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RESUMO

A presente tese tem como escopo o campo do Design para o Comportamento
Sustentavel. Logo, a mudanga de comportamento para a sustentabilidade. Pode-se evidenciar
que o comportamento humano € responsavel por inumeros problemas ambientais, econdmicos
e sociais. Nesse sentido, estimular a mudanga comportamental ¢ uma contribuicdo para o
desenvolvimento sustentavel. Todavia, percebe-se que a aplicagdo de estratégias para o
comportamento sustentdvel em servicos ainda € uma temadtica pouco explorada. A
predominancia ¢ no desenvolvimento de artefatos fisicos para este fim. Uma diversidade de
teorias e modelos contribuem para a mudanga de comportamento. Muitas teorias tém apoiado
os modelos criados para e pelo Design. Dos modelos, identificam-se as estratégias para
mudanca de comportamento. Ha pesquisas que reinem e/ou integram o conhecimento
existente num unico modelo. No entanto, percebe-se a falta da integragdo num modelo que
tenha como foco a aplicagdo em servigos. Mais especificamente, para melhorar a coesdo
social. Comunidades tém sofrido o impacto socioecondmico ocasionado pela pandemia da
COVID-19. Esse impacto provoca tensdes considerdveis na coesdo social, pois afeta as
relacdes entre as pessoas, o trabalho e a convivéncia. Promover a coesdo social de uma
comunidade pode ser considerado um principio fundamental para a constru¢do de uma
sociedade verdadeiramente mais sustentavel. Contribui para que as pessoas convivam em
sociedade com o nivel minimo de bem-estar e dignidade humana. O objetivo desta pesquisa
foi propor um modelo que integre fatores e estratégias associados a mudanga de
comportamento, de teorias ¢ modelos existentes, de forma que possam ser aplicadas em
servicos, tendo em vista melhorar a coesdo social. Dessa forma, a partir do método Design
Science Research (DSR) foi possivel gerar o artefato e avalia-lo. Como resultado, cada fase
do modelo demonstra a possibilidade da aplicagdo das estratégias para mudanca de
comportamento e das heuristicas para coesdao social. A coesdo social se beneficia dessa
criatividade e inovag¢do do Design de Servigos. A partir da utilizagdo dos workshops e das
ferramentas escolhidas foi possivel criar o contexto colaborativo e inclusivo do processo de

criagao.

Palavras-chave: Design para o Comportamento Sustentdvel. Mudanga de comportamento.
Design de Servicos. Satde Mental. Coesdo social.



ABSTRACT

The scope of this thesis is the field of Design for Sustainable Behavior. Therefore, the
behavior change towards sustainability. It can be noted that human behavior is responsible for
many environmental, economic and social problems. In this sense, encouraging behavioral
change is a contribution to sustainable development. However, it is noticed that the
application of strategies for sustainable behavior in services is a gap to be explored. The
predominance is in the development of physical artifacts for this purpose. A diversity of
theories and models contribute to behavior change. Many theories have supported the models
created for and by Design. From the models, strategies for behavior change are identified.
There are studies that bring together and/or integrate existing knowledge into a model.
However, there is a lack of integration in a model that focuses on application in services.
More specifically, to improve social cohesion. Communities have suffered the socioeconomic
impact caused by the COVID-19 pandemic. This impact causes considerable tensions in
social cohesion, relationships between people, work and coexistence. Promoting the social
cohesion can be considered a fundamental principle for building a sustainable society. It
contributes to people living together in society with a minimum level of well-being and
human dignity. The objective of this research was to propose a model that integrates factors
and strategies associated with behavior change, existing theories and models, and can be
applied through Service Design with a view to improving social cohesion. Thus, from the
Design Science Research (DSR) method, it was possible to generate the artifact and evaluate
it. As a result, each phase of the model demonstrates the possibility of applying strategies for
behavior change and heuristics for social cohesion. Social cohesion benefits from this
creativity and innovation of Service Design. From the use of the workshops and tools, it was

possible to create a collaborative and inclusive context for the creation process.

Keywords: Design for Sustainable Behavior. Behavior change. Service Design. Mental health.
Social cohesion.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO

A presente tese foi desenvolvida junto ao Programa de Pés-Graduagdo em Design
(PPGDESIGN) da Universidade Federal do Parana (UFPR), dentro da linha de pesquisa de
Sistemas de Producdo e Utilizacdo (SPU), integrada as investigagdes realizadas no ambito do
Nucleo de Design e Sustentabilidade (NDS).

O desenvolvimento desta pesquisa também esta integrado ao projeto LeNS (Learning
Network on Sustainability) financiado pelo Programa Erasmus+. A LeNS ¢ uma rede
internacional e colaborativa que envolve 36 universidades da Europa, Asia, Africa, América
do Sul e América Central. A LeNS tem se concentrado no desenvolvimento de ferramentas e
materiais didaticos que contribuem para o aprimoramento do Design orientado para o
desenvolvimento sustentavel.

Parcela das atividades de investigagdo foram realizadas por meio do Programa
Nacional de Cooperagio Académica na Amazonia PROCAD/AMAZONIA (2018), através do
qual foi possivel realizar intercambio de quatro meses junto ao Programa de Pos-graduagao
em Design da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA).

Os esforcos de pesquisa no NDS/UFPR ao longo dos anos levaram ao
desenvolvimento de competéncias em Design para o Comportamento Sustentavel e Design de
Servigos. A dissertacdo de Fukushima (2009) apresentou possiveis contribui¢des do Design
para a dimensdo social da sustentabilidade, com estudo de caso na Habitacdo de Interesse
Social (HIS). Também no ambito da HIS, Daros (2013) propds principios metaprojetuais de
inovagao para produtos e servigos tendo em vista a equidade social, ampliagdo do bem-estar e
a redu¢do do impacto ambiental ocasionado por comportamentos de moradores locais. Nesse
caso, foi necessario obter informagdes sobre os habitos de consumo de agua e de energia
desses moradores. Os resultados da pesquisa resultaram, inclusive, na publicagao de um livro
sob o titulo “O habito de lavar roupas: uma agenda de inovagdo voltada para a atividade de
lavar roupa no ambito da Habitagdo de Interesse Social no Parana”, disponivel para download
gratuito no website da Editora Insight.

Destaca-se as contribuigdes realizadas na dissertacdo de mestrado de Forcato (2014).
Nesta dissertagdo o autor demonstrou a aplicacdo de uma das estratégias identificadas na
literatura do Design para o Comportamento Sustentavel: o ecofeedback. (BHAMRA et al.,

2011). Similarmente, ainda com implica¢des para o comportamento sustentavel, a dissertacao
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de mestrado de Garcia (2019) caracterizou o habito de tomar banho de moradores de baixa
renda da HIS em Curitiba e Regido Metropolitana. Dos resultados, identificou oportunidades
para o desenvolvimento de Sistemas Produto+Servico Sustentdveis (S.PSS) tendo em vista
tornar a pratica do banho menos automatica e mais consciente. Nota-se, dessa forma,
relevantes contribuigdes cientificas para o contexto de HIS por meio do Design
(FUKUSHIMA, 2009; DAROS, 2013; GARCIA 2019).

Em 2018, a tematica do Design de Servi¢os ganha destaque na tese de doutorado de
Costa (2018). O estudo de campo foi realizado no Hospital do Idoso de Curitiba (Hospital
Zilda Arns). No estudo em questdo, foi realizada a proposi¢ao de um protocolo para avaliacao
estética em servigos, embora a pesquisa ndo tivesse em seu escopo as implicagcdes para o
comportamento dos usudrios.

Para os propositos da presente tese identifica-se a contribuigdo relevante advinda da
dissertacdo de mestrado de Gongalves (2020) a qual teve como objetivo identificar heuristicas
para implementar, ampliar e/ou manter a coesdo social, especificamente, em iniciativas de
agricultura urbana. Os resultados proporcionam uma reflexdo sobre as implicagdes da
utilizagdo destas heuristicas em processos de Design de Servigos e Design para a Inovagao
Social, resultando na proposi¢cao de meta-agdes de Design.

A dissertagao Nicastro (2020) expandiu a compreensdo da relagdo do Design de
Servicos e comportamento ao investigar a utilizacao do principio da transparéncia em servigos
digitais, com vistas a fomentar a ado¢do de padrdes mais sustentaveis no consumo de
alimentos.

A progressdao das pesquisas na temdtica no ambito do NDS/UFPR continuou
avangando e no ano de 2021 foram concluidas duas dissertagdes tratando a questdao do papel
do Design na mudanc¢a de comportamento: Scaglione (2021) sob o titulo “Data-Driven Design
orientado ao comportamento sustentdvel: diretrizes para briefing metaprojetual” e a
dissertacdo de Rodrigues (2021) sob o titulo “Comportamento sustentavel através de
estratégias associadas a utilizagao de internet das coisas”.

Os conceitos, principios, heuristicas, métodos, modelos, estratégias e ferramentas
desenvolvidas nestas dissertacdes e teses pregressas contribuiram para estabelecer o locus

tedrico e metodologico sobre o qual ¢ apoiado a presente tese.

1.2 PROBLEMATIZACAO
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Uma diversidade de fatores impacta o comportamento do ser humano. Logo, o
comportamento insustentavel é responsavel por inimeros problemas ambientais, econdmicos
e sociais. As decisdes de compra dos consumidores assim como seus comportamentos
cotidianos podem afetar negativamente o meio ambiente (LOCKTON, et al. 2010), as
relagdes em sociedade ¢ o resultado economico decorrente das atividades de consumo. Nesse
sentido, estimular a mudanga comportamental na dire¢do de padrdes mais racionais de
consumo ¢ producao ¢ uma contribuicdo fundamental para se alcangar o desenvolvimento
sustentavel.

