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Resumo

Diante da necessidade de solucBes para os complexos problemas sociais e ambientais
enfrentados atualmente, a inovagao social € uma alternativa para o desenvolvimento de solu¢Ges
sustentaveis, alinhando o desenvolvimento local ao crescimento econdémico, a fim de
proporcionar uma mudanca social (ANDRE E ABREU, 2006; BIGNETTI, 2011; CAJAIBA-
SANTANA, 2014). Os servigos sdo baseados nas relagdes entre os atores (VARGO E LUSCH,
2011), nesse sentido, os servicos podem melhorar suas capacidades inovadoras ao pensar em
novas formas de interagdes sociais, parcerias e cocriagdo de valor (CIPOLLA e MANZINI,
2009) tornando-se um motor para transformagoes societarias mais amplas (SANGIORGI, 2011).
Neste contexto, esta pesquisa propde-se, através de uma revisdo sistematica da literatura, fazer
uma analise visual sobre as contribuicbes do Design de Servico para a inovacdo social,
identificando as principais técnicas, ferramentas, potencialidades e stakeholders envolvidos. O
resultado da busca nas fontes Elsevier Scopus, Web of Science e Scielo foi de 42 artigos, apds
os processos de filtragens chegou-se a um portfélio final de 13 artigos, nos quais foram
realizadas analises bibliométricas e de contetdo.

Palavras-chave: Design; Design de Servigo; Inovagdo Social e Revisdo Sistematica.

Abstract

Given the need for solutions to the complex social and environmental problems currently faced,
social innovation is an alternative for the development of sustainable solutions, aligning local
development with economic growth, in order to provide social change (ANDRE E ABREU,
2006; BIGNETTI, 2011; CAJAIBA-SANTANA, 2014). Services are based on relationships
between actors (VARGO and LUSCH, 2011). In this sense, services can improve their
innovative capabilities by thinking about new forms of social interactions, partnerships and
value creation (CIPOLLA and MANZINI, 2009) an engine for broader societal transformations
(SANGIORGI, 2011). In this context, this research proposes, through a systematic review of the
literature, to make a visual analysis on the contributions of Service Design to social innovation,
identifying the main techniques, tools, potentialities and stakeholders involved. The results of
the search in Elsevier Scopus, Web of Science and Scielo sources were 42 articles, after the
filtration processes, a final portfolio of 13 articles was reached in which bibliometric and
content analyzes were carried out.

Keywords: Design; Service Design; Social Innovation and Systematic review.
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1. Introdugéo

Os modelos de producdo e consumo vigentes desde a Revolucdo Industrial, bem como os
valores que os sustentam, estdo em desacordo com as bases necessarias para a manutencao de
um ambiente sadio, pois vém comprometendo o futuro do nosso planeta (BRUNDTLAND,
1987). A transi¢cdo para a sustentabilidade requer uma transformacdo na maneira como
produzimos, consumimos e no modo como vivemos (CASTELLS, 1999, MANZINI, 2008,
UNDSD, 1992).

Neste contexto, surge uma economia social com foco na elimina¢do dos problemas de
desigualdade social, mudancas climaticas, poluicdo ambiental, doencas cronicas e injusticas
sociais (BIGNETTI, 2011). Esse novo pensar deve alinhar o desenvolvimento local ao
crescimento econdmico, a fim de proporcionar uma mudancga social e melhores oportunidades
aos cidaddos (ANDRE E ABREU, 2006; BIGNETTI, 2011; CAJAIBA-SANTANA, 2014). A
inovacdo social € uma nova solugdo para um problema social, mais eficaz, eficiente e
sustentavel do que as solugdes atuais e para as quais o valor criado acumula principalmente para
a sociedade como um todo, em vez de individuos privados (CSI-SU, 2015).

Com a mudanca da economia de manufatura para a provisdo de informagdes e servicos, a
economia de servigos tem sido responsavel por 60-70% do produto interno bruto dos paises
desenvolvidos (MAGER, 2009). Neste contexto, surge o Design de Servigo, area de estudo
dedicada a desenvolver solucfes para o setor de servicos. O Design de Servico aborda a
funcionalidade e a forma de prestacdo dos servicos a partir da perspectiva do usuario. Seu
objetivo é desenvolver as interfaces do servico de modo que essas sejam Uteis, utilizaveis e
desejaveis do ponto de vista do usuario, e eficazes, eficientes e distintas do ponto de vista do
prestador do servico (MAGER, 2009). O Design de Servigo tem sido considerado um
catalisador da inovacdo na politica nacional, desenvolvimento regional e inovacdo empresarial
(EUROPEAN COMISSION, 2011). A alternativa de conceber servigos que criam ndo so
beneficios econdmicos, mas também valor social, promovem uma mudanca social em seus
contextos (MANZINI, 2014; JOLY, STRAIOTO E FIGUEIREDO, 2014).

De acordo com o panorama apresentado, esta pesquisa tem como objetivo identificar e
analisar, a partir de um método visual, as pesquisas cientificas recentes que tenham relagdo com
Design de Servico para inovacdo social, por meio de uma busca sistematica nas bases de dados
Elsevier Scopus, Web of Science e Scielo. Para tanto, o artigo apresenta primeiramente os
procedimentos metodolégicos utilizados nesta pesquisa, seguido da apresentacdo dos resultados
da busca, das analises bibliométricas e da revisdo sistematica da literatura acerca das pesquisas
identificadas. Por fim, é apresentada a conclusdo, bem como as oportunidades futuras de estudo.

2. Procedimentos Metodoldgicos

Esta pesquisa é de natureza teérica, e do ponto de vista de seus objetivos € uma pesquisa
exploratoria, visando proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
explicito ou a construir hipoteses; e descritiva, descrevendo as caracteristicas de determinado
fendmeno e estabelecendo relagdes entre variaveis (GIL, 1991). Com relacdo aos procedimentos
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técnicos, classifica-se como um estudo bibliografico, elaborado a partir de materiais ja
publicados sobre o0 assunto, neste caso, artigos de periddicos. A forma de abordagem é mista,
compreendendo uma andlise quantitativa, a qual aplica métodos estatisticos e matematicos para
analisar e construir indicadores sobre a dindmica e a evolucdo das pesquisas que vém sendo
realizadas; e qualitativa, a qual considera um vinculo indissocidvel entre 0 mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros, sendo a interpretacdo dos
fendbmenos e a atribuicdo de significados os focos principais desta pesquisa (SILVA E
MENEZES, 2005). Neste tipo de abordagem, os pesquisadores tendem a analisar seus dados
indutivamente, isto é, as constataces particulares levam a elaboracdo de generalizagdes (GIL,
1991; LAKATOS E MARCONI, 1993). A andlise quantitativa compreendeu a andlise
bibliométrica de ano de publicacdo, pais de ocorréncia e area de concentracdo; e a analise
qualitativa compreendeu uma revisdo sistematica da literatura (RSL) a partir da construcdo de
tabelas de sintese de contetdo, de nuvens de palavras e de um mapa mental a partir da leitura
dos artigos na integra, conforme Figura 1:

