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Resumo

Este trabalho tem por objetivo descrever como as técnicas de design podem auxiliar e contribuir
no processo de mudanca da televisdo digitalizada, produzindo e gerando novos contetdos e
servicos, enfatizados na participagdo dos usuérios/consumidores como co-criadores. Por
conseguinte, adotou-se a pesquisa bibliografica, descritiva e aplicada para mapear o atual
contexto de convergéncia midiatica, tecnoldgica e apontar o papel da TV Digital e do design
neste cendrio. Como resultado, busca-se apresentar métodos e ferramentas de design que
auxiliem no processo e influencie a participagéo e co-criagdo dos usuarios no ambiente digital
televisivo, bem como contribuir no processo de discussdo académica e social sobre as pesquisas
relacionadas ao tema.
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Abstract

This paper aims to describe how the techniques of design can help and contribute in the process
of change digitized television, producing and generating new content and services, emphasized
the participation of wusers / consumersas co-creators. Therefore, we adopted the
research bibliographic, descriptive and applied to map the current context convergence of
media, technology and point out the role of Digital TV and design in this scenario. As a result,
we seek topresent methods and design tools that assist in process and influence the
participation and co-creation of users in digital television environment, as well as contribute to
the process of discussion about the academic and social research related to theme.
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Introducéo

A revolugdo tecnoldgica da informacdo, segundo Castells (2003) é o alicerce de qualquer
analise que visa investigar o processo de formagdo da sociedade, economia e cultura
emergentes. Outros autores como Jenkins (2008) corroboram com a afirmagdo ao apontar
alguns elementos que esté a levar a sociedade para uma cultura da convergéncia. Rifkin (2001,
p. 12) também afirma que o atual periodo se caracteriza pelas “tecnologias de comunicagdes
digitais e do comércio cultural”, que juntos criaram um novo e poderoso panorama econdmico.
Este complexo cenério, representado por constantes mudangas no sistema econémico e na
légica de producdo tém causado profundas transformacdes que afetam diversos setores da
sociedade, influencia do pelo incremento tecnol6gico das Gltimas décadas. Assim,

A primeira coisa a entender sobre a economia global baseada em rede é que ela dirige e é
dirigida por uma aceleragdo acentuada na inovagdo tecnoldgica. Como 0s processos de
producdo, 0s equipamentos e 0s bens e servi¢os se tornam obsoletos mais rapidamente em
um ambiente mediado eletronicamente, a propriedade de longo prazo se torna menos
aceitavel, enquanto o acesso de curto prazo se torna uma opg¢ao mais freqiiente. A inovacao
acelerada e o giro de produtos ditam os termos da nova economia em rede. O processo é
exigente e incansavel (Rifkin, 2001, p. 16).

Neste contexto da “nova economia”, onde 0s bens materiais de longa duragdo sdo substituidos
pelo acesso aos de curta duragdo, a informacdo e o conhecimento exercem um papel
fundamental. Muitos fil6sofos, entre eles Foucault e Lyotard afirmam que no atual estagio, o
conhecimento é a principal forca de producdo. Como consequéncia nota-se que a atualidade
reflete um momento de transi¢cdo, onde se caminha de uma sociedade industrial para uma
baseada no conhecimento, focada em bens intangiveis.

Destaca-se, portanto, o papel fundamental desempenhado pelo incremento das tecnologias de
informacdo e comunicagdo (TICs) neste processo de transformacgdo. As TICs podem ser vistas
como artefatos midiaticos que potencializam alguns fatores da pés-modernidade, tais como a
efemeridade, a fragmentacdo, a ampliacdo e diversificacdo das relacbes de trabalho, o
crescimento e valorizacdo do individualismo, a descentralizagdo das empresas e
consequentemente, sua organizagcdo em redes, bem como a integragdo global dos mercados
financeiros (HARVEY, 1989). Lasch (apud RIFKIN, 2001, p.166) corrobora com a afirmagéo
defendendo que atualmente as pessoas ndo buscam a salvacéo, nem a reestruturagdo do passado
“dourado”. Elas buscam e desejam a sensagdo, a ilusdo momentanea, o bem-estar pessoal, de
salde e de seguranca psiquica.

Deste modo, por estarem profundamente relacionadas ao surgimento da Sociedade do
Conhecimento, as TICs podem ser consideradas Midias do Conhecimento, pois tém por intuito
disseminar e compartilhar o conhecimento amparado pelas tecnologias emergentes de
comunicacdo, bem como explorar sua aplicacdo nas &reas de ensino e sistemas de
conhecimento.
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Dentre todas as midias existentes, destaca-se o surgimento da era digital da TV, imergida em
um contexto socio-tecnolégico convergente, onde se mesclam conceitos e funcionalidades dos
computadores, da web e da televiséo tradicional.

A TV e o ciberespaco se tornaram os lugares onde passamos muito de nosso tempo e onde
criamos muito de nossas historias de vida individuais e coletivas. A geracao de hoje pode
comparar o mundo “real” e os eventos que ocorrem nele a algo que viram ou vivenciaram
na TV (Rifkin 2001, p.162).

Com isto, a introducdo da TV Digital no pais trouxe uma série de possibilidades que permitem
gerar novos modelos de negocios. Nesse cenario, a mudanca do ambiente de televisao se deve a
intensa convergéncia dos meios de comunicagéo e o avango dos meios digitais interativos. Entre
as inovacgOes, destacam-se: a capacidade bidirecional de intercdmbio de dados multimidia; a
comunicagdo interativa, a juncdo/mescla entre TV e Web; a individualidade no acesso a
informacdo e a integragdo de “multisservigos” em teleducacdo, telemedicina, t-governo, t-
banking, entre outros servicos.

