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RESUMO

Esta € uma monografia apresentada ao curso de Comunicagao Visual Design sob o titulo
Achados no Porto: Do Design para uma emergéncia ao Design para a “nova
normalidade”. Projeto de comunicagao visual e design de servigos em prol das pessoas
sozinhas da Cidade do Porto, Portugal, com o objetivo de obtengéo do grau de bacharel em
Comunicagao Visual. A monografia aborda o tema Design de Servigos e da Inovagao Social
sob a égide da Comunicagao Visual para gerar valor ao desenvolvimento de solugédo para o
desafio posto pela Camara Municipal do Porto: tornar as pessoas sozinhas da cidade do Porto
felizes no contexto da pandemia de Coronavirus. O objetivo foi desenvolver um servigo que
potencialize a qualidade relacional nas trocas interpessoais cotidianas entre o publico
abordado, pessoas com estilo de vida solitario que foge aos modelos tradicionais de
convivéncia. O servico € mediado por aparatos da comunicagdo visual que facilitem sua
implementacdo no contexto da cidade do Porto por meio de um sistema de Identidade Visual
para estabelecer os seus pontos de contato. Foram usadas ferramentas e atividades de
Design de Servigo para pesquisa de publico e elaboragdo de estratégia, prototipacdo e
experimentacdo da inovagao proposta a cidade, assim como conceitos e aporte filoséfico
sobre sustentabilidade. Este projeto é apoiado teoricamente em definicdes acerca do que
constitui felicidade, a potencialidade de geracido de valor por servigos relacionais e culturas
rizomaticas que visam a sustentabilidade dos sistemas.

Palavras-chave: Felicidade; Design de Servigo; Inovagao Social; Sustentabilidade
relacional; Comunicacgao Visual.
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Introducgao

Ser feliz € 0 desejo mais intimo e primario de qualquer pessoa, em qualquer
cultura (EAGLETON, 1943). Mesmo que esse conceito seja percebido de outras



maneiras ou por outros nomes. Este projeto da-se a partir da busca pessoal por um
lugar no mundo, e nasceu durante o periodo de mobilidade na Faculdade de Belas
Artes da Universidade do Porto, em Portugal. Por experiéncia empirica durante o
periodo pés-bolsa, esta investigacdo tomou inicio a partir dos desafios surgidos por
proposicdo a Camara Municipal do Porto, ainda nao solucionados, pela empresa de
consultoria de design e inovacao IDEIA.M, sediada no Porto. Em 2018, A IDEIA.M, foi
convidada pela Ordem dos Engenheiros do Norte - através da Secc¢ao da Regiao Norte
(OERN) a identificar e a colocar desafios a Camara Municipal do Porto que promovam
a qualidade de vida da cidade e das pessoas, guiada pelo desejo de ver o Porto
denominado como a cidade com as pessoas mais felizes do mundo. Sendo assim
tomou-se como objeto investigativo a projecdo de cenarios futuros baseados em
experiéncias de outros paises europeus, e igualmente suas solugdes ja validadas pela
sociedade para aplica-los a cidade do Porto.

“A cidade do Porto tem aproximadamente 240.000 habitantes e uma area de
cerca de 41km?. A cidade do norte de Portugal, para além de ter merecido destaque
internacional em varias esferas, seja pelos feitos de seus habitantes, ou pelos titulos
que resultam da prépria dindmica urbana como a designacéo como Patrimoénio Mundial
pela UNESCO ou os consecutivos reconhecimentos como melhor destino europeu -
tem visto uma crescente demanda pela valorizagdo da qualidade de vida de seus
habitantes.”(IDEIA.M, 2018). A cidade impacta vidas, sendo elemento central de uma
vasta regido que envolve pessoas que trabalham, estudam, vivem, ou simplesmente
mantém com ela uma relacédo de proximidade emocional, conveniente e historica.

Com essa crescente demanda, vem a tona a necessidade de reformulagao das
formas como os portuenses criam e mantém vinculos com a cidade, habilitando-os a
serem agentes do préprio bem-estar e da sustentabilidade de todo o sistema urbano.
Bem-estar individual impacta o bem-estar coletivo, que por sua vez traduz-se em
saude individual e reducdo de custos a maquina publica. O estado de bem-estar
fomenta a cultura, a educacdo e a formacdo, da condicbes a criacao artistica, ao
desenvolvimento tecnolégico e cientifico, atrai mais talentos e mais investidores,
estabelece motivacado e dinamismo as relagcdes urbanas e aumenta a produtividade da
cidade. (IDEIA.M, 2018)

A comunicagdo visual mostra-se como importante interlocutor face a desafios
ainda nao tangiveis pelas geragbes contemporaneas, mas certamente, factuais num
futuro proximo, sendo neste projeto um fator essencial para o fomento da felicidade
dos habitantes da cidade do Porto, estabelecendo assim um sentimento de
pertencimento e posicionando ainda mais a cidade internacionalmente.

Um centro urbano que privilegia o0 conhecimento e a qualidade de vida das suas
pessoas, reforga, sobretudo, a sua propria abordagem de sustentabilidade frente a
ciclos econdmicos instaveis. Neste contexto, o presente projeto foi desenvolvido sob a
metodologia Human Centered Design, desenvolvida pela empresa IDEO, na
expectativa de que os resultados obtidos fossem satisfatoriamente significativos para o
contexto local. A investigacdo foi dividida em trés fases, seguindo o método HCD
(Hear/Escutar, Create/Criar e Deliver/Entregar) nas quais atividades de investigacao
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qualitativa e co-criagdo foram levadas a cabo. A necessidade deste projeto foi sendo
comprovada com o avango da pesquisa, ao longo do periodo de quarentena por conta
da pandemia de Coronavirus. O estado de caos trouxe a luz fragilidades e
necessidades da comunidade sozinha do Porto e a urgéncia de prover artificios para o
aproveitamento das novas dindmicas estabelecidas, onde um servico de qualidade
relacional teria boas condicbes de existir e perdurar. Para o desenvolvimento de um
novo servigo neste contexto, este projeto baseou-se na teoria dos Servigos Relacionais
da autora Carla Cipolla (2009) para que o escopo da proposta estivesse alinhado aos
ideais de geracdo de valor relacional e qualidade interpessoal entres os individuos no
tecido social. A necessidade deste projeto pode ser validada pelos escritos recentes do
autor Ezio Manzini (2020) a partir das novas dinamicas de socializacdo sem contato,
onde o autor faz uma sintese das inovagbes surgidas ao longo do periodo de
quarentena junto ao DESIS Network..

1. Contexto: Uma breve perspectiva sobre prazer e felicidade

Martha Nussbaum (2012), em Who is the happy warrior? Philosophy, happiness
research, and public policy, revisa conceitos-chave para criar condigbes para suas
proposi¢cdes acerca de como uma analise subjetiva no campo das politicas publicas
deve ser feita em prol da felicidade.

A autora comega seu argumento acerca do que constitui prazer, e sobre isso
revisa definicdes estabelecidas por outros autores, resgatando questionamentos
padrao tais como: “Seria o prazer uma coisa Unica, variando apenas em intensidade ou
duracéo, ou isto € mais algo parecido com uma forma de encarar o mundo, ou mesmo
uma forma de estar ativo?” (NUSSBAUM, 2012)

Numa tentativa de estabelecer uma compreensdo acerca desses
questionamentos mais amplos, a autora cita perspectivas de outros pensadores, como
Jeremy Bentham (1748-1832), que diz que “prazer é uma sensac¢ao singular, varia
apenas em intensidade e duragdo ou dimensdes quantitativas”. Entretanto, de acordo
com Nussbaum, Bentham falha na sua afirmacido onde exclui todas as variantes que
constituem prazer:

“Para ele, prazer simplesmente deve ser uma unica e
homogénea sensagcdo, nao contendo diferencas
qualitativas. As Unicas variagcbes no prazer sao
quantitativas. Prazeres podem variar em intensidade,
duragao, certeza e incerteza, proximidade e afastamento,
e, finalmente, em propriedades casuais (tendéncia de
produzir mais prazer, etc.).” (NUSSBAUM, 2012)
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Todavia, para Nussbaum, existem diferencas que qualificam prazer quando se
pensa em exemplos inversamente opostos, relacionados a dor. Para acessar seu
raciocinio, a autora contradiz Bentham com os exemplos de dor de cabeca e a dor de
perder um ente querido: sdo dimensdes e tipos diferentes de dor. Entretanto, mesmo
nesses exemplos, as variantes que as constituem n&o sao consideradas pelo autor em
analise. A perspectiva simplista de Bentham, de acordo com Nussbaum, impossibilita o
avango da discussao acerca do que é prazer, e portanto, da sensacao de felicidade
gerada por este. A autora continua seu raciocinio e analisa o que Aristételes diz sobre
prazer. Segundo ela, para Aristételes é indissociavel do prazer humano e das
distingdes qualitativas que o constituem. Sob esta légica, prazer nao é algo alcangavel
por si s6, mas o resultado de uma série de fatores que o torna possivel.

Pareceria que o que Aristételes tem em mente, € que o prazer € um tipo de
recompensa sob as proprias atividades de alguém, variando em qualidade relativa a
atividade com a qual é intimamente ligado. Em todo caso, prazer ndo € uma unica
coisa, variando apenas em duracdo e intensidade. Ha diferencas qualitativas,
relacionadas as diferencas das atividades as quais se vincula. Nussbaum mostra uma
abordagem quanto a necessidade de estender a compreensao sobre o prazer, e neste
caso a felicidade. Sendo este conceito mais vasto e resultado de multiplos fatores,
muitos destes externos ao individuo. A autora entdo sintetiza a visao de fildsofos mais
recentes em comparagao com o que Aristoteles diz sobre felicidade. Para ela, de uma
forma ou de outra, todos acabam por chegar a conclusao de que a felicidade esta, em
niveis diferentes (a depender do tedrico que assim define), ligada ao contentamento e
prazer. Entretanto, neste ponto, Nussbaum afirma que a concepc¢do mais rica e ainda
presente nas nossas vidas € a de Aristoteles.

A autora diz:

De acordo com essa tradicdo Aristotélica, sobre o que
todos podemos concordar é que felicidade (do grego

antigo Eudaimonia) é algo como vida humana
fluorescente, um tipo de vida que é ativa, inclusiva de
tudo aquilo que tem valor intrinseco, e completo,
significando falta de nada que faria isso mais rico ou
melhor. Todo o resto sobre felicidade é disputado, diz
Aristoteles, mas ele entdo vai argumentar de uma
concepcado de felicidade que se identifigue com uma
pluralidade especifica de atividades valiosas, incluindo
atividade em concordancia com exceléncias (tragos
valiosos) de varios tipos, incluindo ético, intelectual, e
exceléncias politicas, e atividades relacionadas a amor e
amizade. Prazer, eu disse, ndo é idéntico a felicidade,
mas geralmente (ndo sempre) acompanha as
performances desimpedidas de atividades que
constituem felicidade. (Nussbaum, p.342)
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Entretanto é imprescindivel pensar que para a existéncia de um movimento que
busque a felicidade a partir da vivéncia coletiva, é preciso primeiro pensar sobre qual
cultura estamos falando, tendo a mesma em seu sentido primeiro, que quer dizer
cultivo e o entendimento sobre a dissociagdo das culturas vigentes. Em "Depois da
Teoria", Terry Eagleton (2005) postula sobre o espago a preencher entre questbes
humanamente significativas. Ele escreve:

‘A teoria cultural tal como a vemos, promete atacar
alguns problemas fundamentais, mas, no todo, falha.
Tem sido acanhada com respeito a moralidade e a
metafisica, embaracada quando se trata de amor,
biologia, religido e revolugdo, grandemente silenciosa
sobre o mal, reticente a respeito da morte e do
sofrimento, dogmatica sobre essenciais, universais e
fundamentos, e superficial a respeito de verdade,
objetividade e acdo desinteressada. Por qualquer
estimativa, essa é uma parcela da existéncia humana
demasiado grande para ser frustrada. Além disso, este é
um momento bastante embaracoso da histéria para que
nos achemos com pouco ou nada a dizer sobre questdes
tdo fundamentais. Vejamos se podemos comegar a
corrigir nossas deficiéncias abordando esses problemas
sob uma outra luz.” (EAGLETON, 2005)

Este pensamento pode ser complementado com a ideia de que para a
existéncia do conceito de felicidade que se quer alcancar em sociedade, é importante
levar em consideragao a existéncia de uma cultura que permita essa construcao de
ideal. Em Ideia de Cultura, de acordo com Raymond Williams (Apud, Eagleton, idem
ibidem), “uma cultura, enquanto esta sendo vivida, € sempre em parte desconhecida,
em parte irrealizada”. A constru¢do de uma comunidade é sempre uma exploragao,
pois a consciéncia ndo pode preceder a criagao, e nao existe nenhuma férmula para
uma experiéncia desconhecida. Uma boa comunidade, uma cultura viva, ira, por causa
disso, nao apenas dar espago para, mas encorajar ativamente, todo e qualquer um que
possa contribuir para o avango em consciéncia que € a necessidade comum.

O desafio de tornar-se “a cidade com as pessoas mais felizes do mundo”
(IDEIA.M, 2018), da ao Porto entretanto a oportunidade de cultivar uma nova cultura,
uma que esteja em conformidade com a percepgao individual e coletiva do que é
prazeroso e alinhado aos ideais de felicidade dos individuos que partilham do mesmo
estilo de vida contemporaneo portanto. Sendo o desafio compreender e estimular a
felicidade no tecido social da zona do Porto, do que se trata a felicidade e o que a
constitui?
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2. Felicidade: Uma questao econdmica? Reflexdes sobre abordagens
quantitativas vs qualitativas

Em The Economics of Happiness and Capability, o autor Amartya Sen (2009)
diz que uma analise bem feita da economia pode ajudar a eliminar sofrimentos e gerar
felicidade. Segundo ele, a abordagem utilitarista do século passado deu a felicidade o
status de ser unicamente importante no contexto de ascensio social. Esta teoria
reconhece bem-estar apenas no sentido de felicidade individual, representada por
utilidade singular do individuo num contexto econémico. Portanto, estabelece uma
abordagem hedonista da felicidade.

A visdo utilitarista requer uma nao-consideracdo de todos os fatores que
determinam felicidade: apenas a utilidade individual das pessoas é avaliada. Portanto,
oportunidades, liberdade, consequéncias ou experiéncias sao excluidas do
ranqueamento entre pessoas.

Essa abordagem falha quando as perspectivas de felicidade entre individuos
sdo equiparadas, as pessoas socialmente desfavorecidas s&o renegadas do calculo
utilitarista da felicidade. Pessoas que compdem grupos em patamares mais baixos, ou
inclassificaveis economicamente, tendem portanto a ser negligenciados ou vistos como
nao uteis.

Sobre isto, Sen argumenta:

O calculo utilitarista baseado em felicidade pode ser
profundamente injusto para aqueles que sao
persistentemente  privados, como o0s oprimidos
tradicionais em sociedades estratificadas, minorias
oprimidas em comunidades intolerantes, agentes
precarios que vivem em um mundo de incerteza,
trabalhadores  suados em  arranjos  industriais
exploradores, donas de casa subjugadas em culturas
profundamente sexistas. As pessoas desesperadamente
destituidas podem n&o ter a coragem de desejar uma
mudanca radical e, muitas vezes, tendem a ajustar seus
desejos e expectativas ao pouco que consideram viavel.
Eles se treinam para ter prazer em pequenas dadivas. O
mérito pratico de tais ajustes para pessoas em posicdes
cronicamente adversas é facil de entender: essa é uma
maneira de tornar preciosas as vidas privadas. Mas os
ajustes também tém o efeito incidental de distorcer a
escala de servigos publicos.