ALGORITMO

ANALISE REVISAO SISTEMATICA
BIBLIOMETRICA DA LITERATURA

TABELA1

TABELA 2 —>

Figura 1: Procedimentos metodolégicos. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

A revisdo sistematica da literatura consiste em um método cientifico que, por meio de um
conjunto de atividades como conhecer, coletar, analisar, sintetizar e avaliar, auxilia a busca e o
estudo de artigos de uma determinada disciplina, area ou questdo de pesquisa (CONFORTO,
AMARAL E SILVA, 2011). Desta forma, o presente trabalho foi conduzido sob a forma de
revisao sistematica da literatura, a partir de uma analise visual, tendo como objetivo primario
identificar e analisar as contribui¢cdes do Design de Servico para a inovacdo social. Para tanto,
esta pesquisa buscou identificar quais as principais técnicas e ferramentas de Design de Servico
tém sido utilizadas visando a inovacdo social, quais as potencialidades do Design de Servico
para a inovacdo social; quem sdo os stakeholders envolvidos nestas inovacdes; a presenca da
Gestdo de Design no Design de Servigo para a inovagéo social e, em caso afirmativo, quais as
potencialidades e os niveis de Gestdo de Design, bem como a presenca e as potencialidades de
uma abordagem sistémica no desenvolvimento de Design de Servigo para a inovagao social.

Visando a selegdo e avaliacdo dos estudos foram estabelecidos o0s seguintes critérios de
inclusdo e exclusdo de acordo com a Tabela 1:
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A. CRITERIOS PARA INCLUSAO (requisitos simultidneos)  B. CRITERIOS PARA EXCLUSAO (requisitos simultineos)

o ) L . Pesquisas que abordem Design de Servico sem foco na
a Pesquisas que abordem a contribui¢do do Design de . . . . . " .
8 ) i - K inovagdo social e pesquisas que abordem inovagdo social
b Servigo para a inovagdo social. L i )
w sem a contribuicdo do Design de Servigo.
=
w oy . s . . . X . .
g ‘E Artigos de periodicos publicados ou aceitos para Artigos de anais de congresso ou entrevistas publicadas em
a E publicagédo. periddicos.
=™
&
S Trabalhos acessiveis através do: (1) Portal de Trabalhos, cuja obtengdo envolva o pagamento direto por
ﬂ Periddicos da CAPES na UFSC; (2) Google Académico; parte dos participantes da pesquisa (excetuando aqueles
(] (3) portal das editoras, de forma gratuita; (4) através  obtidos pelo sistema COMUT) e trabalhos obtidos de forma
< do sistema COMUT nas institui¢des envolvidas. cuja legalidade possa ser questionada (Sci-Hub, por exemplo).
E Escritos em idiomas dominados pela autora: Trabalhos escritos em idiomas ndo dominados pelos
g Portugués, Inglés e Espanhol. participantes da pesquisa.
g Trabalhos recentes, publicados nos (ltimos 5 anos.

Tabela 1 - Critérios de Inclusdo e Exclusdo. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Durante o processo de selecdo, as referéncias encontradas nas bases de dados foram
exportadas — com todas as suas informagdes, incluindo as referéncias citadas — no formato
.bibtex para, em seguida, serem importadas no gerenciador de referéncias Mendeley. A partir de
entdo aplicaram-se as filtragens consecutivas conforme a Figura 2:

MENDELEY

Através do gerenciador de referéncias Mendeley verificou-se a

existéncia de referéncias duplicadas, as quais foram excluidas da selecao.
L]

LEITURA PARCIAL
Leitura de Titulo, Resumo e Palavras-chave, excluindo as publicagcoes

de acordo com os critérios de exclusao estabelecidos anteriormente.
L]

LEITURA COMPLETA

Leitura completa dos artigos, excluindo as publicacées de acordo com os critérios
de inclusao e exclusao. Para esta filtragem, foram buscados os pdfs das referéncias
selecionadas na segunda filtragem. As referéncias para as quais nao foi possivel a
obtencédo dos arquivos .pdf pelos meios de acesso descritos nos critérios de inclusao
e/ou referéncias que se enquadraram nos critérios de exclusao, ambos descritos
previamente, foram excluidas do portfélio de referéncias analisado.

Figura 2 — Filtragens da RSL. Fonte: Elaborado pela autora

3. Resultados e Discussoes
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As buscas foram realizadas nas bases de dados, no dia 20 de outubro de 2017. Visando
expandir os resultados da busca, foram definidas as seguintes palavras-chave com a aplicagédo da
lingua inglesa:

»  Service Design, Service Development, Service Innovation.
»  Social Innovation, Social Entrepreneurship, Social Change.

A partir da definicéo das palavras-chave foi estabelecida a seguinte string de busca: (“service
design” OR “service development” OR “service innovation””) AND (“social innovation” OR
“social entrepreneurship” OR “social change”).

O critério de selecdo das fontes de busca foi as maiores bases de dados na &rea de Ciéncias
Sociais que incluam artigos em periddicos, os quais possam ser acessados através do sistema
CAPES. O resultado desta selecdo foram as seguintes fontes de busca: Elsevier Scopus, Web
of Science e Scielo. Foram buscados somente os artigos de periddicos publicados ou aceitos
para publicacdo nos ultimos 5 anos. Com relagdo ao acesso, foram analisados os trabalhos
acessiveis através do Portal de Periddicos da CAPES na UFSC; Google Académico; portal das
editoras de forma gratuita e através do sistema COMUT nas instituicbes envolvidas. Com
relacdo a lingua, foram buscados apenas aquelas referéncias escritas nos idiomas dominados
pela autora: portugués, inglés e espanhol. Com relagdo a area de pesquisa, nas bases Elsevier
Scopus e Web of Science ndo foi aplicado filtro de area, visando ampliar a pesquisa. Na base
Scielo foi aplicado filtro de area para somente Ciéncias Sociais. O resultado encontrado foi de
42 publicagdes conforme Tabela 2:

ALGORITMO DE ARGUMENTO DE BUSCA
(“service design” OR “service development”OR
“service innovation”) AND (“social innovation” OR
“social entrepreneurship” OR “social change”).

SCOPUS TOTAL

42

Tabela 2 - Resultados da Busca. Fonte: Elaborado pela autora (2018) com base na pesquisa realizada em 20 out 2017.