Como contribui¢ao do Design para reduzir o impacto decorrente do consumo tem-se a
emergente tematica do Design para o Comportamento Sustentavel (DCS). O DCS tem como
objetivo explorar como o Design pode contribuir para mudar o comportamento do individuo,
visando reduzir impactos econdmicos, sociais € ambientais negativos do consumo, com énfase

na fase de operacao de produtos, servigos e sistemas (vide Figura 1 a seguir).

Figura 1 — Design para o Comportamento Sustentavel

Sustentabilidade
Ambiental

- Comportamento Sustentabilidade
De=an *  Econdmica

Sustentavel

Sustentabilidade
Social

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Todavia, percebe-se que na literatura do DCS, a aplicacdo das estratégias para o
comportamento sustentavel em servigos ainda ¢ pouco explorada. A predominancia esta no
desenvolvimento de artefatos fisicos para mudanga de comportamento (LILLEY, 2009; BELZ
e PEATTIE; 2009; BHAMRA et al, 2011; BOKS 2012; LOCKTON et al., 2013 DAEE, 2014;
WENDEL, 2014; POPOFF, et. al, 2016; DE MEDEIROS et al., 2018; KUO et al., 2018)
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conforme ilustra a Figura 2. A presente tese procura justamente contribuir para com esta
lacuna de conhecimento acerca do Design de Servigos onde ha a intencdo de promover

mudancgas de comportamento na direcdo do Desenvolvimento Sustentavel.

Figura 2 — Lacuna em servigos

Artefatos
fisicos

Servicos

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Cabe ressaltar que o termo “mudanc¢a” ou “mudar” nessa pesquisa serd utilizada para
englobar uma série de intengdes com relagdo ao comportamento identificado na literatura, por
exemplo, persuadir, guiar, manter, garantir, conscientizar, preparar, motivar, evitar, coagir,
induzir, ativar, restringir, facilitar, dificultar, influenciar e também diminuir a probabilidade
que ocorra um determinado comportamento (NIEDDERER, 2007; FOGG, 2009; LOCKTON,
et al.,, 2010; TROMPT et al., 2011; BHAMRA et al., 2011; LUDDEN e HEKKERT, 2014).

Reconhece-se que, para mudar comportamentos, o Design tem se apropriado de teorias
da ciéncia comportamental (NIEDDERER et al., 2014). As teorias apoiam modelos para
mudanca de comportamento criados para e pelo Design. Dos modelos, identificam-se
estratégias que hoje sao utilizadas de forma direta ou indireta na literatura de DCS, conforme
ilustra a Figura 3 a seguir. Das teorias e dos modelos ¢ possivel extrair os fatores associados

ao comportamento.

Figura 3 — Teorias e Modelos Existentes como Génese dos Fundamentos de DCS
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Teorias —_ Fatores
associadosao
comportamento
Estratégias

Modelos E——

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Com relagdo as teorias pode-se destacar algumas enfatizadas na literatura: a Teoria do
Comportamento Planejado, a Economia Comportamental e a Teoria da Pratica Social
(LEHNER et al., 2015; DAAE e BOKS, 2015; CASH et al., 2017; LIZIN et al., 2017,
NOVAK et al,, 2017; SHU et al., 2017; BHATTACHARYA et al., 2018; ALSKAIF et al.,
2018; KUO e SMITH, 2018; DELLAVALLE et al., 2018; GARCIA, 2019; HOOLOHAN e
BROWNE, 2020; CHIU et al., 2020).

Os modelos identificados na literatura do DCS, derivados em grande parte teorias
citadas anteriormente, incluem o modelo Transteérico (PROCHASKA e DICLEMENTE,
1982), modelo para o Design Consciente (NIEDDERER, 2007), modelo de Crencas em Saude
(CHAMPION e SKINNER, 2008), modelo Comportamental de Fogg (FOGG, 2009), Modelo
Christmas (CHRISTMAS, 2009), modelo Arquitetura de Escolha (THALER et al., 2013),
Modelo Mindspace (DOLAN, 2009), modelo para o Design com Intencao (LOCKTON, et al.,
2010), modelo para Intervencao Comportamental (BHAMRA et al., 2011), modelo Roda da
Mudanga Comportamental (MICHIE et al., 2011), modelo para o Design Socialmente
Responsavel (TROMPT et al., 2011) e o modelo para o Design para o Comportamento
Saudavel (LUDDEN e HEKKERT, 2014).

Identifica-se, também, outros modelos com implicagdo ao comportamento sustentavel,
que apresentam similaridades com os mencionados na literatura do DCS, mas que podem
agregar em outros aspectos, pois tratam de projetar servigos: o modelo de Necessidades e
Aspiracdes para o Design e Inovagdo (NADI) (BIJL - BROUWER, 2017),0 modelo de
Design de Servicos para o Autocuidado (ALY et al., 2017), o modelo Design de Orquestra
(PEARCE e ZAREL, 2017), modelo de Design de Canais (WUNDERLICH et al., 2019) e o
modelo de Design de Servigos baseado em Evidéncias (LIDDICOAT et al., 2020); e com
aplicacdo em contexto especifico, o Modelo para Cozinha Sustentavel (JURISOO et al.,

2018).
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Dessas teorias ¢ modelos ¢ possivel extrair uma diversidade de fatores associados ao
comportamento e estratégias para mudanga de comportamento, Uteis para a expansdo do
conhecimento existente acerca de DCS. Por outro lado, esta diversidade de teorias e modelos
pode dificultar a tomada de decisdo no processo de Design de Servicos. Motivada por tal
compreensdo, a presente tese posiciona-se como esfor¢o de pesquisa que busca integrar esse
conhecimento existente de maneira a instrumentalizar sua transferéncia ¢ utilizagdo no ambito

do Design de Servigos (vide Figura 4 a seguir).

Figura 4 — O desafio de integrar fatores e estratégias conhecidas em um modelo integrativo

Teorias ——  Fatores associados
ao comportamento

{ / g Modelo

Estratégias
Modelos —

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Pesquisas com o objetivo de reunir e/ou integrar o conhecimento existente foram
identificados na literatura. Na pesquisa de Daae e Boks (2015), os autores criaram um guia de
métodos recomendados para obter informagdes dos usudrios. Cash et al. (2017) integram
estratégias com foco no comportamento inconsciente. De Medeiros et al. (2018) apresentam
modelos utilizados no ambito do DCS e integram as estratégias identificadas num tUnico
modelo. Irizar-Arrieta et al. (2019) propde um modelo para lidar com a heterogeneidade de
caracteristicas dos individuos, integrando modelos e teorias para mudanca de comportamento.
Niedderer et al. (2014) traz uma taxonomia entre as teorias, os modelos e as estratégias para
aplica¢do na mudanga de comportamento.

No entanto, apesar da relevancia e pertinéncia destas contribuigdes persiste a falta da
integragdo de estratégias num modelo que tenha como foco sua aplicagao em servigos. Trata-
se de uma lacuna a ser explorada nesta tese. De acordo com Shu et al. (2017), para aprimorar
a aplicagdo de projetos para o comportamento sustentavel, exige-se uma melhor compreensao
dos estudos existentes e, se necessario, projetar novas maneiras de estimular e melhorar as
intervengoes para a sustentabilidade. Pode-se dizer que o conhecimento existente contribui

para realizar esse aprimoramento, conforme sugere a Figura 5 a seguir.

Figura 5 — Modelo aplicado a servigos
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Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Coskun et al. (2015), recomenda a realizagdo de estudos sistematicos que sirvam como
referéncia para selecdo de melhores estratégias para mudanga de comportamento para
determinados contextos e usuarios. H4 uma diversidade de necessidades e diferencas entre
usudrios e contexto que sdo cruciais a serem consideradas (POPOFF et al., 2016). Assim,
além de explorar diferentes estratégias ¢ relevante se concentrar em avalia-las
sistematicamente por meio de estudos de campo.

As teorias ¢ modelos voltados a mudanca de comportamento, em sua maioria com
origem no campo da psicologia, ndo tem como objetivo pré-determinado sua utiliza¢do
segundo a pauta da sustentabilidade (COSKUN et al., 2015; NOVAK et al., 2017). Nesse
sentido, esta tese procura realizar contribuicdo ao conhecimento também a partir da
exploracdo de seus resultados aplicados a servigos orientados a sustentabilidade. Mais
especificamente, a pesquisa investiga a contribuicdo do Design de Servigos para melhorar a
coesdo social, conforme informa a Figura 6 a seguir. O objeto de pesquisa em campo

delimitou-se ao comportamento de individuos no contexto de uma clinica psiquiatrica de

reabilitagao.
Figura 6 — Modelo aplicado a servicos para coesdo social
Teorias —  Fatores associados
ao comportamento
J / L Modelo —— Servicos — -
Estratégias
Modelos —

Fonte: elaborado pelo autor (2021).
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Um conjunto de heuristicas para coesdo social identificadas em Shookner (2002),
Search for Common Ground (2016), Vezzoli (2010), Gongalves (2020), Organizacdo das
Nagodes Unidas (2020) ja apresentam contribui¢des iniciais para a compreensdo da relacdo do
Design de Servigos e a coesdo social.

Neste contexto a presente tese tem como questdo norteadora:

Como mudar o comportamento para melhorar a coesao social através de servicos?

1.3 OBJETIVO

1.3.1 OBJETIVO GERAL

Desenvolver um modelo que integre fatores e estratégias associados a mudanca de
comportamento, de teorias € modelos oriundos do Design para o Comportamento Sustentavel
e outros campos do conhecimento, de forma que possa ser aplicado servigos, tendo em vista o

objetivo de melhorar a coesdo social.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar os fatores associados ao comportamento nas teorias e modelos existentes.

e Propor uma taxonomia de estratégias voltadas a promover a mudanga de
comportamento.

e Demonstrar a interacdo dos fatores e das estratégias associadas a mudanca de
comportamento através de um modelo especifico de Design de Servigos.

e Aplicar as estratégias para mudanga de comportamento em servigos tendo em vista a

coesao social.