Na métrica da satisfagdo do prazer ou do desejo, as
desvantagens do oprimido desesperado podem parecer
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muito menores do que emergiriam de uma analise mais
objetiva da extensdo de sua privagdo e falta de
liberdade.(SEN, 2009, ps.18-19)

Entretanto, a filosofia positivista confrontou os economistas utilitaristas sobre
sua comparagao entre concepgoes de felicidade de cada individuo: o que é sinbnimo
de felicidade para um, nao necessariamente atende as expectativas e necessidades do
outro. Havera sempre assimetria entre as perspectivas pessoais sobre o que é
felicidade. O autor diz:

“O assunto economia do bem-estar sofreu um grande
golpe na década de 1930, quando os economistas foram
convencidos pelos argumentos apresentados por Lionel
Robbins e outros (influenciados pela filosofia "légica
positivista") de que as comparacgbes interpessoais de
utilidade ndo tém base cientifica e ndao podem ser
sensatas. Argumentou-se que a felicidade de uma
pessoa nado podia ser comparada, de forma alguma, a
felicidade de outra. Robbins invocou Jevons negando que
houvesse "meios pelos quais essas comparacoes
pudessem ser realizadas": "Toda mente é inescrutavel
para todas as outras mentes e nenhum denominador
comum de sentimentos é possivel". (SEN, 2009, p.20)

A partir disto, seguiu-se que os economistas entdo decidiram avaliar
individualmente os pardmetros que definem felicidade para cada individuo, e ndo mais
compara-la com outras felicidades, as pessoas eram avaliadas separadamente, sem
comparacoes interpessoais. Esta posterior avaliagdo, nomeadamente “Critério Pareto”,
determina que numa sociedade onde uma pessoa viva em abundante luxo, enquanto
outras vivem em extrema miséria, pode continuar a ser uma sociedade Pareto se a
miséria ndo pode ser diminuida cortando a abundancia dos afluentes. Um estado
Pareto pode continuar a ser extremamente desagradavel e revoltante. Para Sen:

Um estado € descrito como "Pareto ideal" ou "Pareto
eficiente" se e somente se nao houver outro estado viavel
que seja superior a ele em termos do critério de Pareto.
Uma boa parte da economia do bem-estar subseqlente
limitou a atencdo a Pareto de maneira ideal, e a pratica é
muito comum até hoje.

Seria bizarro ver Pareto ideal como um critério adequado
para uma boa sociedade. Pareto ideal exige apenas que
a utilidade de ninguém possa ser aumentada sem que a
utilidade de alguém precise ser reduzida e, portanto, é

15



uma condicdo extremamente limitada de eficiéncia na
geragdo de felicidade ou realizacdo de desejos.(SEN,
2009, p.20)

Contudo, seguiu-se que o autor Keneth Arrow (1951) em sua obra Social
Choice and Individual Value mostra que esta entdo avaliacao individual da felicidade &
ineficiente em relacdo a satisfacdo de necessidades, tais como pobreza e fome,
soliddo e abandono, com a comparagdo a condigdes mais favorecidas. Arrow
considerou um conjunto de fatores e condigbes propicias e aparentemente brandas,
relacionando escolhas ou julgamentos sociais ao conjunto de preferéncias individuais.
O autor entado, ao formular o problema da escolha social baseada nas preferéncias
individuais, trouxe o ponto de vista de que “comparagoes interpessoais de utilidades
nao tém significado”

Arrow chega a conclusdo da impossibilidade da teoria anterior pela simples
necessidade de avaliar economicamente a felicidade das pessoas que é, até entéo,
nomeadamente avaliada por seus ganhos financeiros ou posse de mercadorias por
meio da comparagao entre duas pessoas. Sen diz:

Considere, por exemplo, o problema entre diferentes
distribuicdes de bolo entre duas ou mais pessoas. Na
estrutura informacional caracterizada por Arrow, nao
podemos, de fato, ser guiados por qualquer consideragao
de patrimbénio que exija a identificagdo dos ricos em
relacdo aos pobres. Se "ser rico" ou "ser pobre" é definido
em termos de renda ou posse de mercadorias, o ultimo é
uma caracteristica de nao utilidade do sistema, ou seja, o
bem-estarismo. Esse objetivo pode ser identificado como
"ser rico" ou "ser pobre" com um alto nivel de felicidade,
pois seria uma comparacgao interpessoal de felicidade ou
utilidades, o que também é descartado. Consideracoes
sobre patrimbnio, portanto, perdem sua aplicabilidade na
estrutura. A extensao da felicidade e da raiva no contexto
da situacdo de uma pessoa ndo é uma opgao do
patriménio. (SEN, 2009, p.21)

A partir dai, a economia entdo é deixada com lacunas quanto aos seus
métodos avaliativos da felicidade dos individuos, pois toda a informagcdo sobre as
pessoas deve ser usada de forma restrita, de modo que nao se estabeleca
comparacodes entre elas.

Contudo, ao passo que as contradicbes relacionadas aos métodos avaliativos
em termos econdmicos estdo postos, emerge também a necessidade de ponderar
entre essas vertentes.
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Entretanto, o autor Lionel Robbins (1930) estabelece entdo sua critica sobre
esta polaridade, ndo sentindo a necessidade de ir além do questionamento quanto a
viabilidade de comparagdes interpessoais de utilidades individuais. Segundo o autor,
nao ha denominador comum possivel entre sentimentos.

Porém, comparacdes intencionadas a contrapor o bem-estar nao esta
simplesmente propositada a comparar “sentimentos”. Para Sen, o problema
comparativo do bem-estar entre dois individuos deve ser dissociado da insisténcia de
estratificacao utilitarista de comparacdes de felicidades e desejos. Sen diz que um
conjunto de variantes mais complexas deve ser considerado para a avaliagao da
felicidade de um individuo para além dos seus ganhos financeiros, tais como acesso
basico a alimentacdo, oportunidade minima de escapar da mortalidade infantil,
habilidade de locomover-se livremente, a possibilidade de participar da vida da
comunidade etc. A lista de fatores considerados tende a ser mais longa e complexa.

Sen (2009) sintetiza que a felicidade é uma importante funcionalidade humana,
que quase sempre esta relacionada a fatores cotidianos como condigbes de vida e
aquisicoes pessoais, tidas como sucesso sob a perspectiva pessoal. Entretanto, como
conceito subjetivo, a felicidade tende a ser encarada sob parametros objetivos que
falham na sua compreensdo. O propésito pelo qual perseguimos e conquistamos
determinadas coisas € o que de fato altera nosso senso de felicidade.

Por fim, Amartya Sen concorda que ha muito interesse e significado na
perspectiva da felicidade por abordagens pés-utilitaristas, que ainda nos leva a avaliar
individuos sob estes aspectos. Contudo, o autor diz que é necessario uma avaliagao
mais criteriosa e separada do que constitui felicidade na perspectiva de cada individuo,
e 0 que determina sucesso sob parametros tradicionais. Para este conceito complexo é
necessario considerar toda a gama de capacidades humanas que constituem senso de
felicidade.

Por muitas vezes o individuo pode ser condicionado pelo meio em que vive ao
perceber tudo a sua volta, de maneira racional e utilitarista, de forma que as relacdes
interpessoais sdo desumanizadas, perdendo assim, o sentido empatico nos
julgamentos sociais. Pessoas ndao sdao comparaveis como numeros, portanto faz-se
necessario buscar outras maneiras de se debrugar sobre suas questdes subjetivas.
Mas de que maneiras poderiam ser?

3. Servigos Relacionais: olhar dialégico sobre a felicidade.

17



A provocacao proposta por Amartya Sen pode ser melhor compreendida sob a
perspectiva estabelecida pelos autores Carla Cipolla e Ezio Manzini no livro Relational
Services (2009).

Os autores revisam a teoria de Martin Buber (1878-1965), que define que
encontros interpessoais podem ser mal compreendidos ou ignorados diante de toda
sua complexidade. Segundo Buber, a vida é baseada em encontros. Os autores se
utiizam da abordagem conceitual “Eu-Tu” e “Eu-isso” de Buber, como principio
dialégico do desenvolvimento da sua teoria. A partir da compreensdo da sua
descoberta a luz da teoria de Buber, os autores entdo estabelecem duas vertentes
para abordagem de servigos: Servigos Relacionais e Servigos Standard.

Segundo Cipolla e Manzini (2009), a abordagem de Buber tem uma grande e
necessaria contribuicdo para a disciplina de design de servicos. Segundo eles,
considerar essa disciplina e relaciona-la com pessoas que criam solugbes fora do
padrao convencional de produgédo e consumo, faz emergir uma configuragao particular
de servicos, definidos aqui como servicos relacionais. Os autores propdem assim uma
abordagem interpretativa, capaz de reforcar as habilidades interpessoais dos servigos,
indicando portanto, maneiras de compreender e favorecer essas qualidades com
atividades de design.

A contribuicdo de Cipolla e Manzini para o design de servigo é posta por meio
do questionamento quanto a possibilidade de projetar servicos profundamente
baseados nas qualidades relacionais dos encontros interpessoais.

Tal questao principal, levou a formulagdo da sua abordagem interpretativa e
projetual de servigos, que surge a partir da analise de inovagbes que estdo sendo
prevalentemente organizados a partir de “cuidados na infancia e terceira idade, a partir
de cuidados com areas verdes e formas alternativas de locomocdo, a partir de
construgdo de redes de solidariedade para a realizagao de tipologias de habitagdo sem
precedentes” (ibid, 2009), que indica um novo modelo de servico emergente
intrinsecamente fundamentado nas qualidades relacionais entre seus participantes.

A partir dessa constatagao, os autores enquadram sua hipétese na abordagem
interpretativa de Buber, a fim de avancar sua compreensao das qualidades relacionais
desses servigcos inovadores. Nestes, seus participantes sao vistos -independente de
género- como usuarios ou clientes, ndo como humanos hipotéticos, mas criaturas
relacionais. Sua contribuicdo baseia-se na analise de inovagdes com o objetivo de
compreender como tornam-se objeto de estudo de design, e como a disciplina de
Design de Servigo pode trabalhar com elas, o que pode ser aprendido a partir da sua
compreensao. “A questao principal a ser respondida € como essas qualidades podem
ser entendidas e favorecidas por atividades de design e os limites dessa intervencao
de design.” (CIPOLLA & MANZINI, 2009)
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Entretanto, na abordagem interpretativa de Martin Buber (Eu e Tu), todo
possivel encontro pode ser descrito por relagdes “Eu-Tu” e “Eu-isso” e os individuos
vivem essa polaridade, que ndo sO é descrita por encontros interpessoais, mas
também por todas as formas de encontro contidas entre estes conceitos.

Para o autor, quando o individuo interage com “isso”, & sempre confrontado
com algo conhecido, algo que ele conhece como “isso”. E sobre o qual gostaria de
conhecer mais por meio das suas agdes de conhecimento, pré-julgamentos. Contudo,
quando relaciona-se com “Tu”, tem sempre diante de si uma pessoa que nao conhece
inteiramente, e que apenas conhecera se escutar o que sua presencga tem a lhe dizer,
deixando-se também conhecer a si proprio.

Sobre a perspectiva de Buber, Cipolla e Manzini dizem:

As caracteristicas distintas de “Eu-isso” e
“‘Eu-Tu” residem principalmente na
diferenca entre uma ‘relagdo” e uma
“experiéncia”, como sinalizado por Buber
(1921): “O mundo como experiéncia
pertence a expressao basica “Eu-isso”. A
expressao basica “Eu-Tu” estabelece o
mundo das relagbes. (CIPOLLA &
MANZINI, 2009, pg.2)

Em outras palavras, um encontro “Eu-Tu” é presente, e ndo mediado por conceitos
prévios ou interpretagdes unilaterais. Cada um é para o outro uma pura presenca.
Enquanto que os encontros “Eu-isso” ndo acontecem no tempo presente, ainda que
ambos participantes do encontro estejam um diante do outro. Isto deve-se as
concepgoes e julgamentos preliminares que um tem sobre o outro, o que impossibilita
um encontro com qualidade relacional. Sobre essa diferenga nas dindmicas, Cipolla diz
que o “Eu” num contexto de experiéncia “Eu-lsso” nao esta diante de uma presencga, de
uma pessoa, mas de um “objeto a ser julgado e avaliado”. (CIPOLLA 2005)".

Segundo Buber, O “Eu” confronta o “outro” como uma presenga ou como um objeto: “O
que é essencial é vivido no presente, objetos estdo no passado” (BUBER 1921).
Contudo, para Cipolla e Manzini:

Qualidades ‘“relacionais” aqui tem uma
definicao “‘intermediaria” especifica.
Relacdo € um resultado de “abertura” a
outros. Quando “homem encontra homem”,
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quando um ser-humano torna-se para
outro ser-humano uma “presenca”, a
possibilidade de relagao surge,
movendo-se de experiéncias “Eu-isso”
para relagdes “Eu-tu” e vice versa. A
dimensao ‘“intermediaria” €& vivida nas
interagdes do servico. A qualidade de
relagbes interpessoais num servigco vai
depender de um contexto no qual relagdes
“Eu-Tu” possam acontecer. (CIPOLLA &
MANZINI, 2009, pg.3)

Sob a égide desta ldgica, Cipolla e Manzini (2009) assim definem Servigos

Relacionais:

Servicos Relacionais sido definidos como profundamente dependentes de

interagao interpessoal para
“‘Eu-Tu”. Eles desafiam os

conceber e oferecer servigos.

o seu funcionamento, favorecendo assim encontros
modelos tradicionais, aqui chamados “Standard”, de

O modelo de Servico Relacional introduz
um modelo de interagdo circular. A
circularidade serve para ilustrar que este
modelo é baseado numa abordagem onde
beneficios sao reciprocamente produzidos
e compartilhados pelos seus participantes,
que colaboram de forma a favorecer a
percepcao de um e outro como “Tu” -ndo
como “Isso”- no seu encontro interpessoal.
(CIPOLLA & MANZINI, 2009, pg.4)

E assim definem Servigos Standard:

No modelo de Servigos ‘Standard’, posi¢bes pré-definidas sdo desempenhadas
por [agentes] e [clientes]. O “ponto de interse¢cao” na performance do servigo ocorre
quando duas pessoas distintas, agente e usuario, encontram-se. Entretanto, neste

modelo, 0 servigo ndo opera baseado em encontros interpessoais. O agente, neste
caso, pode desempenhar sua fungdo anonimamente, ele € um empregado: opera sua
funcdo técnica e mecanicamente, podendo eventualmente ser substituido por outra
pessoa com iguais conhecimentos técnicos, sem comprometer a dindmica. Este tipo de
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servico é projetado para operar sob parametros pré-definidos, majoritariamente focado
nos “comos” em detrimentos dos “porqués”. E neste caso, o critério principal utilizado
para avaliar este tipo de servico é “quantitativo”.

Para ilustrar comparadamente os dois modelos, os autores dao o seguinte exemplo:

O Servigo Standard, usualmente chamado “Onibus escolar’, € 0 nosso primeiro
exemplo, 0 mesmo nao opera baseado em qualidades relacionais pois o motorista é
um empregado: ele é parte do servigo como uma parte numa operagao mecanica. Ele
pode performar sua fungdo em modo andénimo e pode ser substituido por outro
motorista com as mesmas competéncias técnicas. Alguns estimulos interpessoais
podem ser gerados na intersecdo com usuarios, como amizade ou intimidade, mas isto
nao é visto como parte essencial na operacdo do servico, i.e., € um resultado
inesperado. Mais do que isso, as relagdes interpessoais entre o motorista e os
estudantes na performance do servico prejudicam a eficacia do servigo: "Nao fale com
o motorista quando o énibus estiver em movimento”. Essa configuragao de servigo nao
opera num encontro ndo mediado entre os participantes e favorece fortemente uma
expressao basica “Eu-isso”.