O primeiro processo de filtragem foi a identificagdo das publicacfes repetidas por meio do
uso do gerenciador bibliografico Mendeley. Nesta etapa foram excluidos por titulos as
publicacBes repetidas, resultando em 33 artigos. O segundo processo de filtragem refere-se a
leitura dos titulos, resumo e palavras-chave dos artigos com o objetivo de verificar a adequacao
destes com o tema da pesquisa, permanecendo 20 artigos que demonstraram relevancia com o
tema. Posteriormente, foi realizada um terceiro filtro a partir da leitura integral dos artigos,
permanecendo 13 artigos que estdo de acordo com os critérios de inclusdo e exclusao
estabelecidos nesta RSL. Os resultados de cada etapa podem ser verificados na Figura 3:

Filtro 3 1 3

ARTIGOS

Filtro 1 Filtro 2

Figura 3 — Processo de filtragens. Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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Por fim, obteve-se o portfélio final de referéncias conforme apresentado na Tabela 3:

REF. REFERENCIAS ANO PAIS

Ewert, B., & Evers, A. (2014). Blueprints for the
future of welfare provision? Shared features of
service innovations across Europe. Social Policy
and Society, 13(3), 423-432.

Fassi, D., & Motter, R. (2017). System-events

toolbox: Designing a system of events that relies
2 on local resources to create urban places for social 2017
cohesion. Sustainability, Green IT and Education
Strategies in the Twenty-first Century, 525-542.
Galli, F., Brunori, G., Di lacovo, F., & Innocenti,
S. (2014). Co-producing sustainability: Involving
parents and civil society in the governance of
school meal services. A case study from Pisa,
Italy. Sustainability (Switzerland), 6(4), 1643-
1666.

Hyytinen, K., & Toivonen, M. (2015). Future
4 energy services: Empowering local communities 2015
and citizens. Foresight, 17(4), 349-364.

2014

w

2014

Kidd, S., & McKenzie, K. (2014). Social
entrepreneurship and services for marginalized
groups. Ethnicity and inequalities in health and
social care, 7(1), 3-13.

Marifiez-Navarro, F. (2016). Conhecimento civico
6 na inovagao da gestdo publica. Convergéncia, 23 2016
(70), 87-114.

2014

Minemoto, T., Miyamoto, A., Doi, M., Bando, A.,
Hirasawa, S., Sano, Y., & Matsumura, S. (2016).

7 Application of service design and vision design by 2016
collaborative creation in urban development
business. Hitachi Review, 65(2), 853-859.

Muhamad, N. S., & Adham, K. A. (2013). Social
8 entrepreneurship as transformative service for 2013
societal well-being. Jurnal Pengurusan, 39.

Petersen, S. A., Concilio, G., & Oliveira, M.
(2015). Smart neighbourhood learning - the case of

9 Myneighbourhood. Interaction Design and 2015
Architecture(s), 27(1), 66-78.
Srivastava, S. C., & Shainesh, G. (2015). Bridging

10 the service divide through digitally enabled service 2015

innovations: evidence from indian healthcare
service providers. Mis Quarterly, 39(1).

Vickers, 1., Lyon, F., Sepulveda, L., & McMullin,
C. (2017). Public service innovation and multiple
11 institutional logics: the case of hybrid social 2017
enterprise providers of health and wellbeing.
Research Policy, 46(10), 1755-1768.

REINO
UNIDO

ITALIA

ITALIA

FINLANDIA

CANADA

MEXICO

JAPAO

MALASIA

NORUEGA
ITALIA

EUA

REINO
UNIDO

AREA

Social Sciences

Engineering;
Energy e
Environmental
Science

Social Sciences;
Energy and
Environmental
Science

Decision Sciences
Economics and
Econometrics and
Finance

Social Sciences;
Medicine e
Psychology

Social Sciences

Engineering;
Computer Science;
Energy and
Chemical
Engineering

Business,
Management and
Accounting

Engineering and
Computer Science

Business,
Management and
Accounting;
Computer Science
and Decision
Sciences

Business,
Management and
Accounting
Decision Sciences
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Windrum, P., Schartinger, D., Rubalcaba, L., REINO
Gallouj, F., & Toivonen, M. (2016). The co- UNIDO Business
creation of multi-agent social innovations: a bridge AUSTRIA '
12 between service and social innovation research. AL ESPANHA ng:gstrir;]ent e
European Journal of Innovation Management, FRANCA E g
19(2), 150-166. FINLANDIA
Yang, C. & Sung, T. (2016). Service design for Business,
social innovation through participatory action Management and
13 research. International Journal of Design, 10(1), 2016 TAIWAN Accounting

21-36. Computer Science

Tabela 3 - Portfolio final de referéncias. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

3.1 Analises bibliométricas

Com relacéo a distribuicdo dos artigos nos anos de publicacdo, percebe-se um aumento no
namero e na frequéncia nos Gltimos anos conforme a Figura 4. Em 2013, houve a ocorréncia de
apenas 1 artigo. J& em 2014 e 2015 houve a constancia de 3 artigos por ano. O apice deu-se em
2016 com 4 artigos publicados. E possivel que este aumento no nimero de publicacdes seja
mantido em 2017, visto que até a presente pesquisa, realizada em outubro do mesmo ano, ja
constavam 2 artigos publicados.

DOCUMENTOS

2013 2014 2015 2016 2017

Figura 4 - Evolugdo das publicagdes ao longo dos anos. Fonte: Scopus, 2017.

Com relacdo aos paises que mais tem publicado nos ultimos 5 anos, pode-se identificar a
Itdlia (3 artigos) e Reino Unido (3 artigos) como os paises que mais tém publicado artigos
relacionados a este tema, conforme Figura 5. Pode-se relacionar o crescente interesse destes
paises nesta tematica de pesquisa com os investimentos milionarios que a Unido Europeia vem
dedicando a projetos relacionados a inovacao social, visando lidar com as mudangas causadas
pela crise mundial. Em 2013, para citar um exemplo, a Comissdo da Unido Europeia aprovou o
Programa Europeu para Emprego e Inovacao Social (Employment and Social Innovation —
EaSI2), cujos investimentos, a serem contemplados no periodo de 2014 a 2020, compreendem
projetos que implementem a criagdo de empregos e reformas sociais, através da coordenacdo de

politicas para a identificagdo, analise e compartilhamento de melhores praticas.
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DOCUMENTOS POR PAIS
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Figura 5 - Documentos por pais. Fonte: Scopus, 2017.