1.4 PRESSUPOSTO

Tendo em vista os objetivos apresentados na se¢do anterior, estabeleceu-se os

seguintes pressupostos para esta tese de doutorado:

e Os fatores associados ao comportamento identificados nas teorias e modelos para

mudanga de comportamento podem ser utilizados de forma conjunta: a revisdo da
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literatura e a pesquisa de campo deverdo apontar para a complementaridade destes
fundamentos, o que devera ser demonstrado na configuracdo do modelo resultante da
tese;

e As estratégias identificadas nos modelos para mudanca de comportamento utilizados
no Design para o Comportamento Sustentavel, mesmo levando em conta seu escopo
eminentemente voltado a artefatos fisicos, devera apresentar validade tedrica também
no ambito do projeto de servigos. Para tanto, serd necessario a generalizacdo desta

teoria e sua transposi¢ao para as peculiaridades caracteristicas de servigos

1.5 INEDITISMO/CONTRIBUICAO AO CONHECIMENTO

Destaca-se a seguir os principais aspectos que descrevem a contribuicdo ao

conhecimento realizadas no ambito desta tese:

e Avango teorico da temdtica do Design para o Comportamento Sustentavel a partir da
proposicao de um modelo que integre fatores e estratégias associadas & mudanca de
comportamento identificadas nas teorias ¢ modelos existentes para serem aplicadas em
servicos, tendo em vista a coesdo social. Os modelos existentes exploram de forma
limitada o universo de teorias e modelos presentes no campo da psicologia;

e Proposicdao de modelo tedrico em Design para o Comportamento Sustentavel aplicado
em servigos, implicando na revisdo e transposicdo de definicdes e estratégias
desenvolvidas para o projeto de artefatos fisicos, de maneira a adequacao conceitual as
caracteristicas intrinsecas dos servigos (ex: intangibilidade);

e Amplia¢dao da compreensdo da contribuicdo do Design para a coesdo social, incluindo
a reunido, revisao e estruturagao de heuristicas presentes na literatura;

e A revisdo da literatura revela que o setor da saide tem recebido grande volume de
pesquisas no campo do Design de Servigos. Ainda assim, a tese contribui para ampliar
a compreensdo das implicacdes praticas da aplicacdo do Design para o
Comportamento Sustentdvel e Design de Servicos no ambito de uma clinica

psiquiatrica de reabilitagao, contexto onde ha ainda reduzido volume de pesquisas.

1.6 JUSTIFICATIVA
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Ao longo do desenvolvimento desta tese de doutorado observou-se comunidades no
Brasil e no mundo sofrendo severamente com impacto socioecondmico ocasionado pela
pandemia da COVID-19. Esse impacto provocou tensdes considerdveis na coesdo social,
afetando as relacdes entre as pessoas, seja no estudo, trabalho ou mesmo na convivéncia
familiar. A consequéncia ¢ o aumento da desigualdade, principalmente das comunidades
consideradas vulneraveis e marginalizadas (UN, 2020).

Melhorar a coesdo social de uma comunidade pode ser considerado um principio
fundamental para a construcao de uma sociedade verdadeiramente mais sustentavel. Contribui
para que as pessoas convivam em sociedade com o nivel minimo de bem-estar e dignidade
humana. Além disso, ¢ base para viabilizar acdes de sustentabilidade, também, nas dimensdes
ambiental e economica (SANTOS et al., 2019).

Uma das heuristicas para a coesdo social ¢ a promocao do senso de pertencimento do
individuo em uma comunidade. Este senso estd associado aos elementos que excluem e
incluem o individuo (CEPAL, 2017). A Tabela 1 sintetiza a dicotomia presente nesta
dialética.

Tabela 1 - Dialética exclusao e inclusido

Elementos exclusiao Elementos inclusio
Desvantagem Valorizar as contribui¢des
Pobreza Renda adequada
Incapacidade Capacidade de participagdo
Marginalizag¢ao Empoderamento
Barreiras ao movimento Acesso
Negacao de direitos humanos Afirmagao de direitos humanos
Isolamento Pertencimento
Discriminagio Direitos

Fonte: adaptado de SHOOKNER (2002).

Diante dessa diversidade de elementos, pode-se dizer que a falta de coesdo social em
uma comunidade pode ser considerado um wicked problem. Conforme Wahl e Baxter (2008)
os wicked problems sdo problemas do mundo real ocasionados por uma interdependéncia de
fatores, ao contrario de problemas com causa e efeito, considerados lineares e simplistas.
Tratam-se de problemas que exigem solugdes criativas e que sejam flexiveis a complexidade

do ecossistema em que esté inserido (WAHL e BAXTER, 2008).



26

Nesse sentido, o Design desempenha um papel estratégico em projetar a mudanga de
comportamento. Trata-se de um campo emergente que demanda por solucdes criativas para
demonstrar o seu potencial em larga escala e, dessa forma, contribuir para os problemas
sociais, ambientais e economicos vivenciados (LOCKTON, et, al. 2010; HOOLOHAN e
BROWNE, 2020).

A integragdo de fatores associados ao comportamento e, também, das estratégias para
mudanca de comportamento, tendo em vista a aplicacdo em servigos, tem o potencial para
gerar as solugdes criativas que se exige para melhorar a coesdo social. Além disso, trata-se de
um tema ainda pouco explorado no ambito do Design para o Comportamento Sustentavel.
Nesse caso, modelos e ferramentas utilizadas para o Design de Servigos também se
mostraram pertinentes.

O Design de Servigos ¢ um método interdisciplinar e tem como objetivo tornar os
servicos uteis, eficientes, eficazes e desejaveis para o usudrio. E inclusivo, colaborativo,
criativo, fluido e flexivel (SPENCER, et al., 2015; BIJL-BROUWER, 2017; CARVALHO e
GOODYEAR, 2018; JURISOO et al., 2018; HOOLOHAN e BROWNE, 2020; STICKDORN
et al., 2020). E apropriado para lidar com complexos problemas sociais (WANG et al., 2017;
CARVALHO e GOODYEAR, 2018; BIJL-BROUWER, 2017; PRENDEVILLE e BOCKEN,
2017; JURISOO et al., 2018).

Nesse sentido, para a aplicagdo das estratégias para mudanca de comportamento em

servigos, visando a coesdo social, utilizou-se, também, de um método do Design de Servigos.

1.7 DELIMITACAO

Esta pesquisa estd delimitada a dimensdo social da sustentabilidade. De uma
perspectiva mais ampla, trata-se de uma contribuicdo para uma sociedade mais inclusiva,
justa, ética e democratica. Pela busca da harmonia entre os individuos para uma sociedade
socialmente sustentavel. Uma sociedade pautada por valores como honestidade, tolerancia,
humildade, cortesia e solidariedade (KARUPPANNAN e SIVAM, 2011; SANTOS et al.,
2019). A dimensao social da sustentabilidade ¢ caracterizada por dois principios principais: a
equidade e a coesdo social (DEMPSEY et al., 2011; KARUPPANNAN ¢ SIVAM, 2011;
SANTOS et al., 2019). Para esta pesquisa, delimita-se a coesao social. A forma como ocorrem
as interagdes sociais ¢ fundamental para a coesdo social. Presume-se que a interagdo social
fortalece a comunidade e estabelece um senso comum de propoésito e outros beneficios sociais

(KARUPPANNAN e SIVAM, 2011).
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Esta tese tem conex@o com a area de Design para Inovag¢do Social e Design de
Servigos Relacionais. Pode-se extrair da area do Design para Inovacdo Social a possibilidade
de mudancas no comportamento de individuos ou comunidades para melhor lidar com
problemas, assim como para criar novas oportunidades (MAZINI, 2008, p. 61). E, da area do
Design de Servicos Relacionais, a possibilidade de projetar servicos profundamente
enraizados em qualidades relacionais (CIPOLLA e MANZINI, 2009). No entanto, prevalece
delimita-se a area do Design para o Comportamento Sustentavel como filtro na revisdo de
literatura ¢ de maior interesse, devido a lacuna de pesquisa e contribui¢ao para a dimensao
social da sustentabilidade, mais especificamente, para a coesao social.

Para melhorar a coesdo social, nessa pesquisa, foca-se em servicos que possam
promover mudangas no comportamento do individuo. A partir do escopo desta tematica, a
tese realiza revisdo de teorias e modelos para mudanca de comportamento. A partir das teorias
e modelos revisados ¢ entdo realizado a analise de fatores associados ao comportamento e das
estratégias para mudanca de comportamento.

Apesar de focar em servigos como meio para alcangar o comportamento sustentavel,
cabe ressaltar que esta pesquisa ndo pretende desenvolver um novo modelo para o Design de
Servicos. A integracdo dos fatores associados ao comportamento, das estratégias para
mudanca de comportamento e das heuristicas para coesao social foi realizada em um método
de Design de Servigos existente.

Sendo assim, pode-se delimitar essa integracdo ao método de Design de Servicos na
Pratica (DSP) de Stickdorn et al. (2020). O método DSP inclui as etapas de Pesquisa, Ideacao,
Prototipacao e Implementagao (STICKDORN et al., 2020). Cada etapa possui um conjunto de
ferramentas que podem ser utilizadas como apoio para o Design de Servicos tendo em vista o
comportamento para a coesao social.

Em suma, esta pesquisa estd delimitada conforme representa a Figura 7, considerando

a sustentabilidade, o Design e os servigos.