Entretanto, “Onibus a pé” é um servico que encoraja criangas a caminhar para e
da escola a pé, seguindo rotas pré-definidas para a seguranga do grupo sob a
supervisdo de um ou mais adultos (geralmente aposentados ou voluntarios). E um
servico baseado em relacbes interpessoais entre professores, pais, criangas e
aposentados, que sdo geralmente chamados de “vovés e vovos”. Contudo, a eficacia
do servico na sua operacdo €& fortemente baseada nas qualidades relacionais
produzidas entre eles. Também por conta do tipo de relagdes interpessoais, os
participantes ndo podem facilmente ser substituidos. Juntos, eles produzem mais que
um servigco de “transporte”; eles “produzem” uma histéria comum e identidade. Essas
relacbes sdo uma parte essencial na operagao do servico, e um dos seus beneficios
mais significativos. Isso vai além daqueles diretamente envolvidos: toda a vizinhanga
contribui pois enquanto caminham pelas ruas, os membros do grupo também
identificam-se com a sua localidade. Em sintese, transportar criangas desta maneira
requer dindmicas relacionais altamente personalizadas, favorecendo encontros “Eu-Tu”
entre participantes e, consequentemente, também a regeneragao do tecido social local.
E um bom exemplo do que chamamos um Servigo Relacional. Devemos adicionar que
esta forma relacional de fazer também reduz o tempo gasto no ftrafego
(engarrafamento da cidade), o consumo de combustivel e polui¢do sonora. (CIPOLLA
& MANZINI, 2009, pg.3)

Por fim, os autores ressaltam as potencialidades de geracdo de valor e
beneficios comumente partilhados nesse modelo de projeto de servigos. Para eles, o
Design de Servico pode simplesmente ter um papel habilitador de qualidades
relacionais, quando projetado de maneira a proporcionar condigdes para que existam,
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eles precisam ser desenhados de certa forma para iniciar, apoiar, e constantemente
sustentar encontros relacionais entre os participantes (Cipolla 2005). Todos os servigos
dependem da participacdo do usuario. Contudo, servigos relacionais, mais do que
outros modelos de servigos, requerem participacdo e engajamento. E necessario néo
sO estar operacionalmente ativo, mas também pessoalmente envolvido. Participantes,
numa perspectiva relacional sdo co-produtores, trazendo conhecimento e v&o, acima
de tudo, trazer capacidades relacionais. (CIPOLLA & MANZINI, 2009)

A partir da compreensao destes conceitos, o presente trabalho de concluséo de
curso pretende aplica-los de maneira pratica, servindo também de modelo para que
futuramente outros servigos de escopo relacional possam existir a partir deste exemplo
em outras partes do mundo.

4. O publico
4.1. Singles do Porto
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Figura 1: Singles do Porto | Imagem cedida: facebook.com/Miragaia.Porto

De acordo com o relatério The Single Age (2017), desenvolvido pela agéncia
global JWT Intelligence Wunderman Thompson, no Reino Unido, 60% das pessoas
que vivem sozinhas declaram seu amor e satisfagdo por terem esse estilo de vida.
Destes, 53% disseram que preferem uma vida s6 do que estarem acompanhadas.
Para além disso, 72% dos entrevistados disseram que a opgdo de uma vida sozinha
Ihes deu mais liberdade.

O estudo, que até o momento € o mais aprofundado no tema, abrangeu 3.000
pessoas sozinhas e casadas/ acompanhadas, homens e mulheres, no Reino Unido,
Estados Unidos da América e China. Segundo o relatério, o comportamento
identificado nessa amostragem revela uma tendéncia mundial: cada vez mais as
pessoas vao ter vidas sozinhas, seja por escolha ou por influéncia de fatores externos.

O crescimento do individualismo, muito gragas aos avangos das tecnologias,
que tém automatizado o cotidiano mundialmente e ao estilo de vida urbano decorrente
dos grandes centros, traz a tona a reconfiguracdo da vida adulta na
contemporaneidade. Pessoas em idade ativa optam cada vez mais por estarem
sozinhas, trazendo consigo um novo conjunto de valores, definindo-se menos por
tradicionalismos e mais pela auto expressao, independéncia e autenticidade. Uma vida
sozinha é uma evolugdo natural dos nossos dias, juntamente com perspectivas
profissionais, convivéncia, abertura sexual, conexao digital e forga de trabalho némade.
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Figura 2: Singles do Porto | Imagem cedida: facebook.com/Miragaia.Porto

Enquanto a “solidao” torna-se uma opgao positiva e mais normalizada, por ser
vivida de forma voluntaria e portanto passa a ser ‘solitude’, consumidores e usuarios
solitarios/solteiros tém tendenciado um retrocesso contra servicos padronizados e
tradicionais, e rejeitam cada vez mais produtos e servigos que ndo enquadrem em sua
realidade como ela é - algo gratificante e realizador.

Entretanto, para além da associagcédo usual do conceito de solteiros a uma vida
boémia, focada quase exclusivamente em cultura e diversdo, essa tendéncia
propde-se a trazer uma reflexdo quanto a cidade para pessoas sozinhas, no sentido de
abranger também esse publico com seus desejos, anseios e necessidades.
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Figura 3: Singles do Porto | Imagem cedida: facebook.com/Miragaia.Porto

Dentro deste desafio macro e complexo, a cidade do Porto foi abordada sob o
aspecto de ser uma cidade que recebe muitos turistas, estudantes internacionais,
pessoas de negdcios, imigrantes e que também possui uma populacéo envelhecida em
crescimento que vive sem seus entes mais proximos. Em outras palavras, o desafio de
tornar a cidade do porto “a cidade com as pessoas mais felizes do mundo” foi
abordado como algo a ser resolvido sob o ponto de vista das pessoas, e dentre elas,
as pessoas sozinhas que fazem parte da sua populagao.

Tradicionalmente, politicas publicas estdo sempre nas esferas basicas dos
cuidados e infraestrutura para a populagao em geral e orientadas a grupos sensiveis,
tais como criangas e jovens (foco em educagéao e lazer, por exemplo), os idosos (foco
nos cuidados continuados e saude), os desempregados (foco nas estratégias de
geracao de renda e suporte social) ou as dificuldades de acessibilidade para pessoas
com mobilidade reduzida. Considerando este panorama, o estudo proposto pela
IDEIA.M resultou num enfoque as populagdes ativas e que felizmente ndo necessitam
de atencao especial do poder publico, para inclui-las na meta de construir uma cidade
melhor. O relatério gerado a partir da investigagdo, propde cenarios propicios a
geragao de ideias e projetos futuros para uma sociedade que quer usufruir da cidade,
partilhar sua vida com os outros, viver a cidade para além dos seus compromissos
diarios e no fundo, ser feliz.

O estudo desenvolvido pela IDEIA.M foi um importante contextualizador desta
tendéncia global, que trouxe para a légica de vida portuense, o enfoque as
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necessidades a serem atendidas para tornar a cidade mais amigavel e acolhedora para
pessoas sozinhas. A partir desta investigagdo, foram aprofundados os
questionamentos acerca dos grupos que supostamente compdem esse publico no
Porto, sob a perspectiva de alguém que também se enquadra neste novo perfil de
habitar e viver o espacgo. Dado isto, o levantamento que se segue da-se a partir da
observacao do dia-a-dia no contexto de vida portugués. Assim foram definidos os
grupos de enfoque, numa tentativa de encontrar dentre esses respostas aos desafios
ainda nao solucionados para a cidade.

4.2. Singles Imigrantes

Figura 4: Singles Imigrantes | Imagem cedida: Sandra Cerqueira

De acordo com o Relatdrio de Imigracdo, Fronteiras e Asilo (RIFA) de 2019,
Portugal tem 480 mil estrangeiros, um aumento de 860% comparadamente ao ano de
1990, quando o pais tinha 50 mil estrangeiros residentes. Em 2018, houve um aumento
significativo no numero de autorizagdes de residéncia concedidas a cidadaos
estrangeiros pelo Servico de Estrangeiros e Fronteiras (SEF), segundo o ministro da
Administracao Interna, Eduardo Cabrita.

Entretanto, Portugal é um pais relativamente pequeno quando comparado a
outros paises europeus. Sua populagdo vem sofrendo um encolhimento significativo e
com isso, 0o agravamento de crises na administracdo publica é uma questdo ja em
discussdo nas instancias de poder. No ano de 2017, a relagao das contribui¢des e das
prestacdes sociais dos imigrantes atingiu valores inéditos desde o inicio de 2000, com
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um saldo financeiro positivo de 514,3 milhdes de euros. Ou seja, os imigrantes
contribuiram com 603,9 milhdes e beneficiaram de apenas 89,6 milhdes em 2017. Em
outras palavras, Portugal precisa de mais imigrantes para ndo encolher. Se o pais
fechasse ja suas fronteiras a imigragido, e contasse apenas com as suas taxas de
fecundidade e de mortalidade e nada fizesse para controlar o ritmo da emigragao,
passaria dos atuais 10,4 milhdes para 7,8 milhdes de habitantes até 2060. De acordo
com Joao Peixoto, que coordenou o Inquérito Social Europeu de 2018, a médio e longo
prazo a escassez de pessoas, sobretudo mais qualificadas, vai ser uma questdo com a
qual o pais tera que se confrontar. Portugal atualmente ndo tem condigbes de suportar
mais éxodos, mas sim precisa ter uma politica mais consistente de entradas.

Mas deixar entrar, produzir e contribuir para a economia portuguesa, néo
necessariamente é sindbnimo de felicidade proporcionada a esse publico. Como ela
fixa-se emocionalmente, estabelece relagcdes de afeto com a cidade e cria lagos
interpessoais nesse novo contexto de vida?

Figura 5: Singles Imigrantes | Imagem cedida: Manuela Gonzaga, Publico.pt

De acordo com uma sondagem feita a populagao portuguesa no final de 2002 e
abrangendo 1419 pessoas, de todas as regides do pais, promovida pelo Alto
Comissariado para a Imigragdo e Minorias Etnicas (ACIME), trés em cada quatro
portugueses estao contra a vinda de mais imigrantes para Portugal, embora desejem
para os que atualmente vivem no pais, condicées de vida idénticas aos dos cidadaos
naturais.

Portugal € um pais de imigrantes, mas ainda nao é cosmopolita. O pais ainda
nao tem representantes e figuras publicas de ascendéncia estrangeira, tampouco os
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imigrantes tém representagcdo no parlamento, embora estes representem 4% da
populagdo portuguesa. Nao ha grande diversidade cultural nas televisdes. A nivel
regional, como a Camara Municipal do Porto pode apoiar, direta e/ou indiretamente
iniciativas para melhor incluir este publico no seu tecido social, e assim efetivamente
poder afirmar-se como uma cidade com as pessoas mais felizes do mundo?

4.3 Solteiros: aspectos do fendmeno da solitude

Solitude pode ser compreendida pelo o que o psicanalista inglés D. W.
Winnicott (1958) diz sobre a experiéncia de estar no mundo e a necessidade do outro
para validar a sua existéncia, o que o autor chama de “capacidade de estar sozinho” e
que pode ser compreendida como quase sinbnimo de maturidade emocional dos
individuos. O autor, que também é pediatra, exemplifica o fenébmeno da solitude com a
descoberta dos bebés sobre o mundo externo e sobre si proprios como individuos,
quando estes inauguram suas primeiras descobertas dos objetos exteriores a si,
dentro, do seu primeiro nucleo social: pai e mae. Em outras palavras, a capacidade de
estar sozinho & algo que pode ser aprendido e praticado, como de fato uma
capacidade e nao uma ocasionalidade a ser suportada ou vencida. Seres humanos séo
criaturas sociais e suas habilidades cognitivas sdo desenvolvidas e aprimoradas por
meio do contato interpessoal e dos estimulos externos que esta relagdo proporciona a
sua evolugao individual. Longe de promover qualquer apologia ao isolamento social e
todos os problemas psicolégicos que podem decorrer disto, a autora Bella DePaulo
(2011) mostra ao longo da sua pesquisa 0 que pode ser proporcionado pela decisao de
viver uma vida sozinha, sem a necessidade de estar ou partilhar a convivéncia com
outras pessoas, aqui chamado ‘solitude’: a capacidade de estar sozinho. Segundo a
autora, o fendmeno da solitude emerge com o argumento de que outras pessoas
podem distrair e corromper. Nao sendo especificamente sobre estar com pessoas que
sao irritantes e exigentes, mas sim que ter outras pessoas por perto - mesmo outras
maravilhosas - pode minar alguns de recursos cognitivos e emocionais dos individuos.
Estar com outras pessoas e integrar um convivio social propriamente, pode, em
diferentes proporcdes, exigir da energia psicolégica uma preocupagdo com as
necessidades e preocupagdes do outro ou estabelecer uma preocupagdo com a
imagem que é percebida de si. Ha certa liberdade que é acessada com a escolha da
solitude como modo de vida, o que comumente € chamado de “single life”: a escolha
de ndo seguir modelos estabelecidos previamente pela comunidade em que esta-se
inserido, casar-se, constituir nucleo familiar etc. Este modelo impacta diretamente na
forma como pessoas sozinhas consomem e se relacionam com servigos do seu dia a
dia, sendo estes pensados para nucleos familiares e sociais tradicionais.
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5. Contexto Portuense

Na ocasido do encontro Conversa a Porto, promovido pela Camara do Porto no
Palacio do Bolhdo, a diretora da Universidade Lusofona, Isabel Babo, foi uma das
convidadas da sociedade civil a expor sua visao sobre o Porto que idealiza para os
préximos cinco anos. Segundo a diretora da Luséfona, a cidade esta sujeita a regimes
de visibilidade, e tal qual, a maneira como gerimos o olhar do outro: ver, ser visto, falar,
ser falado.

Essencialmente isso constitui o espago publico e nesse ambito encontramos na
cidade o lugar do anonimato, onde é possivel transitarmos livremente sem qualquer
impedimento. Os espagos publicos sdo lugares de construgédo de identidade, e é cada
vez mais a medida que tentamos pluraliza-lo. O espaco publico é inclusive, lugar de
construcdo para aqueles que visitam a cidade, e relativamente a quem visita o Porto.
Pode-se dizer que uns o fazem por gosto, por prazer e outros por obrigacao, ou que
estdo na posicao de refugiados ou sem opcgdes de transitarem livremente. A esses
pertencem o dominio do estranho, mas sobretudo lhes é garantida a hospitalidade
universal pertencente aos espacos publicos. Portanto a cidade é exatamente um local
plurifacetado, mas devem ser entretanto policentradas. Sabe-se que a cidade é
multipla, e como tal tem de ser intercruzada e englobar as varias formas de viver de
forma harmoniosa tanto quanto possivel.