As areas de conhecimento com o maior nimero de ocorréncias foram primeiramente
Negocios, Gestdo e Contabilidade, responsaveis por 18% dos documentos; seguidos por
Ciéncias Sociais, area que abrange o Design; e Ciéncias da Computacdo, ambas responsaveis
por 14% dos documentos conforme a Figura 6:

DOCUMENTOS POR AREA

Psychology

Medicine

Economics, Econometrics and Finance
Chemical Engineering

Environmental Science

Decision Sciences

Energy

Engineering

Computer Science

Saocial Sciences

Business, Management and Accounting

=]
ES
o
R
s
R

6%

oo
=

10% 12% 14%

2
2
.
2
n
g

Figura 6 - Documentos por area. Fonte: Scopus, 2017.

3.2 Analises de redes de cocitacao de fontes e de autoria

Um conjunto de redes foi desenvolvido com o auxilio do software VosViewer a partir do
Portfélio Final de Referéncias da base de dados Scopus. Inicialmente, foi criada uma lista no

site da Scopus, vinculada a conta pessoal da pesquisadora, incluindo as 13 referéncias
resultantes desta RSL. Em seguida, foi exportado um arquivo .csv com todos os dados de cada
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referéncia. Este arquivo foi entdo aberto no VOSviewer para a criagdo das redes que sdo
apresentadas na Figura 7 e na Figura 8:

f@tlires

industrial markgfing managemen

urbanigtudies researglpolicy

journal ofgmarketing
resusgitation

upper sagdle river

stanford sociglinnovation rev

international jgurnal of desig

mis quarterly
harvard-buginess review 3
>

information systems reseagch
journal of thei@gademy of mark

social entggprise journal

=
entrepreneurship theory and pr journal of sepyice research

Figura 7 - Rede de Cocitacao de Fontes. Fonte: VOSviwer, 2017.

A cocitacdo é uma medida de correlacionamento (similaridade semantica) entre dois
documentos (fontes ou autores). A rede de cocitacdo de fontes apresentada evidencia 0s
principais periddicos mais cocitados (relacionados pelos temas que abordam) pelas 13
publicacBes do Portfdlio Final de Referéncias. O tamanho dos circulos da rede (representativo
de cada periddico) relaciona-se ao nimero de citagdes recebidas dentro do portfélio. Nesta rede,
apenas os periodicos com trés (3) ou mais citagdes foram representados (algo definido na
construgdo da rede). A distancia entre os circulos, por sua vez, relaciona-se com a proximidade
tematica dos periddicos. O VOSviewer realiza a divisdo dos periédicos por clusters tematicos. A
partir desta rede, identificam-se 3 CLUSTERS de periddicos conforme a Figura 8:

e VERMELHO: periddicos relacionados as areas de Gestdo de Negocios e Inovagéo
Social, dentre os quais se destacam os periddicos Harvard Business Review e Stanford
Social Innovation Review.

e VERDE: periodicos relacionados a &rea de Gestdo da Informacéo, dentre os quais se
destacam os periddicos MIS Quarterly e Information Systems Research.

e AZUL: periddicos relacionados a area de Inovacgdo, Tecnologia e Marketing dentre os
quais se destacam os periodicos Research Policy e Industrial Marketing Management.
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Figura 8 - Rede de Cocitacdo de Autor. Fonte: VOSviwer, 2017.

A analise de cocitacdo de autores permite compreender a interlocucéo entre os pesquisadores
inseridos na temética pesquisada. O tamanho dos circulos é proporcional a frequéncia de citacdo
dos autores. Nesta rede, apenas 0s autores com quatro (4) ou mais citagfes foram representados
(algo definido na construgéo da rede) conforme a Figura . O VOSviewer realiza a divisdo dos
autores por clusters tematicos. A partir desta rede, identificam-se 4 CLUSTERS de autores:

1. VERMELHO: autores relacionados a area de Inovagdo de servigco, tendo como
principal exponente Luis Rubalcaba.

2. VERDE: autores relacionados as areas de Légica Dominante de Servigo (S-D), tendo
como principais exponentes Stephen Vargo e Robert Lusch.

3. AZUL.: autores relacionados as areas Gestdo Estratégica do Setor Publico, tendo
como principal exponente Tony Bovaird e Victor Pestoff.

4. AMARELO: autores relacionados a area de Inovacdo social, tendo como principal
exponente Ezio Manzini e Geoff Mulgan.

3.3 Analise de conteudo

Apobs serem submetidos as filtragens de relevancia e de analise de contetdo, os 13 artigos
selecionados foram dispostos em duas tabelas que visam sintetizar as analises. A Tabela 4
apresenta uma sintese dos objetivos, os stakeholders envolvidos, as técnicas e as ferramentas
utilizadas no Design de Servico para inovagéo social:
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Relacionar a politica social e

0 debate académico sobre a
inovag&o social, a partir dos
resultados do EU project
‘Welfare Innovations at the local

Level in favour of Cohesion’
(WILCO).

Desenvolver solucdes de design
visando abrir os espacos publicos
do campus para o bairro, a partir
do desenvolvimento de uma
TOOLBOX de eventos para a
coesdo social.

Analisar o papel de novas
parcerias publico-privadas
visando a promocdo de refeicbes
escolares mais sustentaveis, a
partir de um estudo de caso na
Italia.

Examinar as perspectivas de
sistemas energéticos sustentaveis
que dependem de inovagdes
sociais bottom-up.

Examinar a contribuicéo do
Empreendedorismo Social no
desenvolvimento de servigos e
praticas na &rea de salde mental.

Analisar a relacdo do
conhecimento civico como
elemento de inovagdo na gestdo
publica participativa.

Apresentar a utilizacdo do Design
de Servigo em futuros servicos
comunitarios, por meio de
criacdo colaborativa e aplicado a
visualizacdo de energia na
cidade.

Analisar o empreendedorismo
social como um modelo de
servico transformador através das
teorias da inovacao, do
empreendedorismo e de servicos.

Analisar as experiéncias do
projeto MyNeighbourhood
visando compreender 0s aspectos
de aprendizagem e a perspectiva
das cidades inteligentes.

X X X
X X

X X X X
X X X
X X
X X
X X
X X
X X

Coproducéo

Design
participativo
Design de
experiéncia

Coproducéo
Design de
experiéncia

Cocriagdo

Vision
design
Cocriagéo

Codesign
Cocriacdo

Analise de campo;
mapa mental e
construgdo de cenarios.

Analise de campo;
analise estratégica;
explorando
oportunidades; mapa
mental e construcao
de cenarios.

Entrevistas com
stakeholders; analise
de campo e reunides
com stakeholders.

Redes sociais; wikis;
crowdsourcing e
audiéncias publicas.