Figura 7 — Delimitac¢do da Pesquisa
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Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Importante notar que a pesquisa reportada nesta tese ocorreu no contexto de uma
clinica psiquiatrica voltada a reabilitacdo de adictos. Portanto, concentrou-se na mudanca de
comportamento de individuos com adic¢do. A escolha desse publico alvo se deu pela evidente
problemadtica da adic¢do na coesdo social na sociedade e, também, na propria contribuicao da
coesdo social como condicdo necessaria para o sucesso dos tratamentos.

Ainda, pode-se dizer que a presente tese tem uma contribuicdo significativa na fase de
ideacao do Design de Servigos, por meio de uma combinagdo das estratégias para mudanga de

comportamento e um direcionamento para a coesao social através de heuristicas.

1.8 VISAO GERAL DO METODO

O método adotado para esta pesquisa é o Design Science Research! (DSR) devido ao
objetivo de gerar um artefato: um modelo que integre fatores e estratégias associados a
mudanca de comportamento, de teorias ¢ modelos existentes, de forma que possam ser

aplicadas em servicos, tendo em vista a coesao social (vide Figura 8).

Figura 8 — Visdo Geral do Método

!'Vide capitulo 3.
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Fonte: elaborado pelo autor (2022).

O método Design Science Research inclui cinco fases: Compreensdo do Problema,
Gerar alternativas, Avaliar, Refletir ¢ Comunicar. Cada fase ¢ detalhada no capitulo 3,

referente ao método de pesquisa.

1.9 APRESENTACAO DA ESTRUTURA DA TESE

A Tabela 2 apresenta a estrutura da tese com as principais informagdes a serem obtidas

a partir de cada capitulo.

Tabela 2 - Estrutura da Tese

Capitulo 1 - Introducio - Contextualizagdo e escopo da pesquisa.
- Apresentagao dos principais objetivos.
Capitulo 2 — Fundamentacio tedrica - Apresentacdo dos fatores e estratégias para mudanca

de comportamento.
- Levantamento das heuristicas para coesdo social.

Capitulo 3 — Método de Pesquisa - Dados obtidos a partir da Revisdao Bibliografica
Sistematica e Assistematica.
- Apresentagdo das fases do método de pesquisa.

Capitulo 4 — Resultados & Analise - Contribuigdes para a coesao social
- Avaliag@o do modelo proposto
Capitulo 5 — Conclusodes - Potencialidades e dificuldades

- Recomendacgdes para trabalhos futuros

Fonte: o autor (2022).

Conforme a estrutura, esta tese segue com o Capitulo 2, qual seja, a Fundamentacao

Teorica.
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2 DESIGN PARA O COMPORTAMENTO SUSTENTAVEL APLICADO A
SERVICOS

2.1 COMPORTAMENTO E HABITO

Pode-se afirmar que ndo ha uma defini¢do unica acerca do termo “comportamento”.
Na literatura do Design pode-se identificar que comportamento ¢ sinonimo de agdo
(STRIJBOS, 2006); ¢ consciente e subconsciente (NORMAN, 2004); ¢ o resultado de uma
combinacdo de fatores que se complementam (FOGG, 2013); ¢ a atividade humana que
impacta diretamente um contexto (ARNOLD e METTAU, 2006); ¢ uma agdo que esta
diretamente associada a formagao de habitos (HEIJIS, 2006).

Todavia, a compreensdo das defini¢des do termo “comportamento” em uso em outras
areas do conhecimento também se mostra pertinente para os propdsitos desta tese. Nesse
sentido, delimita-se esta revisao as areas de conhecimento da Biologia e da Psicologia. Como
resultado, ¢ apresentada uma definicdo que serd adotada para este estudo.

O conceito de comportamento na perspectiva da Biologia pode ser definido como
consequéncias observéaveis de escolhas que uma entidade viva® faz em resposta a estimulos
externos ou internos (CVRCKOVA et al, 2016). Trata-se de uma defini¢io que inclui o
comportamento de outros seres vivos, ndo somente o ser humano.

Nessa perspectiva, o comportamento € uma consequéncia observavel, que pode
ocorrer de modo consciente ou ndo. O comportamento humano pode se assemelhar ao
comportamento de outras entidades vivas devido ao seu modo instintivo, associado a
sobrevivéncia, um comportamento considerado programado para acontecer na presenga de um
determinado estimulo.

Da perspectiva da Psicologia, Bergner (2016) define comportamento como resultado
de uma combinagdo de fatores que sdo interdependentes. Tais fatores, incluem tanto aqueles
que sdo observaveis quanto os ndo observaveis. Para o autor, o comportamento ¢ 16gico,
empirico e pragmatico.

O comportamento ¢ 16gico, pois segue uma interdependéncia de fatores. E empirico
pelo fato de considerar fatores reais associados ao comportamento, mesmo que estes nao
sejam fisicos e observaveis. E, ¢ pragmatico, pela integragdo de muitos subcampos dispares

da Psicologia (por exemplo: cogni¢do, fisiologia, motivacdo, personalidade, percepgao,

2 Considera-se o conceito de comportamento também em nivel celular (CVRCKOVA et al, 2016).
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emocdo) para fazer referéncia a um fendomeno central comum, o comportamento humano
(BERGNER, 2016).
Assim, conforme as definigdes apresentadas, pode-se extrair os termos que contribuem

para a defini¢ao de comportamento a ser utilizado para esta tese (conforme Tabela 3).

Tabela 3- Sintese das defini¢des de comportamento

Design Biologia Psicologia

-Agdo -Consequéncias observaveis -Resultado

-Resultado -Resposta a estimulos externos ou | -Combinacao de fatores
-Combinagdo de fatores que se internos interdependentes, observaveis ou
complementam ndo

-Atividade humana -Logico

-Impacta um contexto -Empirico

-Associado a formagdo de habitos -Pragmatico

-Consciente

-Subconsciente

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Diante dos termos destacados na Tabela 3 e, tendo em vista a pratica do Design,
considera-se a seguinte definicdo de comportamento: Comportamento é toda atividade
humana que impacta um determinado contexto, sendo consequéncia de uma combinagdo de
fatores interdependentes, ocorre de forma consciente ou inconsciente, e estd diretamente

associada a formagdo de habitos. A Tabela 4 traz a justificativa da definigao:

Tabela 4 - Justificativa para a defini¢do de comportamento

Trecho Justificativa

Toda atividade humana Para esta tese delimita-se a mudanga de
comportamento humano, nao se aplicando ao
comportamento de outras entidades vivas.

Impacta um determinado contexto Tendo em vista que pretende-se mudar um
comportamento para a coesdo social, entende-se que
o individuo pode estar contribuindo ou ndo para esse

objetivo.
Resultado de uma combinacao de fatores E consequéncia observavel, apesar de ser
interdependentes influenciado por fatores ndo observaveis também.
Consciente ou inconsciente Cabe destacar aqui que sera utilizado a dicotomia

consciente ou ndo consciente (inconsciente), ao inves
de utilizar a perspectiva em trés niveis: consciente,
subconsciente e inconsciente.

Associado a formagao de habitos A repeticdo de um comportamento pode se tornar um
habito.

Fonte: elaborado pelo autor (2021).
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Embora, para esta tese, o objetivo seja a mudanca de comportamento, ¢ importante
ressaltar que no médio e longo prazo, o propdsito € que o comportamento sustentavel se torne
um habito sustentavel. Nesse caso, o individuo nao medira esfor¢os para fazer escolhas
sustentaveis.

Um habito pode ser definido como um comportamento repetitivo € automatico
decorrente do que acontece no ambiente vivenciado e que aciona experiéncias passadas. Por
ser automatico, o habito ndo exige esfor¢os da consciéncia e, por esse motivo, nem sempre
estamos cientes do que esta acontecendo: apenas fazemos. Torna-se um ato repetitivo, pois as
situagdes e metas associados ao comportamento estdo armazenadas nas estruturas mentais
(como por exemplo, o hipocampo) e orientam o comportamento futuro, quando acionadas
(HENJIS, 2006; JELSMA, 2006; MIDDEN, 2006; STRIJBOS, 2006; WENDELL, 2013).
Propor a mudanga para um comportamento sustentavel ¢ uma etapa essencial para um habito
sustentdvel. Nesse sentido, as estratégias para mudanga de comportamento podem ser
direcionadas para esse propoOsito, mesmo que, no curto prazo, o objetivo seja o
comportamento sustentavel.

Entretanto, esta pesquisa ndo tem como objetivo avaliar se um comportamento tornou-
se um habito ou ndo. Conforme Lally et al. (2010) considera-se, em média, 66 dias para um
habito se formar, chegando em alguns casos até¢ 284 dias. Sendo assim, tema para estudos

futuros.

2.2 DESIGN E MUDANCA DE COMPORTAMENTO

Existem uma diversidade de fatores que podem mudar comportamentos. No entanto,
nesse topico considera-se o papel do Design na mudanca de comportamento. Logicamente,
produtos ou servigos mudam comportamentos. Nesse sentido, o Design desempenha um papel
decisivo para atingir esse objetivo (LUDDEN e HEKKERT, 2014; NIEDDERER, et. al,
2014).

O Design cria mudangas desejaveis ou indesejaveis, intencionais ou nio intencionais
no comportamento. No entanto, a intencionalidade aumenta a possibilidade de ocorréncia de
mudangas desejaveis no comportamento (LOCKTON et. al, 2010). Ou seja, para o

comportamento sustentavel.
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Quando h4 intencionalidade pode-se minimizar o “efeito colateral” (rebound effect’)
de decisdes de Design orientadas a mitigar o impacto do consumo, mas que resultam em
ampliacdo deste impacto. Nesse caso, no decorrer do projeto, nota-se que as teorias € modelos
para mudanga de comportamento, contribuem para essa intencionalidade, conforme ilustra a

Figura 9 (NIEDDERER et al., 2014; CASH e HARTLEV, 2017).