Relativamente a questdo do individualismo, que podemos dizer ser o mal
contemporaneo, é inegavel o seu efeito na dindmica urbana, alguns falam até em
“cultura narcisica”, autocentramento, e a cultura das redes digitais veio a acentuar esse
isolamento e atomismo social. O atomismo social existe e, de fato, as ldgicas
tradicionais de vizinhanga, nomeadamente, que eram ldgicas de coesdo, hoje
encontram-se debilitadas. No entanto, tao interessante quanto a cidade € o lugar do
individuo, e o individualismo nasce com a modernidade propriamente, na altura do
século XIX, com a automacdo da vida nos grandes centros. A cidade é o lugar do
individuo, para que ele transite sob o anonimato que lhe é garantido, pelo espago
comum.. Quando por exemplo coloca-se uma tela gigante na Avenida dos Aliados para
que se assista o ‘Porto’ jogar, o espago publico é revitalizado com a ocupag¢ao dos
seus diferentes grupos e se pode perceber a dimensao e impacto que a cidade sofre
beneficamente com o fomento da mobilizacdo daqueles que constituem seu tecido.
Nestas ocasibes percebe-se a importdncia e necessidades das pracas, que no
principio da légica urbana eram espacos de trocas comerciais, e as cidades
inegavelmente despertam para a necessidade de ter agoras e que sejam vividas
propriamente. Junto a isto, acresce-se o fato da vida contemporanea ser
simultaneamente fisica e virtual, uma vez que as pessoas estdo conectadas ndo so6
quando partilham o espaco, mas também conectadas “online”. Em suma, a cidade tem
espacos coletivas entregues a populacdo e que coexistem com o fendbmeno do
individualismo, e encontrar maneiras de entrecruzar estes dois fatores da vida urbana
atual é o grande desafio para o futuro. (Isabel Babo, Que Porto para 20257, 2019)
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5.1. Covid-19 e a sociabilidade sem contato para pessoas sozinhas

Apesar de tanto sofrimento, o Covid-19 trouxe oportunidades e grandes
mudancgas comportamentais a nossa sociedade. Durante a crise sanitaria, em que foi
necessaria uma reconfiguragdo dos estilos de vida de forma geral, todas as nossas
rotinas tiveram quase que na sua totalidade ser migrada para os meio digitais: estudar
e trabalhar, essencialmente. A obrigatoriedade de permanecer em casa hum mundo
altamente conectado € sinbnimo também de migragéo para os meios digitais. Humanos
sao criaturas sociais e tentam maneiras de se relacionar com outros em qualquer
situacdo. A necessidade de manter relagbes interpessoais num mundo altamente
conectado enquanto o distanciamento social também é uma necessidade, levou e tem
levado as pessoas a buscarem solugdes criativas para migrarem seus costumes do
mundo fisico para os meios digitais.

Entretanto, essa mudanca forgada no nosso cotidiano em meio a crise,
despertou questbes estruturais da nossa vida contemporanea e sobre a forma como
utilizamos nosso tempo e recursos. E possivel afirmar que em muitos postos de
trabalho, por exemplo, exclui-se a necessidade da sua execugao presencialmente sem
que isso represente queda na sua performance e qualidade, dada a experiéncia
observado nesse periodo.

Em muitos paises pode-se observar agdes conjuntas e flash mobs organizados
digitalmente e que posteriormente tornaram-se uma agdo fisica, sem que
necessariamente as pessoas tivessem contato entre elas, como o caso das
performances musicais nos balcbes da Italia ou a reproducdo de uma partida de
videogame entre vizinhos projetada em tempo real numa parede de um prédio em
Goiania, cidade brasileira. Tais agcbes provam que a tecnologia pode ser aliada, mais
uma vez, da nossa necessidade primaria de socializacdo, sem que isso represente
necessariamente uma interacao direta e fisica.
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Figura 6: projecdo em prédio, em GO | Imagem cedida: Guilherme Rodrigues, G1.com.
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Mas ndo s6 neste momento de crise global, pode-se observar casos em que a
tecnologia aliou-se as necessidades de interacdo e convivio das pessoas. Em 2017,
um caso de grande repercussao no Rio de Janeiro também ilustra o uso da tecnologia
como aliada de uma comunidade: a associagao de moradores do Morro do Aleméao
passou a usar naquele ano, um grupo de whatsapp para que informagdes acerca da
seguranga da comunidade fossem repassadas rapidamente, e desta maneira
estabeleceu-se um canal direto entre os moradores da zona e suas liderangas, o que
foi amplamente noticiado pela inovagédo proporcionada. Assim sendo, imaginar uma
comunidade permeada por meios digitais para melhorar sua interacdo ja ndo soa
futurista ou utdpico, é uma realidade ja experimentada nos dias de hoje.

5.2. Comunidades Hibridas

A tendéncia anterior observada ao longo do tempo como fendmeno também
recorrente na cidade do Porto, que teve nos ultimos anos uma grande reconfiguragao
do seu tecido social, quer pela onda migratéria ou por seu recente status de cidade
turistica da moda, agrava-se ou salta aos olhos por isolar ainda mais pessoas que
optaram por ter uma vida singular e também novos adeptos for¢cados pela crise
sanitaria de 2020. Isto da-se porque muitos dos novos singles, optantes deste estilo de
vida devido a crise, como € o caso dos profissionais da saude e de servigos essenciais
que optaram por arrendar quartos longe de suas familias para evitar contamina-las, ou
os isolados por opgéao, viram-se neste momento sob uma forte ameaca de risco da sua
necessidade basica humana: o contato interpessoal. A questado que paira sobre estas
pessoas neste momento de alerta é: como mantenho meu contato com entes queridos
e amigos, sem que eu me exponha fisicamente? Ou entdo, como consigo ajuda de
qualquer natureza nestas condicbes?
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5.3. Sozinhos no Porto

Figura 7: Sozinhos no Porto | Imagem cedida: Rui Oliveira/global Imagens

A cidade do Porto, com o movimento turistico e rapida projecao internacional
dos ultimos anos, fez com que o movimento de gentrificagdo tenha sido acelerado, o
que atingiu da noite para o dia pessoas que tinham aqui suas vidas por geragoes.
Familias que por mais de um século tiveram forte ligagdes com a cidade e sua histéria,
passaram a ser rapidamente despejadas de suas casas, e hum espaco curto de tempo,
viram-nas transformadas em alojamentos locais com alvaras facilitados para seu
funcionamento comercial. Um caso recente que ilustra a realidade, foi o notdrio
despejo de uma senhora com dois filhos menores de idade da zona da Ribeira do
Porto, onde vivia na casa que sua familia ocupou por geragdes, e encontrou na
burocracia local a impossibilidade de assumir a responsabilidade pela casa que
habitava, resultando no seu despejo. A noticia correu a cidade, e dezenas de pessoas
foram protestar a porta da Camara do Porto.
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Figura 8: Sozinhos no Porto | Imagem cedida: Rui Oliveira/global Imagens

Somado a esta dura realidade de um grande centro em ascensio, 0s
imigrantes que permearam o processo de revitalizagdo e ressignificagdo dos espagos
do Porto sao vistos pois como agravadores deste fato tdo presente no dia a dia dos
portugueses, quando na realidade estes estdo ca a sofrer as mesmas condi¢goes dos
nacionais menos favorecidos. Entretanto, mesmo estando estas duas pontas do
mesmo barco a passar pela mesma tempestade, estabeleceu-se uma visdo comum
sobre a classe imigrante presente no Porto de que esta tem grande responsabilidade
sobre a realidade da primeira, e que portanto devem ser encaradas como parte da
solugdo imediata. Este pensamento, encontra ressonancia na forma como sao
ofertados bens essenciais a vida, como é o caso da busca por moradias em condi¢des.
Muitos imigrantes, na sua maioria vivendo sozinhos, sdo forgados a arrendar quartos
sob frageis condigbes na impossibilidade de pagar por uma casa sé sua. Estes
entretanto, por suas condicbes de habitagao fragilizadas, e sem garantias de contratos
na grande maioria dos casos, foram os primeiros alvos num cenario de pandemia.
Muitos foram dispensados de seus empregos (e muitos destes sob condicbes de
subcontratagdo), o que acabou refletindo também nos seus despejos quase imediatos.
Como o caso de trinta e um imigrantes brasileiros, cabo verdianos e indianos
despejados de um prédio do centro de Lisboa, em Abril de 2020.

Uma vez que os problemas postos a cidade nos ultimos anos atinge a todos
indiscriminadamente, a portugueses ou nao, faz sentido entdo que essas pessoas
possam ter a oportunidade de olhar umas para as outras como aliadas e nao rivais em
busca do mesmo bem?
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6. Metodologia: O método HCD

Para a elaboragéo deste projeto foi adotado o método Human-Centered-Design
(Design Centrado no Ser-Humano, em traducéo livre), criado pela empresa IDEO e
usado por décadas para a criagdo de produtos e servicos para corporagoes
multinacionais. O processo tem sido especialmente adaptado para organizacbes que
geram inovagdes sociais em Africa, América Latina e Asia. O Human-Centered-Design
- HCD, é um processo e um conjunto de técnicas usadas para criar novas solugoes
para o mundo. Solug¢des incluem produtos, servigos, ambientes, organizagdes, e
modos de interacéo.

O motivo pelo qual isto € chamado de “Human-Centered” é devido ao fato de
comecgar com as pessoas para as quais esta-se a projetar. O processo HCD comeca
examinando as necessidades, sonhos e comportamentos das pessoas que queremos
afetar com a solugdo, procura-se ouvir e perceber bem o que querem. Os criadores do
processo chamam isto de Lentes de Desejabilidade, e vé-se através destas lentes
durante todo o processo. Este € um exercicio que pode ser entendido como uma
apreciacao do problema de design sob a perspectiva das pessoas que vivem a
realidade abordada. Uma vez identificados uma série de coisas desejadas por meio
deste exercicio, cuidadosamente comega-se a almejar uma solugdo por meio das
lentes Factibilidade e Viabilidade. Estas duas lentes trazem o senso pratico ao projeto,
e determinam o que é possivel de ser projetado e implementado a partir dos recursos
disponiveis e da disponibilidade e envolvimento das pessoas tocadas pela inovagéao.

¢ Inicio do projeto

Desejabilidade

» ; 5

Factibilidade Viabilidade

¥
As solugdes que emergem ao fim do processo
HCD devem coincidir com estas trés lentes.
Elas precisam ser desejaveis, factiveis e viaveis.

Figura 9: Lentes de Desejabilidade
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6.1. O processo HCD

O processo HCD comega com um desafio de design especifico e segue curso
através de trés fases: Ouvir, Criar e Entregar. O processo moveu esta investigacao de
observagdes concretas sobre pessoas, para o pensamento abstrato na medida em que
foi-se descobrindo insights e temas, e entdo de volta ao pensamento concreto com
solugdes tangiveis.
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Figura 10: processo HCD

Ouvir - Durante esta fase, foram coletadas histérias e inspiragdes de pessoas, e entao
criou-se condigdes para preparar e conduzir a investigagao de campo.

Criar - Nesta fase, trabalhou-se diretamente com as pessoas envolvidas em sessdes
de criacdo no formato de workshops para traduzir o que foi ouvido na fase
anterior em estruturas, oportunidades, solucdes e protétipos.

Entregar - Nesta fase, percebeu-se as solugdes propostas por meio de um modelo de

custos e receita, capacidades de acesso e plano de implementagao. Isso
ajudou o projeto a ser entregue ao mundo real.
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6.2. Entrevistas em profundidade

Em 25 de Outubro de 2019, foram iniciadas as entrevistas em profundidade
individualmente, na expectativa de perceber melhor como o tema abordado decorria na
cidade do Porto. Os perfis entrevistados foram classificados em perfis de interacao
numa dindmica de servigo, com a intencdo de perceber suas dores e ganhos a partir
do seu ponto de vista na relacdo. Os perfis entrevistados foram dispostos na matriz
abaixo exemplificada:

SINGLES IMIGRANTES SINGLES LOCAIS

AGENTE

USUARIO

Figura 11: Quadro de segregacéao de entrevistados

Esta tabela é composta por trés perfis de atores distintos que compéem uma
dindmica de servigo, segregados em dois assuntos correlatos. Onde:

Especialista: E alguém referenciado no assunto investigado, podendo prover
rapidamente informacbes valiosas e histérias relevantes sobre inovagdes ja
experimentadas (sucessos e fracassos). E capaz de transmitir um olhar macro e
sistematico sobre o objeto de investigacdo e encurtar a busca por solugdes. Ex:
Investigadores académicos, politicos, lideres comunitarios etc..

Agente: E alguém diretamente ligado ao funcionamento corriqueiro de um servico, que
pode transmitir naturalmente, uma visdo cotidiana sobre o funcionamento do servigo
sob a ética de alguém que participa da sua manutengao. E capaz de sensibilizar sobre
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dores e ganhos especificos. Ex: Lideres de equipe, inspetores, segurangas,
secretarias, atendentes etc..

Usuario: O usuario € alguém que se beneficia de um servigo, geralmente standard
(ndo requer grande colaboracdo relacional na dinamica). E capaz de expor dores e
ganhos facilmente sob a perspectiva de quem utiliza um servigo. Pode ilustrar
dificuldades e melhorias observadas na sua rotina de uso. Ex: pacientes de uma
clinica, membros de uma associagao etc..

6.3. Processo 1: Rede Popular de Apoio Mutuo - Solidariedade como
estratégia de vida

Figura 12: Rede Popular de Apoio Mutuo | Imagem cedida: CSA A Gralha

O conceito de prazer, felicidade e bem estar com certeza mudam num contexto
de pandemia. Numa reportagem da CNN, no dia mundial da felicidade, o conceito é
discutido como uma percepg¢ao mutavel. Um morador da Finlandia, pais tido como o
mais feliz do mundo em 2019, em entrevista disse que para ele, ter um sistema de
saude que dé conta de amparar a populacdo é algo que afetaria sua sensacgao de
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felicidade. Neste momento, ter acesso ao minimo é garantia de mais chances contra a
contaminacdo: casa, comida e trabalho, por exemplo. E portanto, estes sao fatores que
influenciam diretamente a percepcéao de felicidade na atualidade.

A tendéncia observada anteriormente, de pessoas que optam por uma vida
sozinha como fendmeno também recorrente na cidade do Porto, foi fortemente
discutida nos noticiarios quando trabalhadores das areas ditas essenciais foram
obrigados a adota-la. Entretanto, em tempos de COVID-19, varios grupos de apoio
foram organizados a fim de atender necessidades emergenciais desta altura. Por toda
a cidade pessoas se organizaram para fazer doagdes de comida e organizar jantares
‘take-away” para quem necessitasse, assim como negoécios locais também se
mobilizaram.

A Rede Popular de Apoio Mutuo foi o grupo de maior notoriedade surgido neste
momento de crise sanitaria. O grupo difundiu ag¢des solidarias por toda a cidade,
incitando a capacidade de agir coletivamente pelo bem-estar comum. O movimento
tomou vida pelas maos do Centro Social Autogerido (CSA) A Gralha - “que oferece
instalagbes, equipamentos e recursos para movimentos sociais de base, coletivos
autdbnomos, projetos colaborativos e a comunidade em geral”’, a 19 de margo de 2020,
um dia apdés o estado de emergéncia ter sido decretado em Portugal. A seguir os
grupos Rosa Imunda, Nucleo Anti-Racista do Porto e o Grupo de Apoio a Habitacédo
uniram-se a iniciativa, o que aumentou gradativamente o numero de envolvidos e
apoiadores.

E muito nobre e necessaria a iniciativa de fazer existir um coletivo de coletivos
neste momento pandémico. Contudo, as necessidades corriqueiras no cotidiano dos
portuenses podem ser abrangidas pelo movimento de boa vontade que se formou na
cidade, que muitos destes grupos tentam abranger isoladamente. Neste cenario, um
prolongamento ou planejamento a longo prazo da iniciativa poderia ser articulado
fazendo uso da mesma estrutura ja disponibilizada e energia empregada?

Diario de investigacao ativa

Observacgao Participante - 7 de maio de 2020

No dia 7 de maio de 2020, fui convidado por um dos meus entrevistados que
integra a Rede Popular de Apoio Mutuo a participar de uma de suas agdes como parte
de uma das equipas de trabalho, que foi sediada n’A Gralha - Centro Social
Autogerido, que assim se define:

“um espaco de encontro e de convivio, de criagao de
pensamento critico e de difusdo de conhecimento
livre, de intercambio de saberes e fazeres, de
co-aprendizagens  transformadoras, de acdes
combativas, de apoio as lutas locais, de refor¢co das
redes de afinidade, de experimentacao de praticas de
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economia baseadas na horizontalidade e no apoio
mutuo, de exercicio da autonomia nas multiplas
dimensdes da vida.” (CSA A Gralha, 2020).

