenhar um servigo, mas, sim, desenhar para um servico; em outras
palavras, é possivel desenhar para facilitar ou conduzir as interacdes de
um servigo da melhor forma, ainda que nio seja possivel garantir que ocor-
rerdo exatamente como se espera. Da mesma forma, ndo seria possivel
desenhar a serendipidade, mas, sendo, desenhar para a serendipidade.

Penin também destaca quatro dimensdes do design para interagdes.
Entre elas, destaca-se que um servigo é baseado em comportamentos nio-
-formais, ndo-padronizados, ndo-replicaveis. Sdo comportamentos dindmi-
cos e mutaveis - ou seja, imprevisiveis. O comportamento e a imprevisibi-
lidade sdo inerentes a sua natureza. Além disso, o meio onde a interagio
acontecera é determinante. Vale relembrar que o meio também é essencial
para o evento de uma serendipidade. Se esse meio é um espago fisico, um
espago digital, um ambiente aberto ou fechado... isso impactara na percep-
¢do da interacdo do servico.

Outra semelhanca interessante entre o design para servicos e a
serendipidade é que o servigo é co-produzido, isto é, ele ndo se d4 sem a
participacdo do usudrio que o consome. Os usudrios de um servigo sdo pro-
tagonistas na geragdo de valor de um servico, porque trazem seu préprio
repertdrio para ele, no momento da interagdo. A serendipidade sé acontece
na mente daquele individuo que a experiencia; ela também é uma co-pro-
ducdo entre o contexto e a mente sagaz.

Quadro 1: Comparativo entre DESIGN PARA SERVIGOS SERENDIPIDADE
caracteristicas do design para Invisivel Invisivel
servigos e a serendipidade.
Fonte: Os autores. Relacional (pessoas/pessoas) Relacional (pessoas/coisas ou pessoas/pessoas)
Experiéncia subjetiva e coletiva Experiéncia subjetiva e individual
Temporal (ao longo do tempo) Momentaneo
Imprevisivel Imprevisivel
Ancorado em um artefato Facilitado por um artefato
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Segundo Stickdorn e Schneider no livro This Is Service Design
Thinking (2012), sdo cinco os principios fundamentais do design de servi-
co: é centrado no usudrio, ou ainda, people-centered; isto é, deve analisar os
comportamentos do usudrio para criar solugbes e experiéncias que aten-
dam a ele; é co-criativo, uma vez que o resultado de um servigo é co-criado
entre o usudrio que o experiencia e os agentes interessados no servico; é
sequencial, ou seja, um servigo é o resultado de uma sequéncia de agdes
e pontos de contato que deve ser coesa e fluida; o servigo é evidente, ou
seja, ele estd atrelado a artefatos digitais ou fisicos; e, por tltimo, o servigo
é holistico: ele se retroalimenta e se reforca através de um um olhar atento
sobre todos os aspectos que envolvem o servigo.

Arco Dramatico

Durante o design de um servico, é necessario mapear a jornada que
0 usudrio, idealmente, terd enquanto experiéncia - a jornada que segue o
principio fundamental da sequéncia de um servigo, como diz Stickdorn
(2012). Os arcos dramdticos sdo um recurso derivado do design de narrati-
vas que podem ser aplicados no design de um servigo para identificar mo-
mentos-chave de maior ou menor engajamento do usudrio.

Ao mapear o arco narrativo de uma jornada de servigo, é possivel
identificar momentos em que os usudrios possam encontrar algo inespera-
do ou fora do planejado. Em outras palavras, esses pontos de virada podem
ser oportunidades para introduzir elementos de serendipidade, como re-
comendagdes personalizadas, surpresas agraddveis de apelo emocional ou
conexdes inesperadas com outros usuarios ou funciondrios.

Consideragoes Finais

Apds a imersdo no conceito da serendipidade e sua aplicabilidade
e relevincia nas diversas areas da ciéncia, especialmente no contexto de
maxima performance dos dias atuais, emergem quatro percepgdes de como
seria possivel abordar a serendipidade em sua interface com o design de
Servigos.

Primeiro, abordando a serendipidade como premissa de de-
sign, isto é: té-la como objetivo a ser alcancado com resultado de um de-
sign de um servigo. Os elementos do design, assim, tornam-se ferramentas
para uma premissa maior - o valor da serendipidade do servico como um
fim a ser alcangado. Nesta premissa, o designer preocupa-se menos com
cada etapa isolada de um servico e mais com o resultado holistico do mesmo
- uma vez que ser holistico é um dos principais fundamentos de um servigo,
segundo Stickdorn (2012).

Segundo, abordando a serendipidade como uma ferramenta,
isto é: testando a possibilidade de desenvolver um blueprint ou framework
da serendipidade de forma a aplicd-lo nos diversos designs de servigos. Nes-
ta dtica, a serendipidade nio seria apenas um fim a ser alcangado, mas sim
um modo de se abordar o design de um servigo. Para isso, seria necessario
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estuda-la mais a fundo para estruturar etapas ou pilares inescapdveis ao
design de um servico, dentro de um framework da serendipidade.

Terceiro, abordando a serendipidade como um fenémeno que
acontecera no usudrio, isto é: o design de um servico deve ser desenvol-
vido para que a percepgido de serendipidade - e, portanto, a percepgdo de
valor - se dé no usudrio daquele servico. Ou seja, independentemente de a
serendipidade ser abordada como premissa ou como ferramenta, desenha-
-se um servico pretendendo “criar” percepg¢do de serendipidade em seus
usudrios, com o objetivo de potencializar o valor percebido por cada usué-
rio que o utiliza.

E, por fim, abordando a serendipidade como um fenémeno que
acontecera no designer, isto é: a fusdo da serendipidade como ferramenta
e como premissa de design, gera um efeito libertador na pessoa que dese-
nha um servigo pois esta se desamarra de métricas de experiéncia que cada
vez se tornam mais especificas para se preocupar com o efeito que o servigo
como um todo vai gerar e transformar quem consome o mesmo.

Qualquer que seja a abordagem, parece pertinente abordar a in-
terface entre a serendipidade e o design de servigos, uma vez que, como
defendido por Penin, os servicos sdo a verdadeira base da economia, entre-
gando valor a cada usudrio de forma subjetiva e inica, assim como a prépria
serendipidade; como defende Smets, a percepgdo de valor é essencial para
que um evento de serendipidade seja reconhecido, e, enquanto o design de
servigo tradicionalmente se concentra na eficiéncia e na previsibilidade,
a introdugdo da serendipidade como um elemento-chave possibilita dese-
nhar para entregar mais valor a cada usuario, seja por conexdes inespera-
das ou novas ideias e experiéncias.

Em um mundo cada vez mais orientado pela aceleragio e pela con-
veniéncia, os eventos de conhecimento, enquanto servigos a serem dese-
nhados, por sua vez, assumem um papel bastante interessante como espa-
cos fisicos onde a serendipidade pode florescer. Por sua prépria natureza,
eventos de conhecimento sdo heterogéneos, sequenciais, momentaneos e
envolvem sagacidade. Assim, entender como incorporar a serendipidade ao
design de servigos para esses eventos nio apenas pode potencializar a ex-
periéncia do usudrio e o valor do evento, mas também, em tultima andlise,
transformar eventos em catalisadores poderosos de inovagao.
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