Figura 9 - Design e Mudanga de Comportamento

DESIGN — INTENGAO ~ — ESTRATEGIAS ~ —

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Para mudar um comportamento, faz-se necessario compreender os fatores que
influenciam os individuos a se comportarem de determinada maneira. Essa compreensdo
contribui para que sejam aplicadas estratégias para a mudanga no comportamento. Nesse
sentido, o papel do Design ¢ concretizar, impulsionar e favorecer a inovagdo para uma
mudanc¢a no comportamento. No médio e longo prazo, num habito. Todavia, ressalta-se a
importancia da postura ética no Design e da consideragdo de aspectos relacionados a

sustentabilidade (NIEDDERER, et. al, 2014).

2.3 DIMENSOES DA SUSTENTABILIDADE

Pode-se destacar trés dimensdes da sustentabilidade: a ambiental, a econdmica ¢ a
social. Tratam-se de dimensdes que sdo interdependentes, mas que podem ser trabalhadas
separadamente, como no caso desta pesquisa. Logo, esta tese delimita-se a dimensao social da
sustentabilidade.

De cada dimensdo, evidencia-se os principios que guiam o desenvolvimento de

solugdes para o desenvolvimento sustentdvel*, conforme descreve a Tabela 5 a seguir:

3 Trata-se de resultados ndo intencionais ocasionados por agdes que visavam a sustentabilidade (PETTERSEN e

BOKS, 2008)

* O desenvolvimento sustentavel é o desenvolvimento que atende as necessidades do presente sem comprometer
a capacidade das geragdes futuras de atender as suas proprias necessidades (BRUNDTLAND, 1987).
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Tabela 5 - Principios das dimensdes da sustentabilidade

Dimensio Ambiental Dimensao Econdmica Dimensao Social
Escolha de recursos de baixo Fortalecer e valorizar recursos Melhorar as condigdes de trabalho
impacto ambiental locais e emprego
Minimizag@o no uso de recursos Respeitar e Valorizar a Cultura Favorecer a inclusao de todos
local
Otimizacao da vida util dos Melhorar a coesio social
produtos e servigos Promover a economia local

Valorizar recursos ¢ competéncias
Extensdo da vida util com Promover organizagdes em rede locais
revalorizagdo dos materiais

Valorizar a reintegragdo de Promover a educagido em
Facilitando a residuos sustentabilidade
montagem/desmontagem
Promogédo da Educagédo para a Instrumentalizar o consumo
Economia Sustentavel responsavel

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Sampaio et al. (2018); Santos et al. (2019a); Santos et al. (2019b).

Dentre os principios apresentados na Tabela 5, esta pesquisa tem como foco melhorar
a coesao social, escolha motivada pela relacdo direta com os impactos intangiveis que podem
ser possibilitados através do Design de Servigo. Este conceito/principio € detalhado na secao a

seguir.

2.4 COESAO SOCIAL

Coesdo social significa sobreviver e progredir em sociedade (FORREST, 2001); ¢ o
sentido de pertencimento a sociedade (CEPAL, 2007); ¢ uma ordem social (DEMPSEY,
2009); ¢ uma sociedade unida (SEARCH FOR COMMON GROUND, 2016); ¢ um
pressuposto para que as pessoas possam obter um nivel minimo de bem-estar (SANTOS et al.,
2019).

Pode-se dizer que a coesdo social ¢ o caminho para a constru¢cdo de uma sociedade
mais sustentdvel. E a busca por uma sociedade justa, inclusiva, democratica e que procura
alcancar a paz e o desenvolvimento equitativo sustentdvel. Baseia-se em valores como a
confianga, reciprocidade, liberdade, fraternidade, igualdade, honestidade, integridade,
lealdade, tolerancia, humildade, cortesia, otimismo, solidariedade, perseveranga e respeito
(DEMPSEY, 2009; SEARCH FOR COMMON GROUND, 2016; SANTOS et al., 2019)
(vide Figura 10).
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Figura 10 - Dimensdes da Coesdo Social

Perseveranc lguaidade

Otimismo Honestidade

Cortesia

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Dempsey (2009); Search for Common Ground (2016); Santos et al.
(2019).

Devido a complexidade e a diversidade conceitual do termo coesdo social, para esta

tese, adota-se a seguinte conceituacao:

Coesdo social é o mecanismo que conecta um determinado grupo de pessoas visando

objetivos em comum.

Conforme Cepal (2007), para se obter a coesdo social faz-se necessario compreender
os fatores que contribuem para a inclusdo e exclusdo social. Assim como, o comportamento
das pessoas nessa sociedade. Shookner (2002), descreve os principais fatores de exclusao e

inclusao social (conforme ilustrado na Tabela 6):

Tabela 6 - Elementos de exclusio e inclusao

Fatores que geram exclusio social Fatores para inclusio social




36

Desvantagem, medo das diferengas, intolerancia,
esteredtipos de género, opressdo historica, privagao
cultural.

Valorizar as contribui¢des de mulheres e homens
para a sociedade, reconhecimento das diferengas,
valorizag@o da diversidade, identidade positiva,
educacdo anti-racista.

Pobreza, desemprego, emprego atipico, renda
inadequada para as necessidades basicas, participagdo
na sociedade, estigma, constrangimento,
desigualdade, disparidades de renda, privagéo,
inseguranga, desvalorizacdo da prestagdo de
cuidados, analfabetismo, falta de acesso a educagao.

Renda adequada para as necessidades basicas e
participag@o na sociedade, erradicag@o da pobreza,
emprego, capacidade de desenvolvimento pessoal,

seguranca pessoal, desenvolvimento sustentavel,

reducdo das disparidades, valorizagdo e apoio ao
cuidado.

Incapacidade, restricdes baseadas em limitagdes,
excesso de trabalho, estresse de tempo,
subvalorizacao dos ativos disponiveis.

Capacidade de participacdo, oportunidades de
desenvolvimento pessoal, papéis sociais valorizados,
reconhecimento de competéncia.

Marginalizac¢io, silenciamento, barreiras a
participagdo, dependéncia institucional, sem espaco
para escolha, ndo envolvido na tomada de decisdes.

Empoderamento, liberdade de escolha, contribui¢do
a comunidade, acesso a programas, recursos ¢
capacidade de apoiar a participagdo, envolvida na
tomada de decisdes, na acao social.

Barreiras ao movimento, acesso restrito a espacgos
publicos, distanciamento social, ambientes hostis /
insalubres, falta de
transporte, ambientes insustentaveis.

Acesso a locais publicos e recursos da comunidade,
proximidade fisica e oportunidades de interagdo,
ambientes saudaveis / de apoio, acesso a transporte,
sustentabilidade.

Negacao de direitos humanos, politicas e
legislagdes restritivas, culpabilizagdo das vitimas,
visdo de curto prazo, unidimensional, restrigdo de

elegibilidade para programas, falta de transparéncia
na tomada de decisoes.

Afirmacio de direitos humanos, politicas ¢
legislagdo facilitadoras, proteg@o social para grupos
vulneraveis, remog¢do de barreiras sistémicas, vontade
de agir, visdo de longo prazo, multidimensional,
participagdo cidada, tomada de decisdo transparente.

Isolamento, segregacdo, distanciamento,
competitividade, violéncia e abuso, medo, vergonha.

Pertencimento, proximidade social, respeito,
reconhecimento, cooperacdo, solidariedade, apoio
familiar, acesso aos recursos.

Discriminacao, racismo, sexismo, homofobia,
restrigdes de elegibilidade, nenhum acesso a
programas, barreiras de acesso, reten¢ao de

informagdes, silos departamentais, jurisdigdes

governamentais, comunicagdes secretas / restritas,
limites rigidos.

Direitos, acesso a programas, vias transparentes de
acesso, a¢do afirmativa, capacitagdo da comunidade,
vinculos interdepartamentais, vinculos
intergovernamentais, prestacao de contas, canais
abertos de comunicagdo, op¢des de mudanga,
flexibilidade.

Fonte: adaptado de SHOOKNER (2002).

Diante dessa complexidade de fatores,

o Design utiliza-se do pensamento criativo para

propor solugdes que propiciem uma integracdo mais plena das pessoas na sociedade

(SANTOS et al., 2019). Nesse processo, pode-se considerar a utilizagdo de heuristicas (CHU

et al., 2010). Para este estudo, heuristicas para coesao social.

2.5 HEURISTICAS PARA COESAO SOCIAL
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Heuristicas sdo crengas que apontam probabilidades e auxiliam a reduzir incertezas na
tomada de decisdo (TVERSKY e KAHNEMAN, 1984). Contribuem para encontrar uma
solucdo para problemas complexos. E, indicam possibilidades que podem ser utilizadas no
processo de resolucdo de problemas (CHU et al., 2010).

A pesquisa realizada por Gongalves (2020) contribuiu para a identificagdo de muitas
heuristicas para coesdo social. No total, sessenta e cinco heuristicas. Embora dez dessas
heuristicas tenham sido extraidas de estudos de caso ex-post-facto, em iniciativas de
agricultura urbana, percebe-se que também podem contribuir para melhorar a coesdo social se
aplicadas a iniciativas de outra natureza. Na Tabela 7, estdo relacionadas com os fatores de
exclusdo, considerando que as heuristicas para coesdo social tendem a contribuir para a

inclusdo social.

Tabela 7 - Heuristicas para Coesdo Social e Fatores de exclusdo social

Heuristicas para Coesdo Social Fatores de exclusio social
Valorizar a diversidade ¢ o orgulho de identidades de Desvantagem, medo de diferengas, intolerancia,
género esteredtipos de género, opressdo historica, privagao
cultural.