Tomei o cuidado de fazer estes poucos registros fotograficos de forma discreta
para nao expor ninguém indevidamente ou para nao colocar-me em posi¢do de
destaque diante do grupo e das pessoas atendidas. Neste dia, o trabalho de recolha de
donativos por pessoas vizinhas a sede da atividade, por restaurantes, pastelarias
locais e o mercado abastecedor do Porto, comecgou as 11h da manha. Durante a
manha, o trabalho da equipe formada pelos integrantes do Nucleo Anti Racista do
Porto e por mim foi dedicado a recepgao destes donativos, sua higiene e classificagéao,
e durou até as 16h horas. A tarde nos dedicamos exclusivamente a distribuicdo, e
também a execugao e distribuicao da sopa “take-away’.

Figura 13: Observacéao participante

O dia de trabalho foi bastante intenso e também muito animado, havia musica
no ambiente e o0 grupo ndo deixou em nenhum momento parecer que aquilo era
caridade: aquelas pessoas a porta eram nossas amigas e convidadas. Neste dia, a
equipe era composta por 7 pessoas: 3 na cozinha comunitaria, no preparo da sopa
“take-away”; 2 na distribuicdo dos donativos; 2 no passeio, recepcionando o0s
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convidados, enquanto faziam um breve senso, esses também se revezavam para
buscar donativos de comerciantes locais em viatura prépria. Eu fiquei com a funcao de
distribuigado junto a um colega.

Os donativos eram de muita qualidade, neste dia o mercado abastecedor do
Porto doou legumes e frutas em perfeito estado e em boa quantidade. A Rede contou
também com quantidade necessaria de enlatados, produtos de higiene pessoal e do
lar, produtos de socorro basico, roupas e mascaras reutilizaveis para as mais de 100
pessoas atendidas, dentre imigrantes brasileiros, cabo-verdianos, angolanos e ciganos,
idosos portuenses e moradores de rua de idade elevada. Muitos destes viviam em
conjunto ou em familia, tendo também criancgas.

A dindmica de montagem das cestas era individual, no sentido de nao termos
montado um modelo propriamente, todos os donativos estavam expostos em caixotes
apenas. Recebiamos as pessoas uma a uma na sala, faziamos perguntas pontuais
para saber quantas pessoas é que vivam com elas ou se tinham criangas, e assim
sabiamos quanto de cada suprimento acrescentar a sua cesta, que eram trazidas pelos
proprios, assim como vidros para recolha de 6leo de cozinha, sal e sabdo para lougas.
O grupo que organizou a acao deste dia estipulou regras para priorizar certos perfis de
pessoas atendidas, de acordo com o nivel de vulnerabilidade social e premissas dos
coletivos envolvidos na acdo: pessoas negras, com agregado familiar que incluia
criangcas, idosos e moradores de rua, tinham prioridade no atendimento e na
quantidade de suprimentos. Para negros, era dado um bocado de tudo que tinhamos
para doar, assim como para os idosos. Para pessoas em situacdo de rua, eram
destinados apenas alimentos frescos ou para pronto consumo, além de material de
higiene, agua e algumas roupas, que os préprios integrantes do NARP dispunham,
sempre em quantidade que a pessoa conseguiria consumir naquela semana. Para
familias com criancas, era exclusiva a doacao de cereais, pao e leite. A todos os
outros, solteiros, era perguntado o que precisavam e nao o que queriam, de modo que
fosse possivel os suprimentos abarcar a todos presentes na fila. Custei a assimilar esta
distingdo entre as pessoas atendidas, principalmente no caso de pessoas negras,
cujos aspectos subjetivos ndo me eram familiares, mas fui sensibilizado pelo grupo e
orientado das maneiras a proceder.
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Figura 14: Observacéao participante | Imagem cedida: CSA A Gralha

O dia de trabalho foi encerrado pelas 20h com a entrega da ultima cesta e
sopa. Os integrantes do NARP prepararam um jantar para celebrar o dia bem sucedido
com as poucas frutas frescas e legumes a ponto de estragar que restaram, e senti-me
extremamente bem acolhido e satisfeito com o trabalho executado. A boa execugao
das fungdes ao longo do dia, muito devido a disciplina de todos, correu de tal maneira
que em nenhum momento foi percebida alguma imposicao de autoridade entre os
membros da equipe de trabalho, todos souberam assumir seus postos
pré-determinados organicamente e ordeiramente. As pessoas atendidas sentiram-se
devidamente bem-vindas e acolhidas de maneira muito alegre e festiva, era mesmo um
dia de celebragdo da vida e ndo de lamentagao por conta do caos daquele momento.
Todos sairam muito felizes e com uma sensacgao boa de realizagdo. Na ocasiao do
jantar de encerramento do dia, foi perguntado a mesa se havia a intencao por parte
dos coletivos que compdem a Rede Popular de Apoio Mutuo de tornar este movimento
regular, e a resposta foi de que até aquele dia ainda nao havia nenhuma discussao
sobre isto.
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Observacgao Participante - 14 de maio de 2020
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Figura 15: Observacao participante

No dia 14 de maio de 2020, prossegui com minha observagéo ativa em campo
como voluntario da Rede Popular de Apoio Mutuo. Neste dia, fiquei responsavel por
aplicar um questionario as pessoas da fila do apoio, cujas perguntas eram voluntarias e
compunham o Senso Independente do Nucleo Anti-Racista do Porto.

A experiéncia deste dia foi bastante intensa, e eu pessoalmente ndo estava
preparado para a quantidade de histérias que ouvi das pessoas que foram ter conosco
n’A Gralha. A fila era composta em sua maioria por imigrantes brasileiros, angolanos e
ciganos. As perguntas que tive que fazer a estas pessoas eram focadas na sua
condigao financeira e social neste momento, dentre elas se estavam empregados, se
tinham rendimentos, se recebiam apoios de familiares e da Seguranga Social, e se ja
sofreram algum tipo de racismo ou xenofobia. As pessoas mostraram-se muito
receptivas a entrevista, e contaram muito de suas vidas, o que impossibilitou que eu
conseguisse aplicar o questionario a toda a fila. Neste dia foram recebidas mais de 100
pessoas.
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Figura 16: Observacéao participante

Neste dia percebi algo que até entdo nao tinha me dado atencdo: as pessoas
precisam ser cativadas, mesmo aquelas envolvidas no funcionamento do servigo.
Todos precisam estar confortaveis e sentindo-se parte da dinamica, sem sobrecarga.
Apods concluir minha primeira hora do dia aplicando o questionario a fila, parei alguns
minutos para observar como as pessoas dentro d’A Gralha estavam trabalhando.
Estavam todos extremamente ansiosos e se policiando para nao cometerem erros,
como se estivessem sendo vigiados uns pelos outros. E entdo resolvi apoiar a cozinha
comunitaria fazendo algo que todos estavam deixando de lado: a pia de lougas.
Assumi a fungao da limpeza dali em diante, mas mais do que isso, mostrei-me solicito
as necessidades do préprio grupo de voluntarios. Separei frutas que estavam
danificadas e deixadas nos fundos das cestas, e preparei uma salada para a equipe.
Isto contribuiu sobretudo para que finalmente a equipa visse em mim um aliado, pois
sentiram-se cuidados.

A experiéncia desta tarde trouxe-me os insights necessarios para que eu
percebesse as necessidades da Rede Popular de Apoio Mutuo para o momento
posterior ao estado de emergéncia que fez necessario o seu surgimento. Neste
sentido, como seria possivel para esta iniciativa continuar dando conta das pessoas
que encontraram neste movimento o amparo necessario, mas além disso tornar-se um
catalisador de pessoas sozinhas na cidade do Porto?
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Shadowing - Centro Incentivar a Partilha - 16 de maio de 2020

Figura 17: Shadowing em Centro Incentivar a Partilha

No dia 16 de maio de 2020 foi feita uma visita ao Centro Incentivar a Partilha, a
convite da Adriana Dihl, ex-presidente da Associagdo Mais Brasil. O centro assim se
define:

"Incentivar Partlha - A Associacdo € uma
organizagdo que visa promover projetos de
empreendedorismo social de base comunitaria,
fundados na partilha solidaria de recursos, tais como,
trabalho voluntario, troca de servigos, servigos
partilhados, instalacbes e equipamentos partilhados,
bases de dados partilhadas, partilha de conhecimento
e outros. Estes projetos estdo orientados
principalmente para a promo¢ao da empregabilidade
e da inclusdo social de pessoas em situagbes
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vulneraveis, como é o caso do ClaP - Centro
Incentivar a Partilha da Cruz de Pau - Matosinhos.”

Nesse dia, a senhora Sandra Carvalho, secretaria do CIAP e responsavel direta
pela operagdo do espago junto ao fundador, o professor Américo Mendes, fez a
recepcao. Apods uma entrevista em profundidade, houve cerca de duas horas de
observacao do funcionamento do espaco e das fungdes exercidas pela senhora

Sandra.

“‘Observar é uma forma eficaz de se entender
determinados contextos quando um usuario nao
consegue descrever o que ele faz diante de uma
determinada situacdo ou o que ele pensa e faz.
"Acompanhamento” (Shadowing) € um método de
pesquisa desenvolvido pela IDEO que busca através
de uma observagao intensa (por um periodo nao téo
curto de tempo) informagbes preciosas sobre
contextos onde um determinado produto esta
inserido. O objetivo principal deste método é revelar
ao designer de que forma um usuario reage e é
afetado por um determinado produto.”

A intencao ao fim deste dia era perceber como uma organizagao colaborativa
funciona de forma regular e como seu mecanismo pode favorecer a qualidade

relacional entre usuarios.

Figura 18: Shadowing em Centro Incentivar a Partilha
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Os principais insights deste dia foram relativos a sua operacéao logistica e as
dores relatadas espontaneamente pela observada, que transparece suas
preocupagdes com o espaco a partir da sua dedicacido pessoal ao projeto. A caréncia
de voluntarios e espirito colaborativo das iniciativas sediadas no espaco foram as
principais reclamacdes, para além da falta de articulagdo com servicos especializados
para aqueles que procuram o espaco em busca de encaminhamentos. Aparentemente,
a secretaria e o fundador do espaco divergem em suas visdes sobre o funcionamento
da iniciativa: para ela, seria necessario uma participagao efetiva das associacbes que
ocupam 0O espago, na sua manutencgao, enquanto que para o fundador (de acordo com
a entrevistada) o espaco deve manter-se tal qual existe e sem apoios diretos dos
grupos que usufruem.

Ao fim desta observacéo foram dispostas percepcoes valiosas, a serem usadas
posteriormente, pois a observada conseguia exprimir facilmente suas ideias de
colaboracao relacional que até o presente momento sdo necessitadas no Centro
Incentivar a Partilha, sugerindo acdes praticas e fornecendo insights a partir da sua
atividade.

6.4. Processo 2 - Achados no Porto: A teoria encontra a realidade, e com
isso a quebra de expectativas

Figura 19: Grupo Achados no Porto | Imagem cedida: Sandra Cerqueira
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Em 4 de junho, a Rede Popular de Apoio Mutuo decidiu encerrar suas
atividades da forma que fez até entao, como uma ferramenta de auto-organizacao dos
cuidados coletivos e resposta solidaria desde as bases as necessidades relacionadas
com a sustentabilidade das vidas da comunidade no contexto da crise do Covid-19.

Em 16 de junho houve resposta direta do Centro Social Autogerido que cedeu
espaco para o funcionamento da Rede na zona do Bonfim, até entdo. Para além de
nao julgarem pertinente uma colaboragdo no grupo, entendem que a mesma num
contexto académico, ndo contempla o Centro, que entretanto continua a funcionar com
outras atividades que nao a Rede Popular de Apoio Mutuo.

Contudo, essa quebra de expectativa trouxe um dado de realidade e foi
percebido que as colaboragdes e entradas sio limitadas, ndo cabendo em todos os
casos interferéncias externas. O grupo, tal qual existe hoje, tem dinamicas politicas e
organizacionais que percebem essa colaboracdo de maneira mais prejudicial que
benéfica ao seu funcionamento, o que respeitosamente foi acatado, pois foi percebido
que as dindmicas estabelecidas com o Centro Social sdo de extrema relevancia, e que
as agdes da Rede Popular de Apoio Mutuo estdo intrinsecamente relacionadas aos
seus direcionamentos politicos e organizacionais. Entendem que este trabalho de
investigacao poderia interferir nas dinamicas ja estabelecidas a muito custo ao grupo, e
que portanto nao tém interesse em absorver as proposicoes feitas até este momento
do projeto. O envolvimento a nivel pessoal com as a¢des da Rede possibilitou registrar
aprendizados uteis a um servico de cunho relacional para o contexto local. A
experiéncia adquirida nas semanas de participagdo no grupo foram cruciais para que a
percepcao das sutilezas culturais e especificidades de um servigo de escopo relacional
para o Porto, o que entretanto nao se perdeu.

Esta mudanca de estudo de caso trouxe luz a outros insumos levantados ao
longo dessa investigacao, que até este momento tinham sido deixados de lado pois foi
levado em consideracdo a participacdo ativa na primeira hipétese que estava a ser
desenvolvida até este momento, e que portanto tinha mais chances de éxito.
Obviamente que a quebra de expectativas é algo inerente a pratica projetual,
sobretudo no design onde o fator humano é essencial, pois as pessoas estdo em
constante mudanga. Como comunicador visual e designer de servigos, & preciso
reconhecer o ecossistema em que essas pessoas estdo inseridas e empaticamente
respeitar suas decisdes, que neste momento nao contemplam a oferta do projeto.

Para muitos designers de formacgao, advindos de outras disciplinas de atuacao,
experienciar o método HCD pode gerar algum desconforto, pois os forga um
distanciamento da forma como foram condicionados a fazer design, apoiados na
dialética do puro confronto e comparacao, fator esse que estatiza os processos do
saber/fazer, pois tem como unico objetivo a sintese e geracao de desejo sobre objetos,
e em muitos momentos podem ser absorvidos por uma presungcdo mesquinha
proveniente de um suposto prestigio em torno de atuacéo, e esquecendo do principal
insumo de trabalho: as pessoas. Na Era das redes sociais, cada pessoa passou a ter
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opiniao e voz publica, o que forgou as organizagbes a levarem suas opinibes em
consideracao de uma forma mais cautelosa, gerando uma cultura Human Centric
(Centrado nos Humanos). Gracgas a isto, o conceito de ideia genial ou negécio perfeito
fica obsoleto, pois as ideias geniais deixam de ser imaculadas, e passam a ser fruto
de aperfeicoamentos baseados nas experiéncias delas. Da mesma maneira, o design
cada vez menos € algo fetichizado e passa a assumir uma fungao estratégica para
estas organizacgdes, pois, a construgdo de sentido e enderecamento de valor é algo
intrinseco a pratica do design, portanto a figura do designer.

E necessario que designers de servicos deixem de lado a vaidade que por
muitas vezes assumem com a profissdo, e passem a zelar pelas necessidades das
pessoas, como seus advogados. Isto na pratica é o que garante bons resultados com o
seu trabalho e reforgca que o que fazem é melhorar sua qualidade de vida.

6.5. A Inovagdo comega no quintal de casa

Ao longo desta investigacdo foram coletados insumos que até entao nao
haviam sido apreciados pois foram deixados em segundo plano, em detrimento da
hipétese que estava a ser desenvolvida prioritariamente. Contudo, com o
redirecionamento do fluxo de inovacéo, os aprendizados obtidos com o primeiro caso
puderam ser aproveitados para uma nova hipétese de entrega, o Achados no Porto.

O Achados do Porto é uma rede organicamente formada por uma das minhas
entrevistadas, a Sandra Cerqueira, que inicialmente desejava que o grupo fosse
embrido de um futuro centro cultural Casa Brasil no Porto, aos moldes do centro que ja
existe em Lisboa. Entretanto para a fundacado de um centro cultural € necessario seguir
uma burocracia, que sozinha a Sandra ndo consegue seguir.