Este novo formato televisivo que se apresenta passa por uma perspectiva de reconfiguracdo em
um processo, cujo enfoque se encontra nas possibilidades de participacdo dos
usuarios/consumidores por meio de interfaces gréficas, formas de contato e aplicacOes
interativas que possibilitam sua autonomia, Ihes oferecem opcdes de escolhas e participagdo
direta na criagdo dos servigos oferecidos.

O processo de design, no contexto das midias do conhecimento contribui com projetos
funcionais e estéticos para a geracdo de aplicacOes interativas pela televisdo que podem ser
acessados pelos conversores digitais (ou Set-top Box). Essas aplicaces sdo entregues na forma
de produtos e servigos para o usuario/consumidor e suas funcionalidades variam de acordo com
0s niveis de interatividade, como acesso a internet e tipos de pacotes de servigos oferecidos.
Além dos aspectos funcionais e estéticos, o papel do design é fundamental para a concepcéo de
servicos baseados na experiéncia audiovisual que pode ser proporcionada pela televisdo. Deste
modo, o design tem como objetivo, entre outros fatores, criar significados que guiam o usuéario
para tomada de decisdo, participacdo e autonomia através da experiéncia. Por isso, a criacdo de
um ambiente de interacdo pautado em valores intangiveis permite que a experiéncia da
linguagem do audiovisual, através da narrativa, construa novos géneros e formatos de
programas que possam oferecer a participacao direta e a co-criagcdo dos usuarios.

2. A TV Digital e as possibilidades de acesso e transmissdo: o processo de mudanca da
televisdo

O atual cenario televisivo, segundo Giglio (2010), demonstra alguns apontamentos que indicam
uma possivel convergéncia midiatica, com a presenca de dispositivos e conteldos
interoperaveis, que funcionem em diferentes plataformas. Entretanto, na atualidade destaca-se a
co-existéncia de diversos padrdes digitais de TV, dentre os quais se destacam a Internet
Protocol Television (IPTV), a televisdo pela Web (WebTV) e a TV Digital Terrestre (TVD).
Dentre as divergéncias existentes, salientam-se, além da nova disputa de mercado e padrfes
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estabelecida, as diferencas de comportamento de usuarios/consumidores habituados a
navegabilidade e interatividade do ambiente web, em contraponto ao histérico apresentado pelo
publico diante da televisdo.

Destarte, este cendrio apresenta multi-plataformas, com difusdo web ou broadcast, diferentes
linguagens, formatos de contetdo e padrGes tecnoldgicos. Contudo, ressalta-se que
independente dos padrdes, os servicos e contetdos desenvolvidos para a TV Digital fazem parte
dos requisitos estabelecidos pelo Sistema Brasileiro de TVD (SBTVD), entidade sem fins
lucrativos, criada com o objetivo de auxiliar e estimular a criagdo e melhoria do sistema de
transmissdo e recepgdo de sons e imagens digitais no Brasil. Ja 0 modelo tecnoldgico SBTVD é
um dos muitos existentes, derivados do padrdo broadcast de TVD e atualmente, encontra-se em
fase de avancos em pesquisa e desenvolvimento.

Pode-se descrever o Sistema Brasileiro de TVD — SBTVD como um modelo de referéncia para
apoio a decisdo quanto a introducéo da TV Digital Terrestre no Brasil, realizado pelo CPgD em
2006. Este modelo procurou explorar as alternativas possiveis para a implantacdo da TVD no
Brasil e dentre as exploragdes pesquisadas esta a possibilidade de geragéo de novos modelos de
servicos que possam ser disponibilizados em diferentes formatos de transmissdo, taxa e
compressdo e pelo canal de retorno, onde sdo definidos que tipos de aplicagbes podem ser
suportados pelos servigos desenvolvidos. De fato, tem-se um aparato tecnoldgico significativo,
investimentos importantes e metodologias que ap6iam o desenvolvimento de servigo
inovadores, como no caso do GINGA (middleware aberto do SBTVD) constituido por um
conjunto de tecnologias padronizadas e inovadoras que o tornam, a especificacdo mais avancada
e a melhor solucdo para os requisitos no pais. Cabe destacar que o middleware permite a oferta e
0 controle dos servicos, tais como, grades de programacéo, aplicacdes interativas e menus de
opcéo de tela por meio do controle remoto, entre outros servigos.

Em suma, com a TVD muitas transformacfes aconteceram desde o inicio do século até o
momento. Atualmente ela se faz presente e é transmitida em varios paises, seja pelo padrdo
broadcast de TVD ou pelos oriundos da web (IPTV e WebTV). No entanto, nota-se que até o
presente momento, poucos conseguiram explorar o potencial deste meio de comunicagdo para
oferecer servicos e aplicagdes interativas que realmente agreguem valor e qualidade de vida a
populagdo (Piccolo e Baranauskas, 2006). Mesmo os modelos mais sofisticados — presentes na
IPTV e na WebTV, ainda apresentam caracteristicas atreladas ao seu meio difusor, carecendo de
métodos e ferramentas que promovam melhorias para o seu publico consumidor.

De acordo com Waisman (2006), diante das limitacfes tecnoldgicas, mercadoldgicas e da
caréncia de compreensdo do fendmeno da interatividade na TV Digital, o usuario tem a
disposicao apenas a tela da TV e um controle remoto restrito a poucas funcionalidades. Este
cenario limita bastante a potencialidade de criacdo de novos servicos, tornando desafiador a
adogdo do Sistema Brasileiro de TVD para padronizar a produgdo de inovacdes significativas a
sociedade.