Pesquisa documental;
pesquisa etnogréfica;
entrevistas com os
usuarios; mapa dos
stakeholders;
workshops com os
stakeholders e
construgdo de cenarios.

Mapa dos stakeholders;
indicadores de
performance;
benchmarks e cartas
de boas praticas.
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Analisar a criagdo de valor
envolvendo conhecimento,

tecnologia e parcerias, Design
10 orquestradas pelo provedor de X X X centrado no
servico e pelo usuario a partir do usuario
estudo de caso na area da saude
na india.
Compreender a inovacéo social Cocriacdo
em servigos publicos através do Coproducdo
11  estudo de empresas sociais X X X Design
hibridas que fornecem servicos centrado no
de salide e assisténcia social. usuario

Conectar inovacdo em servigo
com inovagdo social, através da Cocriagéo

12 apélis_e de um estudo de~caso, na X X Design Mapa dos stakeholders
Austria, sobre a prestacdo de centrado no
primeiros-socorros para vitimas USuario
de problemas cardiacos.
Mapa de stakeholders;
Identificar as ferramentas de thinking framework;
Design de Servico que facilitem Design blueprint do servico;
processos multi-disciplinares de participativo mapa da jornada do
ideacdo visando a cocriacdo de Design usudrio; benchmarks;
13 . x - . X X X X ; .
valor em inovacdo social; a partir centrado no  image boards; mapa de
do estudo da plataforma de agéo usuario contexto; shadowing
social 5% Design Action, em Cocriagéo persona; story board;
Taiwan. prototipos rapidos e

desktop walkthroughs.

Tabela 4 - Dados relativos aos objetivos, stakeholders, técnicas e ferramentas utilizadas. Fonte: Elaborado pela autora
(2018).

A inovacdo, inicialmente vinculada a geracdo de lucros e ganhos econdmicos nos negacios,
amplia seu foco como uma alternativa para o desenvolvimento de solugdes sustentaveis. A
inovacdo com vistas a uma mudanca social, ndo exclui a criacdo e a geracdo de valor,
entretanto, diferente do valor comercial, o valor gerado na inovacgdo social é voltado para a
sociedade, criando um "impacto social positivo", reconhecido como "valor social" (MULGAN,
2006; BIGNETTI, 2011). Esse novo olhar da inovacdo contempla a inclusdo social, a
preservacdo dos recursos naturais e do meio ambiente, os direitos dos trabalhadores, os direitos
humanos e a qualidade de vida das pessoas.

Os setores de servicos mais notaveis em que as inovagdes sociais ocorrem sao a educagdo
(em escolas), saude (em modelos de cuidados de saude centrados no paciente), turismo (em
iniciativas de desenvolvimento rural), finangas (em crowdfunding, microfinancas) e servigos
sociais (em empreendedorismo social) (WINDRUM et al, 2016). As inovagdes sociais
analisadas no portfolio final de referéncias ocorrem nos setores de educacgdo, servicos sociais,
energia sustentavel, satde, gestdo publica participativa e ressignificacdo de espagos publicos.

As inovag0es sociais sdo entendidas como solugdes sociais alternativas, baseadas em atores
e suas inter-relagdes como recursos sociais, que encontram novas maneiras de atender as
demandas sociais e/ou gerar mudangas sociais no nivel sisttmico (promovendo mudangas
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incrementais e radicais nos sistemas de producdo e consumo, por exemplo). (CAJAIBA-
SANTANA, 2014, p. 44).

A inovacdo social é o resultado do conhecimento aplicado a necessidades sociais através da
participacdo e da cooperacdo dos stakeholders, construido de forma colaborativa, gerando
solugbes novas e duradouras para grupos sociais, comunidades ou para a sociedade em geral,
nas quais a difusdo ocorre através do compartilhamento do conhecimento (BIGNETTI, 2011).
Os processos participativos e as novas formas de interacao sdo necessarios para o surgimento de
inovacdes em um ambiente multi-agente (KIDD E MCKENZIE, 2014). Assim, as inovagoes
sociais podem surgir entre usuarios e funcionarios; podem ser produzidas por organizacdes
privadas, publicas e de terceiro setor, ou podem ser iniciadas por formuladores de politicas e
Orgdos reguladores (RUBALCABA et al., 2013).

As inovagdes sociais sdo motivadas por mudancas de comportamento (mais do que por
tecnologia ou mercado) e elas emergem de processos bottom-up (mais do que de processos top-
down) (MANZINI, 2008). O processo bottom-up (de baixo para cima), quando a iniciativa surge
localmente, pela auto-organizagéo de atores sociais, é visto como o motor das inovagdes sociais,
onde o papel dos cidaddos é de codesenvolvedor ativo, resultando no empoderamento dos
mesmos (RUBALCABA et al., 2013). Neste processo, Manzini (2008) ressalta o valor do
conhecimento tacito presente nas pessoas da comunidade, envolvendo-as ao longo do processo,
iniciando pela concepcéo, passando pelo desenvolvimento e chegando a aplicacdo. As pessoas
séo consideradas como possuidoras de capacidades que devem ser estimuladas para promover o
bem-estar ativo e reforcar o tecido social. InovagGes socias pretendem capacitar os cidadaos,
seja através da criacdo de novos papéis e relacionamentos no desenvolvimento de ativos e
capacidades e/ou no uso mais eficiente e ambientalmente sustentavel dos recursos existentes
(SCIENCE COMMUNICATION UNIT, 2014). Por outro lado, segundo Rubalcaba et al (2013),
0 processo top-down (de cima para cima), quando inovacao social € motivada por especialistas
e, em geral, atores externos as comunidades onde elas acontecem, também € necessario para a
materializacdo e disseminacdo das inovacBes sociais. S&o necessarios, tanto em nivel
organizacional como comunitario, e em nivel de politicas e regulamentos.