Figura 20: Entrevista em profundidade com Sandra Cerqueira
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Ao longo do tempo, Sandra foi construindo uma rede de pessoas que tinham
mais ou menos as mesmas caracteristicas: imigrantes, deslocadas e sozinhas no
Porto. Estas pessoas passaram entdo a contar umas com as outras, ndo s6 para
questbes burocraticas e emergenciais, mas também para momentos de boemia e
celebragdo. O caso estava pronto a vingar, bastando apenas projetar pontos
estratégicos para fazer florescer as qualidades relacionais do grupo na cidade do
Porto.

Na noite de Sao Joao, de 23 para 24 de Junho de 2020, o grupo Achados no
Porto se reuniu para esta ocasido no quintal da casa da Sandra, e a partir disso surgiu
a peca que faltava no quebra-cabecas até aquele momento: a inovagdo comega no
quintal de casa. O grupo proporcionou percepgcbes acerca do que as pessoas
envolvidas percebem como valor. Tudo o que a Sandra desejava fazer, mas que
julgava impossivel até o momento por ser ela mesma sozinha, era dar vida a esse
grupo. Entretanto ela, de forma indireta, ja estava fazendo seu caso de inovacéao social
acontecer na sua prépria casa, e Sandra hoje é facilmente reconhecida no Porto.
Grupos estratégicos da Baixa do Porto ja a conhecem, como o grupo cultural Batucada
Radical e grupos de pagode, o que torna ela prépria uma figura importante na bohemia
local. E juntando todas essas pecgas, o Achados do Porto pode ser potencialmente o
embrido da Casa Brasil no Porto, centro cultural que Sandra sonhava em implementar
na cidade. Mas de quais formas o grupo Achados no Pode oficializar sua existéncia e
atrair mais participantes?

Moreno (1889-1974), psicanalista cuja obra é baseada em encontros
relacionais, diz que o consultério médico ndo pode funcionar como um confessionario,
uma vez que o “Eu” nunca podera encontrar-se em si mesmo, so podera encontrar-se
por meio do outro, o “Tu”, portanto o individuo desenvolve-se verdadeiramente na
interagao interpessoal. Neste sentido, o Achados no Porto, correlacionado as muitas
horas de escuta e observacdo dos seus potenciais participantes ao longo desta
investigagao, pode facilmente tornar-se um espaco de contato, da relacéo, da verdade,
e portanto da vida. Ora, uma vez que estas pessoas buscam na solitude possibilidades
de trilhar uma jornada rumo a uma felicidade, o contato interpessoal e trocas dialégicas
amplifica suas descobertas acerca de si enquanto parte de um convivio coletivo com
individuos com propdsitos mais ou menos parecidos. Estar com outros com mesmas
aspiragdes e sob mesmas condigdes permitira a essas pessoas olharem para si
comparadamente, desta maneira proporcionando condi¢cdes de encontrar felicidades
genuinas para si, e sobretudo vivenciar prazeres que possibilitem uma outra percepgao
sobre sua qualidade de vida.

Para aqueles cujo estilo de vida estd no campo da solitude, terdo nisto a
possibilidade de reafirmar suas convicgdes enquanto sozinhos na cidade do Porto.
Entretanto, para aqueles que vivem em solidao, terdo nisto a oportunidade de
experimentar a felicidade coletiva por meio do contato interpessoal e eventualmente
descobrirem-se em solitude. “A espontaneidade se libera mais facilmente em contato
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com a espontaneidade do outro. Quanto menos espontaneidade um ser vivo possuir,
mais necessidade tera de outro que a possua.” (Fonseca Filho, José de Souza, 2008).

6.6. Workshop de ideagao - 30 de junho de 2020
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Figura 20 e 21: Workshop de Ideagao com Sandra Cerqueira

A fase de entrevistas em profundidade e observacdo de campo foram
necessarias para que a coleta de informagbes e mapeamento de recursos existentes e
geracao de hipoteses fosse possivel, e nesse processo foi possivel conhecer pessoas
potencialmente estratégicas para o futuro servigo a ser desenvolvido. Umas destas
pessoas entrevistadas foi Sandra Cerqueira, que se enquadra no grupo dos
‘Agentes-Imigrantes’. Sandra é também imigrante e ao longo da sua entrevista
partilhou sua visdo para um empreendimento que sonha para a cidade do Porto, a
Casa Brasil no Porto. Entretanto, a impossibilidade de lidar com as burocracias em
torno da fundacgao deste espaco a fizeram engavetar sua ideia, o que nao a impediu de
agir com o que era possivel para movimentar pessoas em condi¢gdes analogas em
torno da experiéncia de estar em comunidade. Foi proposto entdo um workshop de
ideacdo, cujo objetivo geral seria aproximar suas proposi¢des aos recursos e agdes
que existem hoje: a Rede Popular de Apoio Mutuo tal qual existe e os recursos
disponiveis para o seu funcionamento. Contudo, embora nomeado desta maneira, o
modelo de negdcios trabalhado era com o Achados no Porto em perspectiva.
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Figura 22 e 23: Workshop de Ideagdo com Sandra Cerqueira

O problema de design motivador desta sesséo generativa foi “Como o Achados
no Porto pode ser embrido de uma agao cultural a longo prazo, sem assumir o carater
assistencialista?”

Figura 24: Workshop de Ideacdo com Sandra Cerqueira
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A tarde de co-criagao foi orientada com base na ferramenta ‘Business Model
Canvas’ que é exemplificada mais adiante, prototipacdo com papel e canetas e na
ferramenta ‘Blueprint de servigo’, para que fosse possivel ao longo da discussao
preencher as lacunas da ferramenta e assim criar condi¢des de visualizar as ideias de
forma condensada.

Figura 25 e 26: Workshop de Ideagao com Sandra Cerqueira

6.7. Construcao de confianga mutua para a nova normalidade

Todos os servigos baseiam-se na participagao do usuario para a sua existéncia
ser possivel. Entretanto servicos relacionais requerem engajamento e participagao
mais no que quaisquer outros formatos (CIPOLLA, C. 2009). O Achados no Porto
surge num momento de caos global em que solugdes emergenciais sdo mais que
satisfatérias, sdo necessarias. Contudo o design emergencial tem carater reativo, e
como tal tem vida util limitada ao caos, no sentido de que sua atribuicao de sentido e
valor perde-se com o passar do estado emergencial. Neste caso particular, o
surgimento do Achados do Porto como rede de apoio mutuo entre pessoas sozinhas
em meio a pandemia de COVID-19 mostrou-se além de satisfatorio, mas necessario
para a comunidade local portuense que viu nesta agdo uma oportunidade de
ressignificacdo de suas relagbes com o territério e com o tecido social no qual estdo
inseridas. A preocupacao dos seus idealizadores quanto a permanéncia da iniciativa
num momento pés-pandémico revela-se genuina e intrinsecamente relacionada as
atribuicdes de valor e sentido a este servigo, que para além de sua utilidade pratica no
ambito assistencialista, permitiu num curto espago de tempo a construgdo de confianca
mutua a partir de uma proposi¢cao de um modelo descentralizado de apoio mutuo.

52



Esta iniciativa introduziu uma oportunidade a comunidade para a construcéo de
confianga ancorada num ponto comum: a necessidade de apoio por parte de outrem. A
pandemia de COVID-19, para além do caos, revelou as fragilidades pessoais e a
necessidade da vida em comunidade como estratégia de vida e fortalecimento em
cadeia, resgatando o sentido auténtico da convivialidade e seus efeitos na vida da
cidade, revelando entao o potencial de geracao de qualidade relacional nesta iniciativa.

“‘Isto indica um alinhamento formal com o modelo
emergente de servigo baseado profundamente na
qualidade interpessoal das relagdes entre e com os
participantes. O termo relacional indica que esses
servicos sao baseados em encontros interpessoais
cara-a-cara e nao anbénimos. Isto significa que, nestes
servicos, €& necessario considerar que seus
participantes priorizem a sua presenca em detrimento
do simples enfoque nas posi¢cdes que performam na
dinamica” (CIPOLLA, C. 2009)

A estratégia de ressignificacdo deste servico, migrando de uma abordagem
assistencialista e emergencial para um modelo de colaboragao relacional a longo
prazo, da conta de responder as ansiedades e inten¢des da idealizadora do grupo
Achados no Porto, que até o momento de contato com esta investigacdo nao tinha
aparatos teoricos e praticos para levar a cabo este trabalho tdo necessario.

7. Resultados

7.1. Business Model Canvas: modelagem de servigo colaborativo de base
relacional

O resultado do primeiro workshop de ideagdo com a Sandra Cerqueira foi o
escopo abaixo descrito baseado no ‘Business Model Canvas’. Esta atividade é ja uma
transicdo entre a fase de ideacdo e entrega do projeto. As duas segbes menos
destacadas - Estruturas de custos e Fluxos de receita - foram propositalmente
deixadas vazias, pois esta modelagem inicial trata-se de uma proposicdo de um
escopo de servico de cunho relacional, que necessariamente precisa da troca
interpessoal para que acontega, sem que para isso seja necessario nenhum tipo de
troca monetaria. Foram feitos sprints de cinco minutos de ‘brainstorm’ para cada ponto
da ferramenta, e seguido deste exercicio mais minutos para andlise.

O Business Model Canvas (tela do modelo de negdcios), ferramenta de
modelagem de servigos e negocios projetado pelo tedrico do gerenciamento Alex
Osterwalder, é um grafico sintético que fornece uma visdo geral do servigo em termos
de proposigao de valor, infraestrutura, tipos de clientes e modelo financeiro. Ajuda a
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entender quais atividades sdo necessarias para criar e fornecer um servico e identificar
possiveis mudangas. Apds preencher esta ferramenta, foi possivel perceber como
todas as partes estruturantes do sistema de servico relacionam-se.

Business Model Canvas

Parceiros Atividades Proposito Relacao Segmentos
Chave Chave de valor com usuario de usuario
Recursos Canais
Chave
Estruturas Fluxos
de custo de receita

Figura 27: Business Model Canvas

Propésito de Valor

O Achados no Porto é uma associagao de pessoas sozinhas que vivem na cidade do
Porto: locais e emigrados. O grupo promove uma rede para pessoas que vivem sob
condigbes analogas e que experimentam as mesmas dificuldades pds pandémicas
somadas as especificidades de uma vida sozinha no Porto. Esta associacio pretende
oferecer condigdes para a criagcdo de lagos entre aqueles que vivenciam a cidade,
permeada pela abordagem da solidariedade como estratégia de vida e pela vivéncia

cultural.
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Atividades Chave

A Rede Popular de Apoio Mutuo tem como atividade principal o apoio regular
aos seus associados e todos aqueles que a ela recorrer, como a disponibilizacao de
um banco de horas autorregulado. Esta atividade significa que todos aqueles que
sentirem necessidade podem recorrer a lista de associados que disponibilizaram horas
de suas expertises e especialidades, como também é bem-vinda a contribuigao de
todos que podem contribuir com a disponibilizagao de horas aos associados.

Dentre as dificuldades mais comuns e deficiéncias percebidas na cidade, o
Achados no Porto disponibiliza uma biblioteca variada de coisas de uso esporadico,
desde eletrodomésticos a arrumos variados, para uso por empréstimo dos seus
associados. Além de um espaco multiuso equipado com uma cozinha (usada a partir
de reservas prévias na agenda da Associagao). O espacgo pode ser usado para sediar
eventos organizados pela comunidade e promocgdo da cultura local, além de
comemoragdo de datas festivas dos paises de origem de seus associados.
Indiretamente, a rede de associados facilita o acesso a informagdo para novos
moradores do Porto e promove a inclusdo destes no tecido social da cidade.

Recursos Chave

Para o funcionamento de uma sede fisica, o Achados no Porto necessita da seguinte
estrutura:

-Cozinha equipada de arrumos, utensilios e eletrodomésticos para uso comunitario dos
seus associados;

-Espacgo aberto multiuso para a realizagdo de eventos culturais como saraus e cursos
abertos;

Na impossibilidade de ter um espaco fisico, o banco de horas do Achados do Porto
funciona de forma virtual. Neste caso, as demais atividades do grupo, como workshops
e festas, acontecem em espacos a combinar entre seus participantes.

Relagdao com Usuario

O Achados no Porto é uma rede de apoio mutuo imaterial formada de pessoas, e 0 seu
funcionamento independe de estruturas verticais. Suas atividades e decisdes sao
comumente compartilhadas e sdo baseadas nos principios de autogestdo, do apoio
mutuo, do assemblearismo e da horizontalidade. N&do ha usuarios ou equipes de
servigo isoladamente: o valor € comumente produzido e compartilhado entre todos.
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Canais

O Achados do Porto contara com seus canais nas redes sociais, por onde catalisa
apoiadores e interessados em associar-se. Além de seus eventos abertos nos espacos
do Porto, que servirdo de canais de difusdo das atividades do grupo.

Parceiros Chave

O Achados no Porto conta atualmente com o apoio do Centro Incentivar a Partilha
localizado na zona de Cruz de Pau, em Matosinhos. Para além deste espago que
confere lastro a iniciativa, o grupo podera contar eventualmente com o apoio da
Camara do Porto por meio da empresa publica Agora Porto.

Segmentos de usuarios

O Achados no Porto tem enfoque em pessoas sozinhas na cidade, locais ou
emigradas, com especial atengao a emigrados, que encontrem nisto uma barreira para
melhor vivenciar a cidade e a solitude. O grupo entretanto n&do tem por finalidade
reverter a condicdo de “sozinhos” de seus associados, mas servir de rede de apoio
para suas necessidades.

7.2. Blueprint da jornada ideal do usuario regular do Achados no Porto

Apds a ocasidao do primeiro workshop de ideacdo, foi esquematizada a
interacdo do usuario regular do Achados no Porto num momento pés pandémico, onde
a formulacao do servigo o colocaria em posigcao favoravel a integrar o grupo, passando
de uma interacdo passiva a uma interagao relacional. O quadro abaixo ilustra a jornada
e as atividades envolvidas em cada etapa, utilizando a ferramenta Jornada do Usuario
em formato de blueprint.

O service blueprinting € uma abordagem focada no usuario para inovagao e
aprimoramento de servigos. Embora os rudimentos do projeto de servigo tenham sido
introduzidos ha duas décadas, o método evoluiu significativamente como uma
abordagem util para enfrentar muitos dos desafios no design e inovagao de servigos e
é particularmente favoravel ao projeto de experiéncia do usuario. Em comparagao com
outras técnicas e ferramentas de design orientadas para o processo, as plantas de
servico sao focadas principalmente no usuario, permitindo que visualize-se os
processos de servico, pontos de contato com ele e as evidéncias fisicas associadas a
seus servigos da perspectiva de seus usuarios.

O blueprint € uma ferramenta que funciona muito bem para mediar discussdes
em grupo e alinhar ideias, tal qual foi utilizado, pois com esta ferramenta sao facilmente
evidenciadas as necessidades da pessoas cuja jornada ¢ ilustrada.
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Blueprint da jornada ideal do usuario regular do Achados no Porto
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Figura 28: Blueprint Achados no Porto
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Acoes do Usuario Este € o quadrante principal para a leitura do mapa Blueprint. Aqui
é descrito todos os pacos do usuario nas fases do servigo, e suas acbes definem os
demais quadrantes. Embora as agbdes do usuario sejam essenciais para definicdo das
demais acdes descritas no mapa, os quadrantes secundarios influenciam sua tomada
de decisdo. Um servigco é um sistema de agdes que ocorrem coordenadamente.

Evidéncias Fisicas Neste quadrante é descrito todos os pontos de contato tangiveis, e
intangiveis como no caso de material online, que o usuario tem com o servigco e que
sS40 necessarios para apoiar sua jornada.

Frontstage ou o “Palco” é o quadrante onde se encontram as intera¢des diretas entre
usuarios e agentes do servigo, € onde acontece o “show”. Aqui estdo as acdes
sinalizadas no mapa pela ‘Linha de Interagao’.
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Backstage ou “Bastidores” € o quadrante onde se encontram as interacgdes indiretas
entre usuarios e agentes do servigo. Aqui estdo as agdes que acontecem sem que o
usuario veja ou saiba que estdo acontecendo, mas que s&o necessarias para apoiar
sua jornada pelo fluxo do servigo. No mapa, essa capacidade do usuario de perceber o
que acontece além dos seus olhos é sinalizada pela ‘Linha de Visibilidade’.