A emergéncia de novos modelos de negécios aponta para o surgimento de projetos que tenham
como referéncia os usuarios e 0 que realmente o publico conectado deseja. Ressalta-se, neste
contexto, a geragdo de novos contetdos e formatos, a tendéncia de co-criagdo dos usuarios
advinda da web, bem como, a anélise dos métodos e ferramentas de design que viabilizam e
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exploram oportunidades de acesso ao conhecimento e as formas de aprendizagem nas midias
digitais.

3. Alinteracdo, interatividade e convergéncia digital pela televiséo

A palavra interatividade possui sua origem em “interacdo”, que segundo Silva (2008) se
classifica como um conceito mais antigo apresentado em diversos campos do conhecimento
com diferentes interpretacbes. Neste sentido, a palavra “interacdo” advinda das ciéncias da
comunicacdo é oriunda do relacionamento humano interpessoal (Souza, 2007) em que a agdo de
um interlocutor corresponde a reacdo de outros. Neste processo, ela pode convocar para uma
nova reacdo do primeiro tornando possivel a comunicagdo em grupo e, portanto, compartilhada.
Cabe ressaltar que a palavra interatividade e seu conceito ndo sdo novos, ja foram aplicados em
diferentes expressdes criativas, processos e midias. Para Lemos (1997), a palavra interacdo esta
relacionada ao contato interpessoal e direto denominado de “intera¢do social”, enguanto
interatividade ¢ “uma nova qualidade de intera¢do”, influenciada diretamente pelo meio. Assim,
pode-se compreender a interatividade do meio digital como um “didlogo entre homens e
maquinas. A interatividade é hoje em dia uma palavra de ordem no mundo das midias
eletronicas” (LEMOS, 1997).

E possivel notar que atualmente tudo é vendido como interativo, da publicidade aos fornos de
micro-ondas. Neste sentido, tém-se ao nosso alcance, conceitual e concretamente, redes
interativas como a web, jogos eletrdnicos interativos, televisdes interativas, cinema interativo,
entre outros. Assim, percebe-se que a no¢ido de “interatividade” esta diretamente ligada as novas
midias digitais, tornando a compreensdo do conceito, como uma nova forma de interagdo
técnica, de cunho “eletronico-digital”, diferente da interacdo “analdgica” que caracterizou as
midias tradicionais (LEMOS, 1997).

Por conseguinte, a interatividade é imprescindivel para quase todas as midias digitais e nas
ultimas décadas, nota-se que o termo passou por um processo de evolucao e classificacfes em
diferentes niveis de acesso e comunicagdo. Gawlisnki (2003), afirma que os produtores de TV
sempre buscaram e tentaram desenvolver programas mais dindmicos e participativos que
pudessem permitir o estabelecimento de um dialogo entre o usuario (ou consumidor) com um
canal de TV, programa ou servi¢co, mesmo que de maneira indireta.

E possivel notar que a TV aberta buscou utilizar-se de aparelhos como telefone, internet e fax
para fazer com que as audiéncias participem indiretamente de sua programacao (Filho & Castro,
2008). J4 com a TVD e o cenario tecnoldgico convergente no qual esta imerso, a possibilidade
do dialogo entre os campos da producdo e da recepcdo, por meio de dados recebidos e
armazenados nas caixas conversoras ou por um canal de retorno que possibilite a interatividade
em diferentes niveis, tornou realidade o pretérito anseio de uma participacdo mais efetiva do
publico.

Neste sentido, por reunir conceitos, tanto de TV, quanto de sistemas computacionais na
tecnologia envolvida e na interface do usuério, a TVD, além de interativa é considerada
também, uma midia digital convergente. No entanto, destaca-se que o meio computacional e a
TV apresentam caracteristicas distintas em termos da experiéncia que podem proporcionar ao
usuario (Piccolo & Baranauskas, 2006). A convergéncia digital pode ser definida por um
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cenério, que hoje se delineia entre diversos dispositivos que trocam informacéo digital entre si,
possibilitando novas experiéncias aos telespectadores/usuarios (Cybis, 2007).

Esse formato de comunicacdo convergente é disponibilizado na forma de novos servigos que
incorporam as caracteristicas da internet para intensificar o consumo e a disseminacdo da
informacéo e do conhecimento. Consegquentemnte, estes novos servigos precisam ser planejados
a fim de oportunizar a geracdo de servigos criativos que busquem solucfes para questes
relevantes a comunicacéo pela televisdo.

4. O papel do design no processo de concepcéo de novos servicos paraa TVD

Sabe-se que o profissional de design atua exercendo seu papel em atividades que possam
contribuir de forma criativa e inovadora em um mercado altamente competitivo. Muitas vezes,
atividades de design sdo formalmente organizadas e sistematizadas, mas isto ainda ndo € uma
realidade universal para os profissionais da &area. Os processos criativos produzidos por
designers, em muitas situacOes, ficam limitados a producgdo de um artefato, produzido de forma
isolada de todo processo que envolve a cadeia produtiva de um servigo na empresa.

Esta logica de producgdo diminui o potencial do design na medida em que o coloca na fase final
do processo, geralmente operado na etapa de desenvolvimento de prototipos. Destaca-se que a
empresa centrada no processo de design permite a identificacdo do problema e a busca eficaz
para formulagdo de solugdes de forma integradora. As estratégias de design se fundamentam em
teorias especializadas em diversos campos interdisciplinares que contemplam a diferenciacéo de
produtos e servigos mais eficazes aos valores humanos.