Os stakeholders envolvidos nas inovagdes sociais estudadas nesta RSL sdo: cidaddos,
universidade, setor pablico, setor privado e terceiro setor. Destaca-se a presencga dos cidadaos
em todas as publicacBes analisadas nesta pesquisa. Ndo necessariamente todos 0s projetos
emergiram de processos bottom-up, mas todos os projetos incluiam processos participativos
e/ou colaborativos. O setor publico, também chamado de primeiro setor (Estado), no qual
agentes publicos executam acGes de carater publico e sdo responsaveis pelas questdes sociais,
foi o segundo stakeholder mais presente nas pesquisas analisadas, estando envolvido
diretamente nas agdes ou indiretamente, através de leis e regulamentacdes, em 10 publicagdes.
O setor privado (mercado), no qual agentes privados agem visando a fins particulares, estava
envolvido em 8 publicacbes. Ja o terceiro setor, relacionado as atividades que sdo
simultaneamente ndo-governamentais e ndo lucrativas, estava presente em 5 publicagfes. A
universidade como stakeholder envolvido na agéo estava presente apenas em 4 publicacdes.
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3.3.1 Andlise das técnicas, ferramentas e potencialidades através de nuvens de
palavras

Com o intuito de facilitar a visualizagdo das técnicas, ferramentas e potencialidades mais
presentes no Design de Servi¢o para inovacdo social identificadas nesta RSL, realizou-se a
criacdo de nuvens de palavras. A ferramenta utilizada para a criacdo destas nuvens de palavras
foi o WordArt', selecionado por contemplar as necessidades desta visualizagdo e por sua
disponibilidade e acesso gratuito na rede. Realizou-se a criacdo de trés nuvens de palavras, uma
para cada um dos seguintes quesitos: técnicas, ferramentas e potencialidades, a partir de listas
ordenadas das palavras presentes em cada um dos quesitos conforme as Tabelas 4 e 5. A ordem
de importancia das palavras esta de acordo com o tamanho da fonte. Assim, quanto maior o
numero de ocorréncias da palavra, maior serd o tamanho da fonte.

A inovacdo social esta relacionada a capacidade da sociedade em resolver seus préprios
problemas, em um processo fundamentado em novas relagdes entre atores (cidaddos,
instituicGes, empresas e governos), utilizando as capacidades das pessoas para promover
mudancas através da habilidade de projetar que todos possuem (CIPOLLA & MOURA, 2012).
A cocriacdo de valor é fundamental em uma inovacdo social (BIGNETTI, 2011), na Ldgica
Dominante do Servico (S-D) o valor é criado conjuntamente através de interacdes mdtuas entre
0s produtores e os consumidores (VARGO E LUSCH, 2011).

O Design de Servico € o pensamento de Design aplicado ao desenvolvimento de servicos
para as pessoas e com as pessoas, permitindo a colaboracéo e a cocriacdo. Esta abordagem do
Design, torna o servico Util, utilizavel, desejavel para os clientes e eficiente e eficazes para as
organizagdes (MORITZ, 2005), estudando as interacdes entre todos os stakeholders envolvidos
e ndo apenas o usuario (STICKDORN E SCHNEIDER, 2014). O Design voltado para o
desenvolvimento de servicos € uma abordagem interdisciplinar que combina diferentes métodos
e ferramentas de diversas disciplinas e se apoia em cinco principios basicos que contribuem com
que o processo de desenvolvimento tangencie a inovagdo: centrado no usuario, cocriativo,
sequencial, evidente e holistico (STICKDORN E SCHNEIDER, 2014). As principais técnicas
utilizadas no Design de Servico para inovacao social identificadas neste estudo sdo descritas a
seguir, por ordem de importancia: cocriagdo, Design centrado no usuario e coprodugdo
conforme Figura 9:

VISION DESIGN -
COPRODUCAO CODESIGN

DESIGN CENTRADO NO USUARIO

COCRIACAO

DESIGN PARTICIPATIVO

DESIGN DE EXPERIENCIA

! WordArt: https://wordart.com/
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Figura 9 - Nuvem de palavras do quesito Técnica. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

A concepcéo de servigcos com o foco na criacdo de novos modelos operacionais baseados nos
atores e suas inter-relagbes, como recursos sociais pode permitir que as inovagBes sociais
acontecam. Esta abordagem de Design é desenvolvida através de processos participativos e/ou
colaborativos, e se concentra em permitir solu¢des para abordar demandas sociais e/ou criar
novas estruturas sociais (BEPA, 2011; CAJAIBA-SANTANA, 2014; JOLY, 2015). Nesta
analise podemos identificar que as técnicas mais utilizadas referem-se a processos
colaborativos, participativos e centrados no usuario conforme as perspectivas do Design de
Servigo e de inovag&o social.

As principais ferramentas identificadas neste estudo sdo descritas a seguir, por ordem de
importancia: mapa dos stakeholders, analise de campo, construcdo de cenarios, mapa mental,
entrevistas com stakeholders e benchmarks conforme a Figura 10:

DESKTOP WALKTHROUGHS

BENCHMARKS R E D E S SOC |A| S PERSONA
WikisBENCHMARK Sétikeetostve
.MAPA DAJORNADA DO USUARIO INDICADORES DE PERFORMANCE MAPA DE CONTEXTO
_sassrsecera MAPA MENTALMAce soos
WI Kl S proToTIPOS R4PI003 " EXPLORANDO OPORTUNIDADES =225

“erownsooraiic ANALISE DE CAMPO i
MAPA DOS STAKEHOLDERS..-

ENTREVISTAS COM 0S USUARIOS™ CARTAS DE BOAS PRATICAS . MAPA DOS STAKEHOLDERS

“2 CONSTRUCAO DE CENARIOS

ANALISE DE CAMPQ - THINKING FRA STRUCAD DE CENARIOS WORKSHOPS COM 05 STAKEHOLDERS WIKIS

REVISTAS COM STAKEHOLDERS. STORYBOARD

O DSOUR(ING 12

SEiANALISE ESTRATEGICAM’?F’AMENTAL

AUDIENCIAS PUBLICAS

Figura 10 - Nuvem de palavras do quesito Ferramentas. Fonte: Elaborado pela autora.

A analise destes dados nos permite identificar a importancia da imersdao no contexto do
usuario e seu envolvimento durante todo o processo de desenvolvimento de um projeto. As
ferramentas de Design de Servi¢o tém potencial para facilitar o entendimento e antecipar a
experiéncia do usuario, questdes essenciais quando estamos tratando de inovacao social.

A seguir, a Tabela 5 apresenta uma sintese dos dados relativos a Gestdo de Design,
abordagem sistémica e potencialidades.

NIVEL
OPERACIONAL
AMBIENTE
ENTRADA
PROCESSO

Replicabilidade; aprendizagem; servigos
integrados; servigos sob medida e
parcerias.

Estudos em Design | Revista (online). Rio de Janeiro: v. 26 | n. 2 [2018], p. 141 — 165 | ISSN 1983-196X



11

ESTUDOS EM DESIGN
DESIGN ARTICLES

Consolidar novas intera¢@es; sentimento
de pertencimento; ressignificacédo de
espagos; compartilhamento e
aprendizagem.

Alimentacéo saudavel; consumo
sustentavel; educacdo; prevencgdo de
doengas; parcerias; transparéncia;
confianga e experiéncia.

Empoderamento dos cidadaos; consolidar
novas interacdes; processo bottom-up e
top-down; solucdes locais; fontes de
energia renovaveis; solugdes hibridas;
smart grids; energias inteligentes; novos
modelos de negocios; servico sob
medida; melhoria na comunicagéo e
redugdo do consumo de energia.