Atividades de Suporte é o quadrante onde se encontram as interagdes indiretas entre
usuarios e agentes do servico. Assim como nos “bastidores”, aqui estao as agbes que
acontecem sem que o usuario veja ou saiba que estdo acontecendo, mas que sao
necessarias para apoiar sua jornada pelo fluxo do servico. Neste caso, por ser uma
camada de interacdo ainda mais imperceptivel que o quadrante anterior, € sinalizada
no mapa a ‘Linha de Interacao Interna’. Aqui acontecem as atividades necessarias para
que as agdes dos ‘Bastidores’ sejam possiveis.

7.3 Service Storyboard do Achados no Porto

O Service Storyboard é uma forma de experienciar de maneira mais detalhada
a inovacao, com protétipos de baixa fidelidade. Esta ferramenta, utilizada em contexto
de exercicio para geragdo de insights e visualizagdo de ideias, funciona bem com
modelos de papel, massinha de modelar e blocos de construir que facilitam a
construcao de cenas.

Tive como ponto de partida o exercicio anterior para guiar-me e detalhar cada
acao do usuario, e apods ter nogdes claras de cada passo da persona, foram feitos
registros fotograficos e confeccionado um quadrinho. A cada quadrinho foram
acrescentadas descricbes sobre a acgao ilustrada com comentarios sobre os
entregaveis necessarios para que elas acontecam. Este exercicio ajudou a perceber de
quais maneiras devera ser feita a entrega da inovagao proposta.
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Figura 29: Storyboard preliminar

1) Usuario entra em contato com o Achados no Porto pelas redes sociais do
grupo, apdés tomar conhecimento das suas atividades pelo material de
divulgacdo espalhado pela cidade em pontos estratégicos, como consulado,
aeroporto, SEF, CNAI, etc.

2) O usuario é recebido por um membro destacado para cuidar dos canais do
grupo e o convida a participar de um de seus eventos, ou vir conversar consigo.

3) O usuario é recebido no grupo e percebe ali um ambiente receptivo e amigavel.

4) O usudério, uma vez em contato com o grupo, fica a conhecer as atividades que
0 grupo promove, como o banco de horas. Além de beneficiar-se da rede de
apoio mutuo formada.

8. Identidade Visual

Com a finalidade de apoiar visualmente o grupo Achados no Porto no sua estratégia de
entrada como grupo cultural, iniciou-se uma pesquisa visual com a recolha de
referéncias abaixo ilustradas. A intengcdo com esta recolha era criar um quadro
tematico no qual pudesse ser baseada a criacdo da identidade visual. Esta pesquisa foi
guiada pelas palavras: Afetividade, acolhimento, latino e vernacular.

Também buscou-se referéncias que ilustrasse o sentido festivo e alegre
presente nas festas tradicionais portuguesas, como o Sao Joao e a Queima das Fitas,
mas que também resgatasse o sentido de humor brasileiro e sua cultura popular. O
resultado final deve abranger ambas as culturas, uma vez que engloba pessoas
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portuguesas e brasileiras, essencialmente.

8.1. Pesquisa de referéncias visuais
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Figura 30 e 31: Etnohaus | Paula Cruz e Leandro Assis
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Figura 32 e 33: Sommer i Norge Festival | Luca Guerci e Matteo Polla
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8.2. As cores do Porto

Figura 34: As cores do Porto | Imagens cedidas: Mundo Portugués.pt
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Figura 35: As cores do Porto | Imagens cedidas: UPorto.pt
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8.3. Paleta de cores

A paleta de cores do Achados no Porto é resultado da pesquisa iconografica
anterior, que foi guiadas pelas festividades tradicionais da cidade. Para além de
dialogar com as festividades e tradigbes do Porto, a paleta escolhida também
referencia-se nas cores quentes comumente adotadas pela cultura vernacular
brasileira.

CMYK-046190 CMYK-046190 CMYK-046190 CMYK-046190
RBG - 243145175 RBG - 243 145 175 RBG - 243 145175 RBG - 243145175
#F4ABBO #1EAOGF HE3IBIF #FADF13

Figura 36: Paleta de cores

8.4. Construgao do Logotipo

A partir desta pesquisa de referéncias visuais, iniciou-se o estudo para o
logotipo do Achados do Porto, que estivesse de acordo com estas ideias. O logotipo
devera além de transmitir brasilidade, afetividade, conotacido latina e estética
vernacular, assumir caracteristicas que o identifique como algo baseado no Porto, em
Portugal. Para isto, foi escolhida a ponte D. Luis e a cupula do Palacio de Cristal como
elementos grafico para complementar a composi¢ao para iniciar os testes.
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Figura 37: rascunhos para o logotipo

A partir destes ensaios, o estudo foi evoluido para a construgcdo em preto e
branco a partir da tipografia Brasilero, do designer Crystian Cruz (2018), que mais se
aproxima do conceito informal do design vernacular, com formas aleatérias e
organicas, criatividade inconsistente e inversao de letras.

BRASILER(

ABCDEFZHIFKLMNOPQR2TUVWXYZ
ABCDEFFAHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
1234561890!17@%&

Figura 38: Tipografia “Brasilero” | Crystian Cruz
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Figura 39: Testes preliminares de logotipos

O resultado é uma composicao de dois elementos miméticos da Ponte D. Luis
espelhados que criam uma moldura para o lettering “Achados no Porto”, que por sua
vez é deformado para acompanhar a circularidade dos dois elementos.

Figura 40: Logotipo final
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8.5. Tipografia de apoio

A familia tipografica que apoia a identidade visual e sua tipografia principal é a Futura
Md Bt. Esta familia tipografica com seus formatos homogéneos d&o conta de contrapor
a informalidade da tipografia principal utilizada no logotipo. Por ser uma letra bastao,
faz bom contraponto com a vibragao de cores e formatos das composi¢des graficas em
que é empregada.

Futura Md BT
AaBbCcDdEeFfGgHhliJjKkLIMm
NnOoPpQqRrSsTtUuVvXxYyZz
-1234567890-AEIOU-aéi60

Figura 41: Tipografia de apoio

8.6. Padronagem

A partir dos pilares que motivaram a pesquisa inicial para a identidade visual do
Achados no Porto, Afetividade, acolhimento, latino e vernacular, o estudo foi
prosseguido para o desenvolvimento de uma padronagem. A padronagem a seguir foi
construida em unidades singulares com simbolos da cultura portuguesa e do Porto,
como os grandes murais de azulejos, unidades com formas geométricas simples e que
também fazem referéncia a cultura brasileira.
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Revolugao dos Cravos, fim
do ditadura portuguesa

Torre dos Clérigos, Porto

Cosa da Musica, Porto
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Palacio de Cristal, Porto

Bandeira porfuguesa

Ponte Luis |, Porto
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Congresso Nacional Brasileiro

Bandeira brasileira
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9. Personas: Analise Qualitativa com mapa de empatia

A partir das entrevistas em profundidade individuais, todo o material coletado foi
analisado de forma qualitativa, onde as informagdes foram segregadas e reagrupadas
por aproximacido baseado no mapa de empatia, o que resultou em perfis-chave que
facilitaram o enderegamento da entrega final. O mapa de empatia divide-se entre as
seguintes areas:

Mapa de empatia

Figura 45: mapa de empatia

A partir do mapa de empatia, o exercicio de analise qualitativa dos insumos coletados
nesta investigacao foram dispostos, um grupo por vez, como na imagem abaixo.
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O exercicio consistiu em reler cada anotagdo feita em papeizinhos para cada
entrevistado, e distribui-los entre os quatro campos de acordo com sua adequacao.
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o 8 e

Figuras 46, 47 e 48: mapa de empatia preenchido

Deste exercicio qualitativo resultaram os perfis a seguir, que sdo subcategorias do
diagrama anterior que os classificava. As personas que resultaram deste exercicio
foram nomeadas por apelidos que absorvem a cultura e linguajar local, uma vez que
este material também servira de aporte para a implementagdo da inovacdo no Porto
por stakeholders também locais. O resultado deste exercicio sdo as seguintes
personas:

Figuras 49 a 54: personas
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Garoto menine

Frases-chave

Sou de outra cidade, mas j@ me sinto
parte do Porto. Quero fazer a vida
cé quando me formar.

Acho vizinhos importantes,

ndo poedemos ignora-los.
Partilhamos um espaco, no fundo
vivemos também juntos.

Meu circulo social mais préximo

é formado por pessoas do meu curso.

Sou uma pessoa dificil de me deixar
envolver numa conversa. Ndo gosto
de entrar em detalhes intimos,

nem me expdr emocionalmente.

Tenho minha familia préxima
do Porto, isto me da certa margem
para arriscar uma vida no Porto.

Morar sozinho néo foi um processo
dificil porque fui morar com outras
pessoas, num primeiro momento.

. b

Middo
sonhador

5 de 30 entrevistados
enquadram-se neste perfil

Tendéncias

Alta probabilidade de integrar um grupo
de ‘singles’ apés alguma insisténcia
e valor percebido.

Alta probabilidade de serem
propagadores do grupo.

Insights

Pessoas com este perfil tendem a ser
fechadas e dificilmente falam de si num
primeiro momento.

Geralmente pessoas com este perfil vivem
solitarias e buscam integrar-se logo a um

grupo, encontram a solitude tardiamente

ou ndo encontram.

Pessoas com este perfil, embora jovens,
geralmente tém sonhos tradicionais como
constituir familia e viver numa quinta.

Podem ser grandes agentes de imerséo
cultural na vida do Porto e contextualizacéo
histéria e social do grupo.

Pessoas com este perfil podem encontrar
valor no grupo ao depararem-se com

as diferengas e semelhancas culturais que
néo encontram facilmente sozinhos.
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Timida, desco ' da
QL S

Frases-chave

Minha maier dificuldade foi encontrar
um imével que eu conseguisse
pagar sozinho(a).

Ja fiz parte de um grupo
de expatriados, para socializar.

Apesar de reservada(o), percebo
o Porto comeo um local com maior
facilidade de me relacionar.

Gentil
ressabiada

Tendéncias

Alguma probabilidode de integrar um
grupo de ‘singles’ apés alguma insisténcia
e valoer percebide,

E preciso alguma energia e positividade
pora conquistar pessoas com este perfil,

Insights

Pessoas com este perfil tém magoas com
a cidade & um aparente esquecimento
de sua inclusée na vida do Porto,

Roramente dio atengdo a questdes
emocionais ou buscam fazer parte

de um grupo. Preferem isolar-se e tratar
de assuntos praticos.

Convem evidenciar as semelhangos

e deixar claro que séo muite bem-vindas
ao grupa, embora tendem a recusar num
primeiro momenta,

Uma vez cotivadas, pessoas com esfe
perfil tendem o referenciar-se no grupo
e criar lagos ofetives duradoures,

Eventos que enaltecam a cultura local

pode ser uma mais valio para pessoas
com aste perfil.
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Apelido /dado a quem é do Porto

Frases-chave

Faco parte de iniciativas que tentam
néo ser assistencialistas,

que priorizem a solidadiedade

e ndo caridade.

Acho que a mobilizagdo de apoio
mutuo que surgiu durante

a quarentena pode continuar
existindo de outra forma.

Depois de ter uma experiéncia
internacional, me voluntariei
para ajudar pessoas no Porto.

Pessoas que precisam véo sempre
existir, e isso me mobiliza a ajudar
independentemente da pandemia.

Uma pessoas que faz erasmus
ou viaja é supostamente alguém
que gosta de aventura, de sair
da sua zona de conforto,

gosta do inesperado.

Tripeiro
aventureiro

Tendéncias

Pessoas com este perfil tendem

a ser de fécil relacionamento

e extremamente altruistas.
Ingressavam no grupo e eram seus
embaixadores ideais.

Insights

Pessoas com este perfil t¢m grandes
convicgdes politicas e engajam-se
em causas sociais frequentemente.

Comumente s@o requsitados para
coordenar agdes ou sdo procurados
para socorrer pesssods em situacdes
desfavorecidas.

Pessoas com este perfil tém
forte ligagéo com a vida cultural
da cidade e frequentemente
sdo distinguidos por suas agdes.

Pessoas com este perfil podem
ser amplamente experienciados
internacionalmente e seus
comportamente tendem a diferir
da média portuguesa.
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Frases-chave

Embora esteja ca também a estudos,
nio me identifico com os erasmus.

Gostaria de ter tido ajuda na procura
por moradia. Perdi muito dinheiro
procurando sozinho.

As experiéncias para mim sdo mais
significativas, dou mais valer a isto.

Méo tenho circulo afetiveo.
Tenho alguns amigos,
mas ndo muitos & nem tdo proximos.

Para mim néo & um problema néo
ter companhia, porque ja passei
anos sozinho(a).

Mossa condicdo de ignordncia na
cidade era uma boa maneira

de estabelecer relacdes

com pessoas locais.

Sou nédmade, preciso mudar de sitio
e sair da minha zona de conforte.

positivista

Entusiasta

Tendéncias

Pessoas com este perfil ingressavam
mais rapidamente no grupo,

sermn muita hesitacdo. Tendem a ser
otimistas e valorizam o contacto
interpessoal.

Insights

Pessoas com este perfil tendem a ser
maioria no grupo e podem ajudar

a estabelecer uma identidade jovem
e plural.

Pessoas com este perfil poderiam
encontrar no grupo o apoic
necessdrio para vencer os desafios
gue a cidade oferece @ si.

Embora, em geral, vivam em solitude,
pessoas com este perfil sofrem com

o isolamento e choque cultural.

O grupo potencialmente seria uma
solugdo para elas.

79



Frases-chave

Meus vizinhos ndo me falam
nem "bom dia".

Mo meu dia a dia néo vejo nada
que facilite pessoas na minha
situacdo a se conectarem com outras
na cidade, aléem da bohemia.

E muito mais confortavel e vantajoso
partilhar a vida com outra pessoaq,
mas viver sozinho ndo me incomoda.

A vida bohémia facilita a criagéo
de lagogs no Porto, acho as pessoas
menos ressabiadas aqui.

Imigrar & também reluténcia para
ndo sentir que as coisas mudaram,
mas estar num nova cultura requer
adaptacao.

Busco estrategias para ndo estar
sozinho ou me sentir, Me matriculo
em aulas, faco chamadas.

Solidéo me afeta.

B e o
e
-
H

Marinheiro de

mar revolto

Tendéncias

Pessoas com este perfil ingressavam
mais rapidamente no grupo,

sem muita hesitagio. Tendem a ser
otimistas, embora sejam um bocado
ressabiadas num primeirc momento.

Insights

Pessoas com este perfil tendem a ter
um sentido de aventura e buscam
constantemente por uma melhor
gualidade de vida.

Embora sejum muito positivas,
tendem a ser desconfiadas com
a benevoléncia alheia e podem
isolar-se socialmente.

Pessoas com este perfil tendem

a formar “colénia” com seus
coterrdneos, e sobretudo a fechar-se
nestes grupos.

Pessoas com este perfil tendem a ter
dificuldade para viver a cultura local,
geralmente levam alguns anos

para assimild-la.
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Frases-chave

Nés que somos imigrantes acabamos
por ndo conhecer muitas pessoas,

o que é natural. Entéo temos que
fomentar atividades para que

o nosso circulo se expanda.

A necessidade de viver
em comunidade e ter acesso
& informagdo me move.

Sonho com um espago no campo
da cultura, e menos de cunho
assistencialista.

Comecei despretensiosamente,
agora sou bastante ativo(a)
na minha comunidade.

Acho essencial estarmos dispostos
a servirmos e sermos abertos,

para principalmente promovermos
a cultura local, e também a nossa.