As dificuldades encontradas para sistematizar processos de design voltados para a obtencdo de
resultados eficazes é um desafio em muitos casos, pois, os profissionais da area geralmente
encontram dificuldades em sistematizar seus processos de criacdo. Portanto, a aplicagdo de
métodos e técnicas que facilitam a organizacdo desses processos na busca das melhores
solugdes auxilia e melhora a atuacdo do designer em empresas e organizac¢des que trabalham na
criacdo de artefatos tecnoldgicos interativos, 0 que por sua vez, reafirma a importancia dessas
praticas para a inovacao.

Pesquisadores das areas de gestdo do design e da inovacdo tém encontrado, recentemente,
exemplos empiricos em que os profissionais envolvidos e as praticas de design desempenham
papéis relevantes para a criacdo de valor nas organizaces (Bruce & Bessant 2002; Borja de
Mozota 2006).

Neste sentido, o design de servicos, segundo Kimbell (2009), estabelece que o surgimento da
concepgdo de servicos acompanham dois desenvolvimentos importantes: O primeiro é o
caminho em que as tecnologias de midia em rede mudam as saidas tradicionais para o design
que agora, inclui produtos eletrénicos e também modalidades de interfaces para dispositivos
distribuidos através do qual os servicos podem ser entregues. Estes possuem base nas
tecnologias da internet, como a web, email, chats e recursos de colaboragdo e interacdo
acessiveis para a telefonia movel e fixa, bem como para a criagdo e distribuicdo de midias ricas
em graficos, especialmente o video de alta resolugdo, a miniaturizacdo do hardware e o
desenvolvimento da conectividade.
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Outra contribui¢do importante do design de servigos, segundo Kimbell (2009) é a crescente
atencdo dada pela teoria e por préaticas de gestdo que determinam o papel do design na producao
e no consumo da organizacdo, em especial ao seu papel na criacdo de servicos inovadores.

Cabe ressaltar que servicos ndo requerem que as tecnologias sejam, necessariamente, uma
solucdo Unica, porém muitos vao precisar envolvé-las como apoio na producédo de diversos tipos
de servicos, principalmente no meio digital, em servigos intangiveis. Neste sentido, a
interatividade é reforcada, viabilizando o processo de desenvolvimento de servicos para a
producdo de midias do conhecimento. Basta pensar nos diversos artefatos tecnoldgicos, cada
vez mais, presentes em nosso cotidiano, influenciando nosso modo de vida mediado por algum
tipo de sistema e/ou interface.

Assim, no contexto do desenvolvimento do servico (Mager, 2008) o design ndo pode ser visto
de forma isolada, mas deve ser compreendido dentro do processo de gestdo e marketing, que
juntos formam as disposic¢Ges do servico a partir da perspectiva dos clientes. Ou seja, 0 objetivo
é garantir que o0s servicos sejam Uteis, utilizaveis e desejaveis. Deste modo, o design de servicos
visualiza, formula e coreografa solucdes para problemas que ndo necessariamente existem, mas
que podem se tornar imprescindiveis, depois de conhecidos e utilizados.

Os servicos traduzidos em forma de necessidades ficam claros, principalmente nas midias de
interativas, pois da mesma forma que sites de busca se tornaram ambientes de referéncia em
pesquisa na web, com o “www’” tem-Se, agora, de forma intensa e disseminada, as redes sociais
que proporcionam uma mudanca radical na forma das pessoas se relacionarem em grupo. Em
ambos o0s casos, 0 design de servigos tem seu projeto centrado no usudrio, a partir de estratégias
relacionadas com o perfil dos usuarios e nas solugdes de comunicagdo em rede.

No ambiente de televisdo, as relagdes dos consumidores/usuarios sdo apoiadas em servigos
disponiveis em formato de videos e dados concebidos de acordo com suas expectativas
culturais, econémicas e de julgamento de valor. Essas expectativas fazem parte do processo do
design de servicos e precisam ser concebidas nesse sentido.

5. Meétodos e ferramentas de design com énfase na participagdo e co-criagcdo dos usuarios

Os métodos e técnicas de design sdo estabelecidos por estratégias centradas na criagao de valor,
tanto para seus clientes, quanto para o usuario/consumidor. Portanto, em um projeto de design
questbes sobre a autonomia, experiéncia e co-criagdo sdo relevantes na medida em que se
apontam as tendéncias de participacéo direta dos consumidores na escolha personalizada de seus
servicos. O design, portanto é projetado para um determinado cliente e ndo mais para um amplo
publico-alvo.

Assim, a base de valor deslocada de produtos para servicos e experiéncias estabelece a
influéncia do consumidor como co-criador. Essa visdo centrada no usuario/consumidor permite
perceber que o individuo é parte do sistema de criacdo de valor podendo até competir e/ou
estabelecer trocas de extracdo de valor com as empresas (Ramaswamy & Prahalad, 2002). Neste
aspecto, o design de experiéncia promove a intangibilidade de seus servigos, identificando que
cada experiéncia do usuario pode ser uma tarefa que ndo tenha uma solugdo Unica e previsivel.
Estudos contemporaneos sobre design centrado no usuario, como o exposto por Holmlid (2010)
por exemplo, mostram-se significativos na literatura por selecionar e dirigir formas mais

Estudos em Design | Revista (online). Rio de Janeiro: v. 19 | n. 2 [2011], p. 1 — 17 | ISSN 1983-196X



adequadas em cada contexto de servigo. Existem diversos métodos e técnicas de design nos
quais sdo destacados a jornada do cliente expressos em storyboards, mapa de atores, cenarios,
protdtipos, entre outros. Todas essas ferramentas sdo centradas em processos, USUArios e no

“valor de uso”.
5.1 A arte do briefing como estratégia para inovacao de servi¢os na TVD

O ponto de partida classico de qualquer projeto (produto/servico) é o briefing. Quase como uma
hipétese cientifica, o briefing é um conjunto de restricdes mentais que proporcionam a equipe
de projeto uma referéncia de partida, por onde comecar, benchmarks por meio dos quais se
torna possivel mensurar o progresso e conjunto de objetivos a serem atingidos, nivel de preco,
tecnologia disponivel, segmento de mercado, e assim por diante (BROWN, 2010).