Valores e missdo; parcerias; foco;
sentimento de pertencimento; empatia;
empoderamento dos cidadaos e
flexibilidade.

Consolidar novas interagfes; processos
bottom-up e top-down; aprendizagem,;
gestao inclusiva; satisfacdo do cliente;
melhoria dos processos; transparéncia e
melhoria na comunicago.

Otimizacdo de tecnologia e criacdo de
valor.

Inovacgdo incremental e radical;
acessibilidade; equidade; melhoria do
bem-estar; criacdo de valor e
transformagdes sociais.

Opens innovation; TICs; processo
bottom-up; empoderamento dos cidaddos;
iteraco; replicabilidade; consolidar
novas interagdes e aprendizagem.

Parcerias; criacdo de valor ; redugdo de
custos; expansao geografica de acesso;
aprendizagem; TICs; inovagdes reversas;
flexibilidade e incluséo.

Cultura de inovacdo; gestdo financeira;
empoderamento dos cidaddos; consolidar
novas interagdes; colaboragdo
flexibilidade; novos servigos e
aprendizagem.
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Novos produtos/servicos; aprendizagem;
12 X X X X X X melhoria da qualidade de vida; mudanca
social e parcerias.

Colaboracao; melhoria na comunicagéo;
co-criacdo de valor; processo bottom-up;
mudanca social; novos produtos/servicos;
networks; recursos financeiros; rapidez;
aprendizagem e sustentabilidade.

13 X X X X X X

Tabela 5 - Dados relativos a Gestdo de Design, Abordagem sistémica e potencialidades. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

A Gestdo de Design pode estar presente nos niveis estratégico, tatico e operacional, podendo
estar ativo no pensamento estratégico, no desenvolvimento de processos, e crucialmente, na
implementacdo de projetos, sistemas e servigcos (BEST, 2012). O designer, cada vez mais, vai
assumindo o papel de facilitador, num processo de aprendizado em que 0s proprios atores vao
construindo em conjunto as respostas para as suas demandas. O Design transforma-se numa
ferramenta de ajuda para que os projetos venham “de baixo para cima”, com base nas premissas
de sustentabilidade, de valorizagdo cultural, de didlogo, sendo um instrumento de
“empoderamento” dos atores locais, pensando o desenvolvimento como liberdade (MANZINI,
2008). Para Cipolla e Moura (2012, p.41), o Design ¢ capaz de “encorajar, empoderar, reforgar,
combinar, consolidar, replicar, multiplicar, aumentar a escala, disseminar, e integrar casos de
inovagdo social”. A Gestdo de Design esta presente na maioria das publicagdes, muitas vezes
ndo de forma explicita ou utilizando este termo, com aproximadamente 0 mesmo ndmero de
ocorréncias nos niveis estratégico, tatico e operacional conforme a Figura 11:

NIVEL ESTRATEGICO (8)

GESTAO DE
DESIGN

Figura 11 — Presenga da Gest&o de Design em seus niveis. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

No contexto da inovacao social, provocar uma mudanca social sistémica significa criar
novos padrdes de interacdo entre atores e deles com os elementos de seu sistema, tornando-0s
mais capazes de resolver suas questdes de acordo com suas necessidades. A mudanca social
sistémica é uma caracteristica importante a ser considerada no Design para inovagdo social, que
busca impacto em grupos humanos, no intuito de criar sistemas resilientes em que pessoas séo
mais capazes de resolver seus problemas (JOLY, STRAIOTO E FIGUEIREDO, 2014). A
abordagem sistémica estd presente na maioria das publicacBes, com excecdo da etapa de
feedback, que se encontra presente de forma explicita somente em 7 publicacGes, conforme a
Figura 12. Algumas potencialidades da Gestdo de Design com foco na abordagem sistémica
identificadas nestas publicagdes foram o desenvolvimento de parcerias, novas formas de
interacdo e a melhoria na comunicagéo.
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ENTRADA (13) —p RLela33{eXGEIN —p SAIDA (13)

! AMBIENTE (13) '

FEEDBACK (7)

Figura 12 — Presenca de Abordagem Sistémica. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

O Design de Servigo tem potencial para ampliar a inovacdo social, identificando as
demandas locais e desenvolvendo solucBes inovadoras considerando os valores locais, de forma
colaborativa, onde atores sociais estdo envolvidos e participam ativamente do processo de
mudanca. As principais potencialidades do Design de Servigo para inovagéo social identificadas
nesta RSL sdo descritas a seguir, por ordem de importancia, conforme Figura 13: aprendizagem,
consolidacdo de novas parcerias e de novas interacGes, empoderamento dos cidaddos e criagdo
de valor, caracteristicas intrinsecas aos conceitos de inovacdo social (MANZINI E JEGOU,
2003; MULGAN, 2006; MINKS, 2011; CAJAIBA-SANTANA, 2014; KIDD E MCKENZIE,
2014).

(“T PRODUTOS/SERVICOS

_siGs: CRIACAQ DE VALOR
s MELHORIA NA COMUNICACAO

CONSOLIDAR NOVAS INTERACOES s Nt\;c;;w
EPUCACHO FOCO
““APRENDIZAGEM *

SENTIMENTO DE PERTENCIMENTO T|CS PROCESSO BOTTOM-UP E TLO)PL%

st TRANSPARENCIA

BARCERIRS CQLAB‘ORACAO
N EMPODERAMENTO DOS CIDADZ\OS

FLEXIBILIDADE

AB[LIDADE

\ S BOTTOM-UP

Figura 13 - Nuvem de palavras do quesito Potencialidades. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

3.3.2 Andlise de contelido através de mapa mental

O mapa mental, desenvolvido pelo psicologo Tony Buzan no inicio dos anos 70, é uma
ferramenta de aprendizagem e de transmisséo ordenada de dados, informacdes e conhecimentos
que facilita o dominio de informagbes (BUZAN, 2005). A fundamentagdo tedrica para a
elaboracdo dos mapas mentais baseia-se na aprendizagem significativa de David Ausubel. A
aprendizagem significativa tem como foco a interagdo entre a estrutura cognitiva prévia do
individuo e o material ou contetdo da aprendizagem, dessa forma as informacdes ja existentes
na estrutura cognitiva poderao interagir com as novas informac@es adquiridas, contribuindo para
a transformacdo do conhecimento, de forma dindmica, ndo arbitraria e ndo literal, mas
relacionada com a nova informagdo (AUSUBEL, 2000). O mapa mental possibilita registrar o
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pensamento de uma maneira mais criativa, flexivel e ndo-linear, sem perder o foco do tema
central. Essa ferramenta é capaz de rastrear todo o processo de pensamento humano de forma
ndo seqiencial, apoiado em uma estrutura de multiplas conexdes, permitindo superar as
dificuldades de organizagdo da informagdo e alguns bloqueios da escrita linear. Os mapas
mentais Sdo representacdes graficas que facilitam a visualizagdo e a memorizagao,
potencializando a correlacdo entre as informacbes, 0 que pode fazer surgir novas ideias,
atingindo um circulo virtuoso que é a esséncia do pensamento criativo. O mapa mental € um
recurso que estimula a imaginacao, a associacao de ideias e a flexibilidade (BUZAN, 2005).