Relacoes
Publicas

Tendéncias

Pessoas com este perfil tendem a ter
um sentido de empreendedorismo,
e costumam ser referéncia nos seus
circulos sociais. Tém espirito

e capacidade de liderar um grupo.

Insights

Pessoas com este perfil comportam-se
de maneira altruista e tentam abarcar
a todos que os procuram por ajuda.

Geralmente pessoas com este perfil
tém alguma experiéncia profissional
relacionada ao terceiro sector.

Pessoas com este perfil tendem a ser
carismaticas e usam isto a seu favor
de forma aliciante.

Pessoas com este perfil tendem
a empreender em negdcios sociais.

Potencialmente, pessoas com este
perfil sdo inovadores sociais.

81



10. Aplicagdes da identidade visual em diferentes suportes

Sede comunitaria

Identificacao de sede
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Website

Joana Nuno
Cerqueira Sou res Cnrvulho

Figura 45 a 55: aplicagdes da identidade visual
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11. Mapa de dialégica: Ferramenta de ideagao para servigos relacionais

Para melhor compreensao dos resultados desta investigacao, a ferramenta
de ideacgao para servigos relacionais, aqui chamada “Mapa de dialégica”, toma lugar
também como instrumento de replicagdo de inovagdes sociais por outros designers e
inovadores que venham a desenvolver novos servicos de base relacional. O Mapa de
dialégica é uma ferramenta de design de servico que serve como instrumento de
facilitagdo do processo de design, que pode ser usado desde a etapa de imersédo no
caso como um guia de fases a cumprir.

No grafico a seguir é possivel perceber mais claramente a contribuigdo
desta investigacao a aplicacao da teoria relacional ‘Eu-Tu’ (Buber, 1878-1965) com a
mediacdo da comunicagdo visual entre 0os agentes e promotores do servigo e seu
publico-alvo. O resultado que se espera do proporcionamento de um servico relacional
é o estabelecimento do vinculo relacional espontaneo a partir do encontro possibilitado
pela criagdo de condi¢cbes favoraveis ao fendbmeno. Entretanto estas duas ultimas nao
sao projetaveis, mas sim resultados desejaveis.

Mediacao do servigo pela
Comunicac¢ao Visual

Promotor / Agente
do servi¢o

Figura 66: diagrama explicativo do mapa de dialogica

A partir deste esquema, o Mapa de dialégica divide-se em cinco fases, das quais trés
sdo projetaveis, e duas sao resultados desejaveis.
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Mapa de dialégica

Inicio do projeto

Figura 67: mapa de dialdgica

A partir da pratica deste estudo, a ferramenta é aconselhada para uso em
ocasides de co-criagdo combinada ao uso de outras ferramentas para a primeira das
cinco fases, a fase de construgcdo. Convém a ferramenta ser consultada e revisada ao
longo de todo o processo de design, para que os resultados desejados tenham mais
chances de serem alcangados. O processo de inovagdo que se obtém com a
ferramenta baseia-se nas seguintes fases:

| - Construcao

Il - Atragéo

[Il - Acolhimento
IV - Encontro

V - Vinculo

Cada fase é descrita nos paragrafos seguintes, nos quais atividades sao
sugeridas e exemplificadas.
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| - Construcéo

A fase de construcao refere-se ao inicio do desenho do projeto, referente a fase Criar
do processo HCD, para o qual outras ferramentas comumente usadas para
modelagem de processos sao utilizadas, como Business Model Canvas e Blueprints. A
intencdo é que junto a estas ferramentas, o Mapa de Dialdgica tenha espago no
planejamento. Uma vez definida a dindmica do servigo e todos os elementos que
compdem o plano de negécios, esta ferramenta representa a estratégia de entrega
(Deliver no processo HCD) ao publico-alvo. Nesta estratégia, a equipe formada em
torno da ideia é essencial, pois serao estas pessoas as responsaveis por performar o
servigo e garantir que os resultados relacionais intangiveis sejam alcangados ao fim da
jornada.

Il - Atracao

Um servigo € um complexo sistema composto de agdes e aparatos comunicacionais
que permitem sua operacéo. Este € o momento em que a Comunicagao Visual assume
um importante papel na dindmica, pois traz para si a responsabilidade de mediar o
valor que o grupo quer expressar e o0 seu publico. Na fase anterior, de construgcédo do
escopo do projeto, a utilizagcdo de um Mapa de Jornada podera ressaltar a necessidade
de pontos de contato a cada acao projetada que faga interface com os beneficiarios da
inovacao. Estes pontos de contato, por sua vez, sé serao viaveis com um projeto de
Comunicagdo Visual & parte. E essencial que nesta etapa, um profissional de
Comunicacgao Visual seja encarregado.

Il - Acolhimento

O acolhimento é uma etapa essencial e que depende unicamente do alinhamento de
expectativas e propédsitos em torno da ideia do servigo por parte da equipa formada
previamente. Uma vez que nesta etapa as qualidades interpessoais sdo a
matéria-prima, é imprescindivel que os participantes estejam aptos a receberem as
pessoas angariadas pelos aparatos comunicacionais difundidos na etapa anterior. Este
é na verdade o ponto mais critico do fluxo de servigo relacional, uma vez que depende
unicamente das capacidades pessoais dos agentes do servico de transmitirem
confianga e habilidades aliciantes, que em suma, fardo as pessoas atraidas
considerarem o servigco e perceberem o seu valor.

IV - Encontro

Um encontro relacional é algo impossivel de ser projetado, pois depende da acéo
individual dos atores que tenham vivenciado as etapas anteriores de um servico
relacional, de qualidades e bagagens pessoais anteriores ao servigo. Entretanto, uma
vez que estas etapas tenham sido devidamente projetadas e executadas, as condi¢des
para o encontro ter lugar estardo postas.
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V - Vinculo

O vinculo estabelecido entre dois ou mais participantes do servigo, a partir da sua
jornada de experimentagao das etapas anteriores, € o resultado desejado e esperado
num servigo relacional. Entretanto, assim como o encontro, o vinculo ndo é possivel de
ser projetado. Em suma, se os participantes que tiveram a oportunidade de obter
encontro no/a partir do servigo estabelecerem relagdes de confianca, reconhecimento e
afetuosidade, pode-se considerar entdo um servigo efetivo.

12. Prototipagem

A seguir é possivel conhecer a solugdo a partir da jornada simples de utilizagcdo do
banco de horas do Achados no Porto, uma das atividades principais sugeridas para o
servigo proposto. Para além de ilustrar o funcionamento do servigo, o esquema
seguinte explica de que maneira o mapa de dialdgica foi utilizado para projetar cada
etapa da interagao.

Figuras 68 e 69: prototipagem
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Pedro, Imigrante, chega ao Porto Uma amiga indica o Achados no
e instala-se na sua nova cidade. Porto para facilitar sua adaptacao.

Pedro acessa o perfil do Achados Pedro entao descobre que pode
no Porto no Instagram. associar-se com um cadastro no

banco de trocas de horas do grupo.

Alguns dias ap6s cadastrar-se, ele é Os dois combinam a troca, de acordo
contactado por Jodo, interessado em com a atividade e quantidade de
trocar horas em servicos. horas que cadastraram.
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Jodo vai a casa de Pedro executar Pedro retribui o servico prestado
0 servico que ofereceu na troca. por Jodao em sua casa.

Os dois sdo convidados para um Na confraterniza¢dao do Achados no
evento do Achados no Porto Porto, os dois reencontram-se.

Pedro e Jodo encontram no Achados
do Porto uma oportunidade de criar
uma rede de afetos na cidade.
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13. Validagdo do Achados no Porto com a Sandra Cerqueira

No dia 11 de Setembro de 2020 foi realizada uma reunido com a Sandra Cerqueira,
para que os resultados obtidos para o Achados do Porto fossem validados por si, uma
vez que o objeto de estudo foi motivado por ela. Nesta reunido foram revisadas todas
as ferramentas utilizadas e o modelo de negécios, discutidas as personas e sua
ligacao com as pessoas potencialmente beneficiadas pelo servigo e sua referéncia com
o seu dia a dia, e foram também explicadas a légica do servico com o storyboard e
blueprint desenhados. A sugestdo de ter um banco de horas e fazer desta a atividade
principal do grupo pareceu muito bem a ela e foi bem recebida, uma vez que nao
pretende ter um espaco fisico para a iniciativa. Sandra ainda teve muitos insights a
partir dos resultados apresentados e viu aplicacdes e utilidades possiveis de serem
oferecidas pelo Achados do Porto em diferentes momentos aos seus beneficiarios.
Este momento serviu para que, numa tentativa de retornar ao ponto de partida, o
projeto estivesse de acordo com as expectativas de sua idealizadora.
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Figuras 70 a 72: reunido de validacao com Sandra Cerqueira
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14. Discussao

Ao longo do curso de Bacharelado em Comunicagao Visual Design, custei a
criar uma legitima conexao com a profissdo e para além disso, reconhecer-me a mim
préprio como designer capaz de atribuir valor ao fruto do meu trabalho. Ao deparar-me
com a pratica do design de servigo, algo que n&o ouvi sequer falar ao longo do curso
até meu sétimo periodo, percebi que senti-me confrontado e intimidado por ter diante
de mim uma incognita que potencialmente questionava minha pratica e experiéncia
angariada até entdo como designer. O que era aquilo? Usei o incbmodo a meu favor, e
resolvi me aprofundar nesta nova disciplina do design e apds tentativas e erros,
estagios frustrados e projetos engavetados, pude com esta investigagdo entregar algo
de que me orgulho e que sobretudo me reconecta ao meu historico de comunicador
visual.

Essencialmente designers estao familiarizados com o fluxo de projeto
inerente a pratica do design. Muitos de nés tém suas formagdes baseadas na pratica
de projeto, e podemos ao longo da nossa experiéncia desenvolver metodologias
préprias de trabalho, que muitas vezes ndo sabemos tangibilizar, quer seja para nos
mesmos ou outros. Assim como o autor Ezio Manzini diz em seu livro Design, quando
todos fazem design (2009), € importante a atuacdo do profissional de design
especializado para orientar o fluxo da inovacdo. Nada ha mal no design feito por
nao-designers, mas ao contrario, isto torna ainda mais necessario 0 nosso papel como
enderecador de sentido. Contudo, a quebra de expectativas que tive com o primeiro
caso de estudo, serviu para mim como um lembrete de que o0 mundo esta mudando,
porém num processo continuo e iterativo, no qual nem todos vao reconhecer e apreciar
a agenda e a utilidade do design.

Projetar solugdes tendo como norte as pessoas que se servirdo das
inovacdes que entregamos, e o quanto o design pode melhorar sua qualidade de vida,
é em sua esséncia uma atividade libertaria e empoderadora, pautada sempre em
investigagdo junto aos atores envolvidos no processo de design (MANZINI, 2015).
Tanto para nds que exercemos a atividade de design, e que temos conosco o poder de
influenciar as estruturas da sociedade, quanto para as pessoas que sao impactadas
diretamente pelo que produzimos, e que devem em todas as etapas de nossos projetos
serem seriamente consideradas. O mercado é composto em sua grande maioria por
servicos, e servicos ruins que nao atendem as necessidades das pessoas
verdadeiramente, piorando suas rotinas. Esse cenario € agravado pela crise
humanitaria que vivemos neste século, que fomenta a ansia coletiva por qualidade de
vida e mudancas nas dinamicas de troca, tao fragilizadas pela subversao gananciosa
das grandes corporagdes. Recuperar a esséncia altruista dos servicos € um dever a
ser desempenhado por designers, por meio de propostas inovadoras que, quase como
um “novo construtivismo”, tratem de romper com o ciclo vicioso que esta saturando as
vidas das pessoas.

Nesse contexto, a figura do profissional de design assume o peso de agente
para solugcdes que atendam essas demandas. Ja nao projetamos apenas objetos, mas
experiéncias que se traduzem em uma experimentacido mais satisfatéria de suas vidas,
com solugdes ajustadas e humanas, sob ideais empaticos. Principalmente quando as
solugbes propostas ressignificam suas relagbes interpessoais, regeneram o tecido
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social tao desgastado atualmente, reformulam uma economia colapsada e obsoleta, e
principalmente resgatam a confianga quebrada. Esse continua sendo, inevitavelmente,
o grande desafio para designers e inovadores sociais nos proximos anos no Brasil € no
mundo, para a tentativa de estabelecer uma sociedade com uma vida sustentavel.

Para dar conta do problema de design inicial, “A nivel local, como a Cémara
do Porto pode apoiar, direta e/ou indiretamente iniciativas para melhor incluir este(s)
publico(s) no seu tecido social, e assim efetivamente poder afirmar-se como a cidade
com as pessoas mais felizes do mundo?”, escolhi autores que dessem conta de
embasar minha busca por mecanismos de felicidade coletiva. Para esta investigacao,
por premissas, escolhi os autores Martha Nussbaum e Amartya Sen numa tentativa de
perceber e experimentar eu préprio a investigacao qualitativa para mostrar que
investigagdes quantitativas unicamente ndo dao conta de tratar de pessoas, uma vez
que pessoas sao nucleos complexos, universos em si, e como tal ndo sao passiveis de
generalizagbes, principalmente em questdo de felicidade individual. Essa experiéncia
trouxe-me bagagem suficiente para nutrir um fascinio pelas técnicas investigativas do
campo das ciéncias sociais, como antropologia e sociologia, nas quais espero poder
me aprofundar futuramente. Por fim, com o autores Carla Cipolla e Ezio Manzini, pude
finalmente ter condi¢cdes de projetar um servico de cunho relacional que pudesse
proporcionar condicbes de geracdo de confianga muatua por parte dos atores
envolvidos, e apoiado na sua teoria, pude entdo perceber que o design de servigo é
intrinsecamente baseado na Comunicagao Visual, uma vez que sistemas complexos
operam com base em interdisciplinaridade e interlocu¢ao grafica. A partir disto senti
entdo a necessidade de desenhar uma nova ferramenta de design de servico, com a
qual outros designers poderao replicar o fruto desta investigagdo em novos servigos
relacionais baseados neste escopo.

15. Conclusao

A partir deste trabalho, pude perceber que minhas capacidades como
comunicador visual, como trabalhador e como individuo se conectam na construcéo da
minha propria identidade. Em varias ocasides ao longo deste projeto tive
questionamentos pessoais e morais enquanto fui angariando mais e mais insumos, e
enquanto ia conectando-me a pessoas que nao teria acesso se nao fosse por ocasido
desta pesquisa. Vi a mim préprio como figura de respeito e prestigio em certos
momentos, quando fui a campo observar e participar do cotidiano das pessoas que
entrevistei, e percebi que a forma como elas me tratavam era diferente pelo simples
facto de eu ter me apresentado como investigador académico, o que pela primeira vez
me fez considerar a carreira académica como algo prazeroso.

Ao longo desta pratica tive encontros muitos produtivos e esclarecedores,
como o caso da psicéloga psicodramatista Isabela Carvalho, mestranda da
Universidade do Minho, a qual pude entrevistar para ter uma opinido especializada
acerca do possivel efeito da operacao de um servico relacional com usuarios solitarios.
Nesta ocasido, fiquei a conhecer autores e teorias mais aprofundadas acerca de
relagdes dialdgicas ‘Eu-Tu’ inerentes ao campo da psicologia e psicodrama. Isto, por
sua vez, reafirmou meu interesse por técnicas investigativas aplicadas ao processo de
design, que certamente quero desenvolver num mestrado em Design para Inovagéo.
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As instituigdes com as quais vejo maiores possibilidades de alcangar este objetivo séo
a Universidade Federal do Rio de Janeiro, com o Programa de Engenharia de
Producao da Coppe na area de Gestéo e Inovacéao; e a ELISAVA - Barcelona School of
Design and Engineering, com o curso de mestrado em Investigacdo para Design e
Inovacgéao.
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