A forma mais tradicional de se aplicar o briefing € por meio de entrevista ou questionario, e se
destaca que a conducdo desta técnica € imprescindivel para sua diferenciacdo. Uma entrevista
bem conduzida por equipes interdisciplinares através do didlogo ou de técnicas criativas tornam
0 processo mais produtivo e com possibilidades mais amplas em termos de inovacao.

O briefing (Brown, 2010) pode elevar os padrdes e destacar as excelentes organizaces,
daguelas moderadamente bem sucedidas. A partir do briefing é possivel criar uma abordagem
inovadora produzindo acréscimos incrementais a produtos e servigos, a0 mesmo tempo em que
pode incluir o design como fonte de crescimento para a inovacao radical, na medida em que
reinventa possibilidades de novos servigos sem restri¢cOes e liberdade de criacdo na fase inicial
do projeto.

Alguns dos elementos sdo definidos no processo de design para a etapa do briefing que
determinam os rumos da etapa de conceituacdo e solucdo para questfes relevantes. Essas etapas
sdo chamadas de “fase de especificagcbes do projeto” (Castedo & Gruszynski, 2005). Essas
especificagdes constituem um grupo de caracteristicas estabelecidas, por quem solicita o servi¢o
(cliente), e por quem executa o trabalho, a equipe de designers.

As etapas de especificagdo do projeto podem ser definidas por cinco importantes passos para
tomada de decisdo, que segundo Signorini (2010) podem ser definidas, em: Por qué? | O que? |
Como? | Quando? |Quanto?

A especificacdo do servico € um documento escrito que cresce durante o processo de design. Ela
descreve o objetivo do projeto de forma detalhada e da evolugdo das ideias desenvolvidas, passo
a passo. Assim, na etapa de planejamento de um programa de TVD utilizando interatividade
perguntas podem ser conduzidas da seguinte maneira:

a) Quem? Define a finalidade do projeto. Por exemplo: definir a faixa etaria de um
programa de TV. Que elementos devem ser considerados e quais devem ser descartados.
Uma indicacdo sdo os elementos visuais e sonoros para criancas e adolescentes que deve
ser de facil manipulacdo e interatividade plena devido a intimidade que esse publico ja tem
com o ambiente web. Neste caso, 0 projeto precisa ser planejado para inserir esses Usuarios
no contexto do processo do servico.
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b) O qué? Define se serd um programa, uma temporada (série, duracdo). Define se sera
uma animacao, uma peca audiovisual ou um filme publicitario. Define a padronizacdo o
uso de cores e elementos gréaficos que identificam o programa ou série de TV.

¢) Como? + Por qué? Define qual o sistema de producdo e a solucdo em design. Essa
definicdo depende de questBes identificadas entre as varias alternativas de mercado, o
sistema mais indicado para atender ao ‘“Por qué?”, qual a funcdo e o “O qué?” de
determinado programa. Os niveis de interatividade disponiveis e se haverd ou ndo o canal
de retorno, bem como quais séo as limitagdes tecnoldgicas.

d) Quando? Onde? Define a periodicidade do programa e o prazo disponivel para
producdo. Onde serd aplicado o design (midias, localizacdo, pais), em que ponto do
conteudo serdo disponibilizadas aplicacdes interativas, entre outros.

e) Quanto? Define a ordem de grandeza dos recursos que se pretende investir no servico.
Essa estimativa é fundamental para evitar desperdicio de tempo e energia. Custos altos nem
sempre sdo sinbnimo de qualidade, porém, h4 uma forte relacdo de interdependéncia entre
esses dois conceitos e 0 tempo (orgcamento, distribuicdo, campanha).

Essas especificagdes precisam ser definidas por equipes que segundo Brown (2010) sdo
classificadas como ‘inteligentes e interdisciplinares’, realmente empenhadas em lidar com um
design inovador, a partir de processos complexos, niveis de restri¢oes e versdes exaustivas sobre
as mesmas ideias e metas realistas. Destarte, equipes inteligentes possuem maiores habilidades
para gerar ideias revolucionarias e entusiasticas na medida em que conseguem lidar com uma
maior variedade de problemas e ascender ao desenvolvimento de novos produtos e servicos.

5.1 A jornada do cliente: storyboard em ambientes interativos

A jornada do cliente representa visualmente a experiéncia real e cotidiana do usuario em um
determinado servico. Pode ser traduzida como uma abordagem simples e Util para entender os
servicos, suas lacunas e para identificar e projetar oportunidades de melhoria e inovacdo. O
mapeamento, representacao e analise de uma experiéncia do usuério, ao longo do tempo, tém
muitas funcOes e pode ser aplicada ao design de servico em diversas fases do projeto.

O storyboard ¢é um exemplo derivado da cinematografia. E uma técnica narrativa adaptada as
necessidades de planejamento do design de servicos apresentado por uma série de frames que
comunicam a sequéncia de eventos do desenvolvimento do servico. A constru¢cdo de uma
representacao grafica do servico auxilia na simulacdo de situacGes durante a entrega do servico.
Em um servico interativo hd uma mediacdo entre o usuario/consumidor e quem esta entregando
0 servico. Essa mediacdo pode ser feita por uma interface grafica que oferece opgdes de uso
para comprar ou participar de algum evento. No caso de um ambiente virtual, o storyboard deve
ser desenvolvido para uma situacdo onde sdo esbocadas sequéncias de telas por cenas que
descrevem como e onde o servico estara disponivel. Essas telas apresentam a agdo e a interagdo
do usuério/consumidor em cada situacdo de uso, como mostra a sequéncia (figural) .
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Figura 1. Storyboard em sequéncia linear.