Construir OSCs como movimentos sociais de luta por
direitos LGBTQIA+

Instrumentalizar politicas de cidadania e
interculturalidade

Emitir declarag¢des conjuntas condenando atos de
violéncia ou discurso violento contra a comunidade
LGBTQIA+ com base em dogmas religiosos

Operacionalizar politicas pela plena igualdade de
género

Construir relagdes de colaboragdo com grupos da
sociedade civil de defesa de direitos a minorias de
género

Trabalhar através de aliancas e coalizdes do Terceiro
Setor (Sindicatos, Associagdes, Organizag¢ao da
Sociedade Civil) para enfrentamento a violéncia de
género e suporte

Promover educacdo antirracista, anti-homofobia, em
prol dos direitos humanos

Educar para garantir o reconhecimento e respeito as
diferencgas

Estimular a diversidade social entre os participantes
da iniciativa

Evitar promover esteredtipos de grupos étnicos e
sociais




38

Valorizar os papéis sociais dos stakeholders

Fomentar a coesao dos stakeholders integrando
canais de distribuicao comercial dos resultados da
producdo e fortalecendo a rede de parcerias

Refletir e melhorar os valores de coesao social nas
praticas organizacionais

Reconhecer competéncias de individuos pertencentes
a0 grupo

Instrumentalizar politicas contra a exclusao no
trabalho e pela qualidade do emprego

Adotar politicas ¢ programas de desenvolvimento a
favor dos pobres

Garantir que os programas de desenvolvimento
atinjam as desigualdades de renda e educacionais

Construir um sistema de protecao social inclusivo
para grupos em situagdo de vulnerabilidade social

Priorizar a criagdo ¢ manutengdo de organiza¢des em
rede (ex.: cooperativas, coletivos e associagdes)

Integrar a iniciativa a outros grupos de agricultura
urbana e/ou a associagdes ja consolidadas

Construir OSCs como movimentos sociais de luta por
direitos trabalhistas

Incapacidade, restrigdes baseadas nas limitagdes,
sobrecarga de trabalho, estresse por prazos,
subvalorizac¢ao dos recursos disponiveis

Incentivar contribui¢des para a comunidade

Ampliar a adesdo da comunidade no entorno através
de processos de cocriagdo

Aumentar o alcance e as consultas com grupos sub-
representados por politicas urbanisticas

Fomentar a capacidade de participa¢do na tomada de
decisdo

Organizar foruns para consultar o publico sobre
decisdes politicas que os afetam em suas
comunidades

Incentivar a participag@o e o engajamento ativo de
pessoas de diferentes origens em processos politicos
e atividades comunitarias para a melhoria da
representacdo dos interesses da populagdo local

Marginalizacdo, silenciamento, barreiras a
participagdo, dependéncia institucional, sem espaco

ou escolha, sem envolvimento na tomada de decisdo.

Facilitar o acesso a locais publicos e bens comuns

Sinalizar liberdade de acesso para visitas da
populacao do entorno

Barreiras a0 movimento, acesso restrito a espagos

publicos, distanciamento social, ambientes hostis /

prejudiciais a saude, falta de transporte, ambientes
insustentaveis
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Promover oportunidades de interag@o social

Permitir a coexisténcia de diferentes coletivos em um
espago compartilhado

Incentivar a participag@o e o engajamento ativo de
pessoas de diferentes origens em processos politicos
envolvendo a mobilidade urbana

Instrumentalizar ambientes saudaveis de apoio

Oferecer um ambiente de aprendizado experiencial
voltado a instrumentalizar o compartilhamento de
conhecimento com a comunidade

Identificar e usar mecanismos que apoiem a
solidariedade em comunidades isoladas das redes de
transporte locais

Oferecer solugdes de higiene pessoal em locais de
convivéncia

Instrumentalizar politicas de habitagdo social e
recuperacdo integral de bairros

Converter espagos ociosos em espagos publicos
voltados a integrag@o da agricultura urbana a
atividades culturais e educacionais

Construir um sistema de protecao social inclusivo

Construir OSCs como movimentos sociais de luta por
direitos a mobilidade urbana

Garantir sistemas de comunicacédo eficazes entre os
grupos étnicos e os constituintes

Promover a afirmag¢ao dos direitos humanos
viabilizando politicas e legislacao

Construir um sistema de protegao social inclusivo

Estabelecer processos em que o publico possa
responsabilizar as institui¢des governamentais
(mecanismos de responsabilidade social)

Identificar e usar mecanismos que apoiem a
solidariedade entre povos e grupos sociais
estratificados

Emitir declaragdes conjuntas condenando atos de
violéncia ou discurso violento contra direitos
humanos com base em dogmas religiosos

Promover iniciativas de assisténcia juridica a grupos
migrantes

Negacdo de direitos humanos, politicas e legislagao
restritivas, culpabilizagdo das vitimas, visdo de curto
prazo, unidimensional, restringir a elegibilidade para
programas, falta de transparéncia na tomada de
decisdes.




40

Construir relagdes de colaboragdo com grupos da
sociedade civil

Construir OSCs como movimentos sociais de luta por
direitos humanos

Demandar politicas e recursos publicos para o
desenvolvimento da iniciativa visando a melhoria da
coesdo social

Promover uma visdo futura compartilhada

Incentivar a participag@o e o engajamento ativo de
pessoas de diferentes origens em processos politicos
envolvendo migrantes

Implantar politicas contra o abismo cognitivo e
digital

Garantir que os programas de desenvolvimento
atinjam as desigualdades étnicas e socioecondmicas

Instrumentalizar politicas de universalizagdo dos
Servigos sociais

Fomentar o senso de pertencimento

Identificar e usar mecanismos que apoiem a
solidariedade mediante adversidades sociais

Incentivar a participag@o e o engajamento ativo de
pessoas de diferentes origens em atividades
comunitarias para valorizacao do seu entorno

Estimular canais de comunicagdo de grupos sociais

Organizar foruns para consultar o publico sobre
decisdes politicas que os afetam em fases de
planejamento urbano

Aumentar o alcance e as consultas com grupos sub-
representados sob o prisma étnico

Promover uma visdo futura compartilhada

Garantir sistemas de comunicacao eficazes entre os
grupos étnicos e os constituintes

Ampliar a sensibiliza¢@o e envolvimento da
populagdo do entorno através de atividades de
aprendizado

Isolamento, segregacao, distanciamento,
competitividade, violéncia e abuso, medo, vergonha.

Operacionalizar politicas educacionais comunitarias e
integrais

Garantir que os programas de desenvolvimento
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atinjam as desigualdades decorrentes de preconceitos

Construir um sistema de protecao social inclusivo

Operacionalizar politicas que estimulem as interagdes
sociais ¢ a cria¢@o de capital social

Apoiar redes sociais que retinem grupos divididos

Trabalhar através de aliangas e coalizdes do Terceiro
Setor (Sindicatos, Associagdes, Organizacdo da
Sociedade Civil)

Valorizar e incentivar a cooperacao, a solidariedade e
o0 apoio familiar

Fonte: adaptado de Gongalves (2020) baseado em Foucat (2002), Shookner (2002), Subirats (2010), Vezzoli
(2010), Search for Common Ground (2016).

Cabe ressaltar que a escolha da (s) heuristica (s) depende do contexto da aplicagdo.
Pode-se dizer que a utilizagdo dessas heuristicas tem como objetivo facilitar a contribui¢do do

Design para o desenvolvimento sustentavel, com foco na coesao social.

2.6 DESIGN E SUSTENTABILIDADE

A sustentabilidade tem sido beneficiada pelos esforcos realizados a partir do Design
em identificar e propor alteracdes em padrdes de comportamento considerados insustentaveis
(MANZINI, 2007). Nesse sentido, o Design para a sustentabilidade utiliza-se de estratégias
para minimizar o impacto social, econdmico e ambiental causado pelo comportamento
humano (MANZINI e VEZZOLI, 2002).

O estudo realizado por Ceschin e Gaziuluzoy (2016) apresenta a evolucdo do campo
de pesquisa em Design para a sustentabilidade. Os autores procuram demonstrar que o campo
de pesquisa evoluiu de uma perspectiva técnica, focado no produto, para um foco em nivel de
sistema, o qual a sustentabilidade ¢ compreendida a partir de uma visao sociotécnica.

Sao quatro diferentes niveis de inovagdo que surgiram nas ultimas décadas. Cada nivel

de inovacdo com suas respectivas areas de pesquisa, como descreve a Tabela 8 a seguir.

Tabela 8 - Inovagio e Areas do Design para Sustentabilidade

NIVEL INOVACAO AREAS

PRODUTO Abordagens de design que -Green design e Ecodesign;
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enfocam a melhoria de produtos | -Emotionally Durable Design;
existentes ou em desenvolvimento | -Design for Sustainable Behavior;

completamente novos. -Nature inspired design;
-Design of the Base of the
Pyramid (BoP).
SISTEMA PRODUTO-SERVICO Aqui o foco esta além dos -Product-Service System Design
produtos individuais em direcdo a | for the Base of Pyramid
combinagoes integradas de -Eco-efficient Product Service
produtos e servicos (por exemplo, | System Design
desenvolvimento de novos -Sustainable Product Service
modelos de negdcios). System Design.
ESPACO-SOCIAL Aqui o contexto de inovagdo esta | -Design for Sustainable Social
nos assentamentos humanos e nas | Innovation;
condigdes sociais de suas -Systemic Design.

comunidades. Isso pode ser
abordado em diferentes escalas, de
bairros a cidades.

SOCIOTECNICO As abordagens de design aqui -Design for System, Innovations
estdo focadas na promogao de and Transations.

mudangas radicais sobre como as
necessidades da sociedade, como

nutri¢do e transporte / mobilidade,
sdo atendidas e, assim, apoiar as
transi¢cdes para novos sistemas

sociotécnicos.

FONTE: baseado em Ceschin e Gaziuluzoy (2016).

Neste contexto, tendo como referéncia a proposicao de Ceschin e Gaziuluzoy (2016) e
entendendo “servicos” como um dos produtos derivados do processo de Design, esta tese
alinha-se ao nivel de inovacdo em produto apontado na Tabela 7, estando alinhada a
abordagem do Design para o Comportamento Sustentdvel. Esta abordagem ¢ descrita em

maiores detalhes na secdo seguinte.