Com o intuito de favorecer a interpretacdo, a analise e a correlacdo entre as informagdes
resultantes desta RSL, bem como apresenta-las de forma mais organizada, estruturada e de fécil
entendimento, realizou-se a criacdo de um mapa mental conforme a Figura 7.

As técnicas identificadas foram divididas em trés macro categorias: Design Participativo,
Design de Experiéncia e Vision Design. Aqui destaca-se a importancia e a presenga na maioria
das pesquisas de técnicas de Design Participativo, nas quais os usuarios tém um papel ativo no
desenvolvimento dos projetos, o que podera potencializar o sucesso de um projeto de Design de
Servigo voltado a inovagdo social.

As ferramentas identificadas sdo apresentadas de acordo com as etapas em que sao utilizadas
no desenvolvimento de Design de Servigo segundo Stickdorn e Schneider (2014):

e Exploracdo: etapa relacionada a descoberta, processo que formara a base para o
restante do projeto.

o Criacdo e reflexdo: na etapa de criacdo os insights sdo visualizados na forma de
novas ideias e conceitos; e na etapa de reflexdo essas ideias sdo testadas visando
aperfeigoamentos.

e Implementacdo: momento no qual as ideias se transformam em ag0es, visa 0
engajamento de novos publicos e o envolvimento de funcionarios a favor da
mudanca.

Pode-se inferir que as ferramentas de Design de Servico mais utilizadas nas pesquisas
analisadas sdo recursos que possibilitam um conhecimento mais aprofundado sobre as
necessidades e expectativa dos usuarios a partir de um extenso relacionamento com estes
usuarios, desde a etapa de exploragdo até a implementacdo do projeto. Na etapa de exploracéo,
identificam-se ferramentas de empatia e de imersdo no contexto do usuario. , de Criacdo e
Reflexdo, bem como na etapa de Implementacdo, identificam-se processos colaborativos, nos
quais o projeto de Design de Servigo é cocriado com seus USUArios.

As potencialidades identificadas foram divididas em sete macro categorias que abrangem
tematicas acerca de: criacdo de novos tipos de interacdes entre os stakeholders envolvidos;
criacdo de multiplas solugdes que podem envolver novos produtos, novos servigos ou solugdes
hibridas e/ou integradas; sustentabilidade, englobando mudangas sociais, ambientais e
econbmicas; criacdo de valor que pode estar relacionado ao novo produto e/ou servico bem
como ao processo de aprendizagem e geracdo de novos conhecimentos e habilidades; melhorias
na gestdo de processos a partir de uma cultura de inovagdo; expansdo geografica que podera
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Figura 14 — Mapa Mental da RSL Design de Servigo para Inovacdo Social. Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Estudos em Design | Revista (online). Rio de Janeiro: v. 26 | n. 2 [2018], p. 141 — 165 | ISSN 1983-196X



.I ESTUDOS EM DESIGN

4. Consideragdes Finais

O propédsito desta revisdo sistematica da literatura foi, por meio de um suporte visual,
identificar e analisar, a partir de uma criteriosa e objetiva selecdo de pesquisas cientificas,
publicacBes, conceitos, técnicas, ferramentas e potencialidades que pudessem contribuir aos
estudos na area do Design de Servi¢o para a inovacao social. Do total de 42 artigos encontrados
nesta RSL, pode-se identificar 13 artigos que apresentam a contribuicdo do Design de Servico
visando uma inovagao social.

No que tange aos resultados das analises bibliométricas, nos Gltimos 5 anos, identifica-se um
crescente interesse em publicacdes deste tema, possivelmente devido ao contexto atual de
necessidade de mudancas sociais. Com relacdo aos paises que mais tem publicado neste periodo
pode-se identificar o Reino Unido e a Italia. As Ciéncias Sociais, &rea que abrange o Design,
configura-se como uma das &reas com maior numero de publicagbes. A andlise das redes de
cocitacdo de fontes e de cocitagdo de autores permitiu expandir e aprofundar os conhecimentos
sobre as fontes de publicacdo e sobre os autores mais relevantes em cada area que envolve 0s
conceitos de Design de Servico e inovagéo social.

O portfolio final de referéncias apresentou conteudos correlatos e fundamentais que devem
gerar uma perspectiva consistente a respeito dos conceitos e teorias expressivos para as questdes
estudadas. A partir da analise de conteldo dos artigos, pode-se identificar a necessidade e a
importancia da inovagdo social no cenario atual, bem como as contribui¢cbes do Design de
Servigo para as mudangas sociais, a partir da integracdo de talentos e recursos no
desenvolvimento de novas formas de interacdo e de parcerias, de forma colaborativa, visando a
aprendizagem e o empoderamento dos cidaddos. Ainda quanto aos resultados desta analise,
identifica-se a importancia das técnicas e ferramentas do Design de Servico, as quais
possibilitam processos cocriativos no desenvolvimento de novas solugdes para os problemas
sociais. A Gestdo de Design com foco na abordagem sistémica, ainda que ndo de forma
explicita na maioria dos trabalhos, demonstra potencial no desenvolvimento de estratégias,
coordenando e articulando projetos de forma participativa e colaborativa. Ressalta-se, também,
a importancia dos investimentos do setor privado e do terceiro setor como incentivadores de
inovacdes sociais. Como pontos de melhoria, pode-se identificar a oportunidade de aumento da
participacdo das universidades, visto que esta instituicdo desempenha um importante papel
reflexivo e critico na sociedade, bem como é formadora e disseminadora de conhecimento
transdisciplinar. A respeito da utilizagdo de uma abordagem sistémica, o feedback poderia ser
melhor explorado, visando potencializar a aprendizagem dos stakeholders envolvidos.

Como oportunidade de pesquisa futura sugere-se um estudo sobre a Gestdo de Design com
foco na abordagem sistémica a partir da estratificagdo de seus trés niveis: estratégico, tatico e
operacional, identificando as responsabilidades de cada nivel e suas possiveis a¢cdes que venham
a contribuir no Design de Servico para a inovacao social.
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