Fonte: imagem autora. 2011.

Em cada quadro sdo descritas as agdes dos usudrios e a referéncia visual escolhida. A vantagem
do storyboard é apresentar uma visdo geral das atividades em todas as suas etapas. Essa
ferramenta é importante no que se refere, principalmente a diminuicdo de possiveis erros,
evitando a indisposi¢cdo por um ambiente mal estruturado e frustante para o usuario. A
participacdo do usuério na criagdo do servico pode ocorrer de forma positiva, pois esbocam-se
imagens, representacdes e rabiscos que representam visualmente sua agdo no ambiente
proposto. A visualidade auxilia para a contribuicdo compartilhada de criacdo dos usuarios no
processo de concepcao do servico.

A sequéncia linear é a mais simples podendo evoluir para a concepcdo de sistemas mais
complexos e ndo lineares de acordo com a demanda do projeto. O storyboard auxilia o usuario
na navegacdo dentro do ambiente sendo imprescindivel sua participagdo nesse processo
indicando formas diferenciadas que atendam suas necessidades, habilidades e desejos. O
storyboard é relevante, também para indicar em que ponto pode ser proposta a participagdo do
usuario e que fatores determinam sua autonomia.

5.2 Mapas de atores: definindo perfis de usuarios

O conceito de coautoria proposto em um ambiente interativo levanta a questdo relativa a
possibilidade do usuério em deter o poder sobre seu préprio conteddo, tomando decisfes e
atuando, individualmente e em grupo. Essa participagdo comum na web é uma tendéncia,
também, apresentada no cenario da TVD. Portanto, processos de design de servigos precisam
ser projetados sob a perspectiva do usuario em suas habilidades e competéncias como gestores e
disseminadores do conhecimento em rede. Assim, segundo Morelli (2009) a hipétese de que
atores (usuarios) se tornem parte do processo de concepcdo de servicos € importante ao
desenvolver um servigo disponivel em uma determinada midia e requer uma criteriosa analise
dos perfis dos usuarios em uma sequéncia ou lista de critérios definidos como personas
(personagens ficcionais) e utilizados para prover indicacfes e dados para construgdo de cenarios

e estudos de caso.

A aplicagdo dos critérios do design de servicos se estabelece conforme as seguintes etapas para
a aplicacéo do framework (Bijker, 1995):

a) Formulagéo do objetivo Especifica as necessidades das atividades.
b) Formulacéo de problemas Identifica as estratégias para resolucéo de problemas.
c) Conhecimento tacito Cada grupo define as metas, identifica e seleciona

problemas e prop0e estratégias para resolucao de
problemas admissiveis.
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d) Procedimentos de teste Auvalia a eficécia de cada estratégia para resolucéo do

problema.
e) Métodos e critérios de Propde solucdes tecnologicas para as necessidades
design emergentes.
f) Prética e percepgao do Verifica a funcionalidades de produtos, servic¢os ou
usudrio conjuntos de servicos que cada grupo propoe.
g) Artefatos Usados como modelos no desenvolvimento de novas
solugdes em produtos e servigos

Tabela 2. Framework com a lista de critérios de analise de perfis.

Fonte: Bijker, 1995.

Cabe ressaltar, contudo, que esse tipo de classificacdo pode ser um &rduo exercicio de
interpretacdo tornando o método pesado e rigoroso (Morelli, 2009). O foco do método é
orientado para a resolugdo de problemas e cada perfil pode ser caracterizado por uma imagem
construida a partir das interpretac@es e dados coletados sobre cada individuo ou grupo.

5.3 Prospecc0es e Cenério de Aplicabilidade

Para a concepcao da selecdo de ferramentas e métodos de design que auxiliem no processo de
participacdo e co-criagdo do usuario, foram construidos algumas simulacfes, cenarios ou casos
de uso que representam as caracteristicas de ambientes reais.

Entende-se que um cenario é uma historia ficcional personalizada com eventos, produtos,
personagens e ambiente, que ajuda o projetista a explorar possibilidades de solugdes ancoradas
em situagdes especificas e concretas. Ja a técnica de personas por sua vez, descreve o perfil de
uma pessoa ficticia que ira interagir com o artefato, bem como permite a insercdo do usuario e
da utilizacdo pretendida no centro das analises e decisdes de projeto (Cybis, Betiol & Faust,
2007).

Para melhor compreensdao do tema utilizar-se-4 quatro atores de diferentes contextos (classe,
faixa etéria, sexo, localidade, etc.), distribuidos em quatro casos cujo denominador comum é um
programa televisivo ficticio que todos estao assistindo, denominado “show da vida”, onde sdo
dramatizadas histdrias de vidas diversas. No programa utilizam-se as ferramentas e técnicas de
design para estimular a co-criacdo e oferecem-se as seguintes aplicacGes interativas:
informacBes adicionais sobre atores, diretores e cidades/bairros, comércio eletronico de
produtos patrocinados que compdem as cenas, quiz, bate-papo, jogo virtual com avatares,
espaco para envio de arquivos e disponibilizacdo de videos com cenas extras, como de
bastidores e outros usuarios, por exemplo.