2.7 DESIGN PARA O COMPORTAMENTO SUSTENTAVEL

A natureza dos problemas econdmicos, ambientais e sociais que a sociedade enfrenta,
considerando um nivel micro, tém evidenciado a responsabilidade do comportamento de cada
individuo. O comportamento insustentavel pode provocar catastrofes irreversiveis no planeta
(CHRISTMAS, 2009).

Cabe ressaltar que o escopo dessa tese envolve a mudanga de comportamento para

sustentabilidade, logo nao abrangendo outras problematicas que impactam a sustentabilidade.
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Ainda, apesar do Design para o Comportamento Sustentavel ser a tematica principal, a
fundamentagdo tedrica se concentra nas estratégias para mudanga de comportamento tendo
em vista a possibilidade de aplicagdo em servigcos para coesdo social. Ou seja, ndo
contemplando outras reflexdes criticas sobre a tematica.

O Design para o Comportamento Sustentavel tem avancado em pesquisas e
contribuido para a sustentabilidade através de projetos que tenham a intencdo de mudar
comportamentos. Surgiu a partir de estudos que visam compreender o comportamento dos
usuarios com os produtos, principalmente na fase de uso, tendo em vista a possibilidade de
serem projetados tendo em vista o uso sustentavel (BHAMRA et al, 20211; DAEE, 2014,
POPOFF, et. al, 2016).

Sao caracteristicas do DCS: identificar as motivagdes € a maneira como 0S usuarios
assimilam ou ndo habitos sustentaveis (DE MEDEIROS et al., 2018); influenciar habitos que
tenham menos impacto ambiental (BELZ e PEATTIE, 2009); compreender o comportamento
e o desenvolver, de forma pragmatica, produtos a partir da analise rigorosa de dados
(WENDEL, 2014); estabelecer um comportamento-alvo para aplicagdo de estratégias (BOKS
2012; LOCKTON et al., 2013); incentivar o uso sustentdvel de produtos (CHIU et al., 2019);
introduzir estratégias para influenciar o comportamento em dire¢do mais sustentavel durante a
fase de uso de um produto (LILLEY, 2009); medir a mudanca de comportamento relacionado
a produtos e sistemas no impacto ambiental (KUO et al., 2018); integrar o Design Centrado
no Usudrio, Psicologia e Sustentabilidade (DAEE, 2014).

Nota-se que nas caracteristicas mencionadas, prevalece a énfase em produtos como
meio para promover o comportamento sustentavel. Desse modo, procura-se, primeiramente,
compreender as caracteristicas dos servigos para se pensar possibilidades em serem utilizados

para atingir esse mesmo objetivo.

2.8 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Os servigos representam uma parcela significativa da economia e tém ocupado um
papel estratégico para empresas (IMRAN et al., 2018). Sdo criados e evoluem conforme a
demanda do mercado (CARVALHO e GOODYEAR, 2017).

O servigo ¢ a interacdo entre o usudrio com os elementos materiais ¢ imateriais
fornecidos pelos prestadores de servigos. E a experiéncia que ocorre a partir dessa interagdo

(WANG et al., 2017; BUL-BROUWER, 2017).



44

Conforme Costa (2017) as principais caracteristicas dos servicos sdo: intangibilidade,

simultaneidade, heterogeneidade e perecibilidade (vide Figura 11).
Figura 11 - Caracteristicas de servigos

Perecibilidade

Intangibilidade Ser\“gos Heterogeneidade

Simultaneidade

Fonte: adaptado de Costa (2017).

Estas caracteristicas sdo detalhadas na Tabela 9 apresentada a seguir:

Tabela 9 - Caracteristicas dos servigos e descricao

Caracteristica Descricao

Intangibilidade O que se adquire através de um Servigo se da

mediante as sensagdes, as emogdes, as lembrangas, as
reflexdes e as percepgdes altamente subjetivas
associadas a uma experiéncia.

Simultaneidade Os Servicos s@o atos, processos e atuagdes oferecidos

ou co-produzidos por uma pessoa ou organizagao,
para outra pessoa ou organizagao e, geralmente, eles
sao consumidos no momento em que sdo gerados.

Heterogeneidade Como o usuario ¢ co-produtor da experiéncia

resultante do Servigo e tem suas caracteristicas
alteradas de forma continua (fisiologia, humor,
aspiragoes, apreensoes, etc.), o resultado de sua
jornada ao longo do Servigo tem resultados também
diferentes a cada novo ciclo, pois depende da
qualidade de entrega (tempo, local)

Perecibilidade O Servico ndo pode ser estocado e a experiéncia €

perdida se ndo usufruida no ato da interacao.
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Fonte: adaptado de Costa (2017).

Os servigos também possuem uma estrutura (vide Figura 12) que ¢ caracterizada por
uma interface e uma infraestrutura. Essa estrutura permite a visualizacdo da interagdo entre
quem oferta o servico e quem se beneficia dele, sendo também conhecida como logica

dominante em servigos (PEARCE e ZARE, 2017).

Figura 12 - Estrutura da oferta de servigos
Organizagao

Infraestrutura

Prestadores dos servigos

Usuarios dos servigos

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Bijl-Brouwer (2017).

E na interface que os servigos estdo diretamente disponiveis para os consumidores,
representam o encontro € a interagdo nos pontos de contato. Na infraestrutura, os servicos
estdo indiretamente disponiveis, sdo essencialmente intangiveis (BIJL-BROUWER, 2017;
CARVALHO e GOODYEAR, 2017).

Para avaliar a qualidade de um servico, tem-se a escala de multiplos itens elaborado
por Parasuraman et al. (1988). Conforme descreve a Tabela 10 a seguir, sdo dez dimensdes de

qualidade que os autores consideram como essenciais na oferta de um servigo.

Tabela 10 - Dimensoes para qualidade de um servigo

Dimensao Descricao

Envolve proximidade e facilidade de contato.
Acessibilidade Significa que o Servigo pode ser facilmente
acessivel por telefone. O tempo de espera para
receber o Servico nao ¢ muito extenso e possui um
horario de  funcionamento e  localizag¢do
convenientes.




Competéncia
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Significa possuir as habilidades necessarias e o
conhecimento para realizar o Servigo, envolvendo:
conhecimento e habilidade do pessoal de contato,
conhecimento ¢ habilidade do pessoal de suporte
operacional e capacidade de pesquisa da
organizagao

Comunicagdo

Significa manter os clientes informados em
linguagem que sejam capazes de compreender. Pode
significar que a empresa deva ajustar sua linguagem
para diferentes consumidores - aumentando o nivel
de sofisticagdo para os mais letrados e conversando
de maneira simples e direta com os mais simples.
Também envolve: proporcionar explicagdo do
Servigo, precos, escolhas entre Servigo e custo e
garantir ao consumidor que eventuais problemas
serdo resolvidos.

Confiabilidade

Envolve  consisténcia  de  desempenho e
confiabilidade. Significa que a empresa presta o
Servico no momento requerido e honra seus
compromissos. Especificamente, abrange: precisao
nas contas, manutenc¢do dos registros corretamente e
realizagdo do Servigo no tempo designado.

Cortesia

Abrange educacdo, respeito, consideracdo ¢
amabilidade do pessoal de contato. Inclui a
consideracao com os bens dos clientes e a limpeza e
boa aparéncia do pessoal de contato.

Credibilidade

Considera a honestidade e implica que empresa
esteja comprometida em atender aos interesses e
objetivos dos clientes. Inclui: nome e reputagdo da
empresa, caracteristicas do pessoal de contato e
nivel de interagdo com os clientes.

Empatia

Envolve: esforcar-se para compreender as
necessidades dos clientes, considerar o aprendizado
sobre 0s requisitos especificos do cliente,
proporcionar atengdo individualizada e
reconhecimento dos clientes regulares

Responsividade

Refere-se ao desejo e a presteza dos empregados em
prover os Servicos. Envolve rapidez nos Servigos.
Exemplos: postar um recibo imediatamente, contatar
um cliente rapidamente.

Seguranga

Significa auséncia de perigo, risco ou duvida.
Envolve:  seguranca  fisica,  financeira e
confidencialidade.
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Inclui as evidéncias fisicas do Servico, tais como:
Tangiveis instalagdes, aparéncia do pessoal, ferramentas e
equipamentos utilizados no Servigo, representacdes
fisicas do Servigo tais como cartdo de crédito
plastico ou uma prestacdo de contas, além de outros
clientes presentes no Servigo.

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Parasuraman et al. (1988)

Pode-se dizer que o Design agrega valor aos servigos, tendo em vista estas dimensdes
da qualidade da oferta de servigos. Note-se que a coesdo social, foco da presente tese, ¢
passivel de integracao nestes parametros de qualidade de um servigo, dado sua natureza social

e altamente intangivel.

2.9 DESIGN DE SERVICOS E COESAO SOCIAL

O Design de Servicos pode ser caracterizado como sendo centrado no usuario
(PEARCE e ZARE, 2017), inclusivo, colaborativo, criativo, fluido, flexivel (SPENCER, et
al., 2015; CARVALHO e GOODYEAR, 2017; BIJL-BROUWER, 2017; JURISOO et al.,
2018; HOOLOHAN e BROWNE, 2020; STICKDORN et al., 2020), gera valor (WANG et
al., 2016; BHATTACHARYA et al., 2017), sequencial, real e holistico (STICKDORN et al.,

2020), como ilustrado na Figura 13 a seguir.