Caso 1
Apartamento situado em S&o Paulo, cidade de aproximadamente 11,3 milhdes de habitantes,

situada no estado de Sdo Paulo, Brasil, com um televisor 40” LED de alta definicdo, com
conversor, middleware integrado e canal de retorno, situado na sala de estar e equipado com
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som complementar. O ambiente possui 20 m2 e o ponto mais distante do aparelho é de
aproximadamente 8 metros.

Jodo Ribeiro, casado, 33 anos, empresario da area de tecnologia, possui baixa visdo (5 graus de
miopia) encontra-se sentado em um sofa em frente ao aparelho, ao lado de sua esposa, Michele
Dias Ribeiro, 30 anos, consultora de moda. O ambiente esta bem iluminado e Jodo utiliza um
controle remoto especifico para deficientes visuais — com botdes grandes e coloridos, para
acessar o storyboard com as aplica¢Oes e servicos disponiveis no programa. A tela fica bi-
partida, com a aplicacdo interativa localizada no canto superior esquerdo, ocupando 1/3 do
espaco, enquanto Michele continua assistindo ao programa e ndo faz uso do seu controle
remoto. A preferéncia de Jodo esta voltada para comentar sobre ages/caracteristicas inerentes
ao programa e interagir com outros usuarios através do bate-papo, responder ao Quiz e buscar
contetdos extras, co-criados por anbnimos. O casal gosta de buscar, assistir juntos e
compartilhar videos anénimos e realizam esta acdo quase que diariamente. Por outro lado,
Michele faz pouco uso dos recursos, deixando o “comando do controle” a cargo de Joao.
Esporadicamente utiliza o recurso interativo para realizar compras de algum produto
(patrocinado) que lhe interessa. Em algumas ocasides, Michele se irrita quando Jodo exagera e
utiliza um aplicativo interativo sequencialmente a outro.

Caso 2

Casa localizada em Cruz Alta, cidade de aproximadamente 63 mil de habitantes, situada no
estado do Rio Grande do Sul, Brasil, com televisor 20” de CRT (tubo de raios catddicos), set-
top box com o middleware ginga instalado, sem equipamento de som complementar e canal de
retorno.

A televisdo fica na sala, porém Marluce Dias, 61 anos, professora aposentada, fica a maior parte
do tempo na cozinha. Ela ouve a televisdo com certa dificuldade enquanto realiza suas
atividades pela casa, por conseguinte o volume esta sempre alto. Ela realiza poucas intervengdes
com o controle remoto, ja que suas maos estdo geralmente ocupadas ou molhadas o que dificulta
0 manuseio do controle nas maos. Durante o programa sdo anunciadas algumas caracteristicas
da doenca de Alzheimer, que chama atencdo de Marluce. Ela aumenta ainda mais o volume e
encaminha-se a sala quando ouve que sera disponibilizado um questionario tipo Quiz (recurso
interativo) que permite diagnosticar alguns indicios da doenca com mais precisdo. Ela segue as
orientagdes do programa, clica no botdo vermelho para abrir o aplicativo e interage com o
guestionario, respondendo afirmativamente ou negativamente as questes colocadas.

Caso 3

Pequena empresa produtora de video, localizada em Jodo Pessoa, cidade de aproximadamente
724 mil habitantes, situada no estado da Paraiba, Brasil, com um televisor/monitor de 22” de
alta definigéo e outros dois de 19” LCD. Todos possuem equipamentos de som complementar,
conectados a computadores com acesso a internet — conceito de PCTV. O ambiente possui 40
m?2 e é compartilhado por trés pessoas que compdem a empresa: Hugo Vieira, 47 anos, diretor e
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cinegrafista, Ana Oliveira, 31 anos, editora e design, e André de Souza, 23 anos, auxiliar de
producdo, desenvolvedor web e suporte técnico.

A produtora esta estudando algumas técnicas de roteiro e filmagem empregadas no programa
“Show da Vida” para produgio de uma agio publicitaria que visa estimular os consumidores do
produto “X-plod” a co-criar conteldos similares que serdo veiculados posteriormente em
comerciais televisivos na web e no broadcast. Apesar de todos possuirem seus respectivos
televisores, eles se reunem diante de um Unico aparelho. André fica responsavel por acessar o
conteldo por meio de teclados e mouses por ser mais familiarizado com o programa e as
tecnologias. Hugo, com pouco conhecimento sobre ambientes digitais interativos passa a maior
parte do tempo observando as a¢Ges de André e Ana, porém utiliza esporadicamente o controle
remoto para fazer alguma intervencdo em algo que lhe chama atencdo. Eles visualizam o
storyboard com as aplicacdes e servicos disponiveis no programa e buscam diretamente mais
informacBes sobre o diretor e a equipe de cinegrafistas. Como o programa possui muitos
conteudos co-criados e enviados por seus fas, a equipe pesquisa por conteldos extras, realiza
alguns downloads com informagdes técnicas sobre as producdes e conversa com outros usuarios
conectados ao bate-papo com intuito de melhor compreender o contexto do programa.

Caso 4

Apartamento, localizado na cidade de Sinop, de aproximadamente 113 mil habitantes, situada
no estado de Mato Grosso, Brasil. Possui uma televisdo 29” de CRT na sala de estar e um
monitor/televisor de 17 de LCD no dormitério. A TV possui um set-top box com o middleware
ginga instalado e ndo ha canal de retorno.

Julio Amarante, 14 anos, estudante, utiliza o PCTV para interagir com as aplicacdes interativas
disponibilizadas no programa. Com freqiiéncia faz uso de seu smartphone (com middleware
ginga, display 3.2 e sensivel ao toque) para controlar o PCTV via rede sem fio (wi-fi), comanda-
lo de forma mais personalizada, com gestos, toques e comando de voz, bem como acessar
rapidamente o contelldo e comenta-los nas redes sociais das quais participa. Por conseguinte,
faz pouco uso do controle remoto e sua preferéncia € interagir com outros usuarios através do
jogo disponibilizado, utilizando o avatar criado por ele préprio para intermediar as relagdes e
vivenciar situa¢fes oriundas do programa. Ele e um grupo de amigos participam ativamente do
processo de co-criacdo de contetdo, visualizam as aplicagfes e servigos disponiveis no
programa por meio do storyboard, criam marcagdes com metadados (tags) em contelidos
préprios e comentam nas redes das quais participam sobre as produc@es mais destacadas.

6. Resultados

Destaca-se que esta pesquisa faz parte de estudos em andamento do Programa de Pos-
Graduacdo em Engenharia e Gestdo do Conhecimento da Universidade Federal de Santa
Catarina na area de concentracdo, Midias do Conhecimento, em nivel de doutoramento. O
intuito ¢ fazer um levantamento de possiveis “situacdes cotidianas” de usuarios em potencial
que se beneficiaram com o uso de agdes interativas pela TVD, amplificadas pela aplica¢do de

ferramentas e técnicas do design. Assim, esse cenario reflete possiveis acessos a diferentes
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servigos planejados e desenvolvidos a partir destas técnicas e ferramentas, o que tornam os
servicos oferecidos mais eficientes, criativos e acessiveis as equipes que trabalham com roteiros,
prototipagem design, midias e interagao.

Como resultado o artigo traz uma pesquisa de carater exploratorio para verificar métodos do
design que possam viabilizar solucBes inovadoras para servi¢os disponiveis na TVD. As
ferramentas apresentadas apontam para possibilidades de concepcéo de servigos tendo o usuario
e 0 design como centro do processo. Consequentemente busca-se por meio das prospecgdes e
cenéarios de aplicabilidade, demonstrar a pluralidade existente nos usuarios/consumidores da
televisdo, ressaltando que independente da disponibilidade de recursos interativos, ha uma
segmentacdo natural de interesses e pré-disposicao para diferentes reacdes diante de um mesmo
programa. Deste modo, reforca-se a utilizacdo de ferramentas e métodos que enfoquem 0s
diferentes e determinados publicos existentes (nichos) e ndo mais um amplo puablico-alvo.

Neste sentido, pode-se constatar que muito pouco se tem contribuido, em termos de
interatividade, relacionada ao conteudo audiovisual possivel pela TVD. O que foi percebido, até
entdo, sobre 0s servigos interativos estdo contidos em abordagens préaticas e teoricas para
recomendacdes de ergonomia e usabilidade no contexto do entretenimento pesquisado por
diversos autores com publicagcBes importantes em revistas e jornais de renome para a ciéncia.
Muitas contribuicGes foram feitas, porém, ha ainda muito a ser explorado, tanto na academia
quanto no mercado, validando definitivamente os principais objetivos da TVD.

O aspecto interdisciplinar do design dificulta sua sistematizacdo e a obtencdo de resultados
quantitativos na aplicagdo de seus métodos. Ao mesmo tempo, o trabalho do design ndo pode
ser construido sob o pensamento linear e mecanicista. O papel do design deve consistir em uma
constante mediacdo entre problemas e solucfes, e se apoiar no desenvolvimento de novos
Servicos essenciais em processos de inovagao.

Os resultados, portanto, se encontram no nivel das potencialidades apresentadas e em métodos
de design aplicados em cenarios prospectivos, onde a interatividade se expressa como tendéncia
para geracao de novos modelos de negdcio realizados pela televisao.

7. Consideracdes Finais

Com a digitalizacdo da TV e a possibilidade de insercdo de dados, novos servigos serdo
desenvolvidos por meio de interfaces de servicos, concebidas visualmente para compras,
entretenimento, comunicagédo, coautoria e educacdo, entre outros. Destaca-se que este contexto
de digitalizacdo da TV esta inserido em um macro cenario onde o alicerce esta nos aparatos
tecnoldgicos, que fazem, por sua vez, com que a economia global baseada em rede exerca uma
aceleracdo acentuada na inovagéo tecnoldgica, focando-se principalmente na producéo de bens
intangiveis e ofertas de servigos (Rifkin, 2001).

O design neste sentido precisa compreender melhor as tendéncias sobre as novas formas de
comunicacgdo para propor solucdes criativas de acesso a informagdo e ao conhecimento, a partir
das potencialidades da convergéncia e da interatividade. O design de servi¢os aplica ferramentas
que sdo concebidas para orientar no planejamento estratégico destes servicos interativos.
Portanto, faz-se necessario compreender como funcionam essas ferramentas e de que maneira
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sdo aplicados esses métodos para auxiliar e apoiar na tomada de deciséo sobre os processos de
servicos interativos.

Cabe ressaltar que, futuramente, pretendem-se aplicar entrevistas com profissionais,
previamente selecionados no estado de Santa Catarina, Brasil, provenientes das areas de Design,
Comunicagdo, Computacdo e especialistas associados a televisdo e a producdo audiovisual.
Pretende-se também, criar um programa-piloto, com diversos recursos de interatividade —
descritos no cenério de aplicabilidade, para que este seja disponibilizado a um publico geral,
selecionado por amostragem - com diferente faixa etéria, nivel escolar e social, para conhecer
mais profundamente o comportamento deste publico e o nivel de receptividade para interagir e
co-criar no ambiente televisivo, visto que na web isto é bastante disseminado. Acredita-se que
com o cruzamento dos dados, obter-se-8o resultados significativos que servirdo de indicadores
para a producdo de conteudo de alta receptividade por estarem focados nas necessidades e
anseios de publicos especificos.
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