Figura 13 - Caracteristicas do Design de Servigos

Real

Emico Holistico

Inclusivo Sequencial
Design
de
Servicos

Colaborative Gera valor

Criative Flexivel

Fluide

Fonte: elaborado pelo autor (2021).
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E considerado um processo de planejamento e organizacao de pessoas, da tecnologia e

demais componentes fisicos para melhorar a qualidade das interagdes entre usudrios e

fornecedores. Envolve a solugdo de problemas por meio de conceitos de servigo

(PREDENVILLE e BOCKEN, 2017).

Conforme Carvalho e Goodyear (2017) o Design bem-sucedido de servi¢os depende

da compreensdao de como as partes se relacionam e como se conectam. De modo que possa

facilitar a coproducao dos servigos, evidenciando-se o aprendizado mutuo, para quem oferta o

servico ¢ quem se beneficia dele. Assim, nota-se a possivel contribuicdo do Design de

Servicos para a coesdo social. A partir das caracteristicas do Design de Servicos, pode-se

destacar a conexao com as seguintes heuristicas para coesao social (conforme Tabela 11):

Tabela 11 - Conexao entre Design de Servigos e Coesdo Social

Caracteristicas do Design de Servigos

Heuristicas para Coesio Social

Centrado no usuario, inclusivo

Valoriza os papéis sociais dos stakeholders

Colaborativo, Holistico

Promove uma visdo futura compartilhada
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Inclusivo Favorece a construgdo de um sistema de protegido
social inclusivo

Colaborativo, centrado no usuario, inclusivo, | Fomenta a capacidade de participagdo na tomada

flexivel de decisao

Colaborativo, inclusivo, gera valor Amplia a adesdo da comunidade no entorno
através de processos de cocriagao

Centrado no usuario, inclusivo, colaborativo Reconhece competéncias de individuos
pertencentes ao grupo

Gera valor, fluido Reflete e melhora os valores de coesdo social nas
praticas organizacionais

Colaborativo, inclusivo Promove oportunidades de interagdo social

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Infere-se, portanto, que o Design de Servigos tem uma contribui¢do direta com coesao
social, devido a trés caracteristicas essenciais: ser centrado no usudrio, inclusivo e

colaborativo (vide Figura 14).

Figura 14 - — Design de Servigos ¢ Coesdo Social

Design de Servigos

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

A relacdo proxima com o usudrio contribui para ofertar servigos que possam favorecer
o comportamento sustentavel, uma vez que se pode prever determinadas atitudes (IMRAN et
al., 2018). A partir da aproximagdo com o usuario, num processo inclusivo e colaborativo, ¢
possivel agregar valor a uma série de experiéncias que podem contribuir para mudanga de

comportamento.
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Wang et al. (2017) apontam que para um Design de Servico eficaz e eficiente, ¢
necessario a utilizacdo de métodos sistematicos. Assim, ¢ possivel identificar as estratégias
mais adequadas para serem aplicadas na infraestrutura e interface de servicos. A
sistematizagdo propicia a inovagdo e tem impacto na cadeia de valor como um todo
(PREDENVILLE e BOCKEN, 2017).

Por exemplo, construir o0 mapa de jornada do usudrio é um método sistematico para
compreensdo e sintese de dados para aprimorar a experiéncia do usudrio (WANG et al.,
2017). Permite mapear pontos de contato para que determinadas estratégias para mudanca de
comportamento possam ser aplicadas (JURISOO et al., 2018).

Os fatores e estratégias associadas a mudan¢a de comportamento identificadas nas
teorias e modelos, serdo utilizadas em etapas do modelo de Design de Servigos na Pratica
(DSP) de Stickdorn et al. (2020) (Tabela 12). O modelo DSP inclui as etapas de Pesquisa,
Ideagao, Prototipacdo e Implementacdo. Para cada etapa, verificam-se as ferramentas que

contribuem para a utilizacdo dos fatores e estratégias identificadas.

Tabela 12 - Etapas e ferramentas para o Design de Servigos

Etapas Ferramentas

Pesquisa Pesquisa desk
Autoetnografia

Etnografia online

Etnografia mével
Observagdo participativa
Entrevista contextual
Entrevista com profundidade
Grupos de foco

Observagdo ndo participativa
Sondas culturais

Personas

Mapeamento de jornada
Mapeamento de sistema
Insights-chave

Insights de jobs-to-be-done
Historias de usuario
Compilag@o de relatdrios de pesquisa
Workshops de cocriagdo

Ideacéo Pré-ideacao: fatiando o bolo e dividindo o desafio de
ideagdo

Pré-ideagdo: ideias geradas no mapeamento de
jornadas

Pré-ideagdo: ideias geradas no mapeamento de
sistema

Pré-ideagdo: perguntas do tipo “Como
poderiamos...?” geradas a partir de insights e
historias de usuario

Geracdo de muitas ideias: brainstorming e
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brainwriting

Geragdo de muitas ideias: 10 + 10
Aprofundamento e diversificacdo: bodystorming
Aprofundamento e diversificacdo: utilizacdo de cards
e checklists

Aprofundamento e diversifica¢ao: ideacdo baseada
em analogia e associagao

Compreensao, clusterizacdo e ranqueamento de
opgdes: clusterizag¢ao do tipo polvo

Compreensdo, clusterizacdo ¢ ranqueamento de
opgdes: classificagdo de Benny Hill (“Trinta e
Cinco”)

Compreensdo, clusterizacdo ¢ ranqueamento de
opgcdes: portfolio de ideias

Compreensao, clusterizacdo e ranqueamento de
opgdes: matriz de decisao

Redugdo das opgdes: métodos de votagdo rapida
Redugdo das opgdes: marcagdo fisica

Prototipagdo Prototipagdo de processos e experiéncias de servigo:
ensaio investigativo

Prototipagdo de processos e experiéncias de servigo:
subtexto

Prototipagdo de processos e experiéncias de servigo:
maquete de mesa

Prototipagdo de objetos fisicos e ambientes:
prototipacao em papelao

Prototipacgdo de artefatos digitais e software: ensaio
de servigos digitais

Prototipacgdo de artefatos digitais e software:
prototipacao em papel

Prototipagdo de artefatos digitais e software: modelos
interativos clicaveis

Prototipagdo de artefatos digitais e software:
constru¢do de wireframes

Prototipagdo de ecossistemas e de valor do negocio:
exemplos de comunicagio

Prototipagdo de ecossistemas e de valor do negocio:
maquete de mapa de sistema (também conhecida
como Origami de Negdcios)

Prototipagdo de ecossistemas e de valor do negocio:
canvas do modelo de negdcio

Meétodos gerais: moodboards

Meétodos gerais: esbogco

Meétodos gerais: abordagens tipo Magico de Oz

Implementacao Blueprint de servigo
Diamante de Leavitt
Mapa de stakeholders
Storytelling

Fonte: baseado em Stickdorn et al. (2020)

Todavia, faz-se necessario a compreensdo dos fatores e estratégias associadas a
mudanca de comportamento para, entdo, identificar em quais etapas podem ser utilizadas.

Assim como, as heuristicas para coesao social.
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2.10 FATORES ASSOCIADOS AO COMPORTAMENTO: TEORIAS E MODELOS

Os fatores® associados ao comportamento podem ser internos ou externos ao
individuo. Assim, busca-se apresentar a complexidade de fatores associados a mudanga de
comportamento, das teorias e modelos analisados. Entdo, apresentar estratégias que
contribuem para a compreensao desses fatores.

Algumas teorias destacam os fatores internos como a Teoria do Comportamento
Planejado (AZJEN, 1991) e a Teoria da Atengdo Plena (LANGER, 1989). A Economia
Comportamental (THALER, 2015) e a Teoria da Pratica Social (RECKWITZ, 2002) também
incluem os fatores externos associados ao comportamento.

Ressalta-se a importancia de compreender as teorias® para mudanga de comportamento
para um melhor aprofundamento sobre os fatores que estdo associados a mudanca
comportamental.

A Teoria do Comportamento Planejado, segundo Azjen (1991), parte do principio de
que a inten¢do de um individuo para realizar um comportamento pode ser prevista observando
as suas atitudes, as normas subjetivas e o controle comportamental percebido. A combinagdo
desses elementos ¢ responsavel por uma variagao consideravel no comportamento real.

Trata-se de uma teoria que tem como objetivo explicar o comportamento, ndo apenas
prevé-lo. Os antecedentes das atitudes, normas subjetivas e controle comportamental
percebido que determinam as intengdes € o comportamento, sdo chamadas de crengas
(AJZEN, 1991). A Figura 15 resume os fatores associados ao comportamento da Teoria do

Comportamento Planejado.

5 para esta tese, considera-se “fatores” todos os elementos que contribuem para que um comportamento ocorra.

6 Uma distingdo importante entre teoria para mudanga de comportamento e design para modelos de mudancga de
comportamento ¢ que os primeiros buscam predominantemente medir a mudanga de comportamento ou, onde
pretendem influenciar o comportamento, tende a se concentrar na interven¢do humana. O design para mudanga
de comportamento, por outro lado, reconhece que o comportamento e as interagdes sdo mediados e fortemente
influenciados por nosso mundo externo, material ¢ ndo material, incluindo, por exemplo, artefatos, politicas,
servigos, etc (NIEDDERER et.al, 2014).
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Figura 15 - Teoria do Comportamento Planejado

Fonte: adaptado de Ajzen (1991).

Na Teoria da Atengdo Plena a mudanga de comportamento ocorre a partir do controle
do nivel de consciéncia. Esse controle da consciéncia aumenta o processo reflexivo e
contribui para tomada de decisdes e comportamentos sustentdveis (NIEDDERER, et al.,
2014). Refere-se a uma mentalidade de abertura e alerta, que considera qualquer informagao
como nova, elevando a atencdo ao contexto especifico e considerando informagdes de
diferentes perspectivas, a fim de permitir a criacdo de novas percepgdes (LANGER, 1997).

A Atengdo Plena pode ajudar na mudanga de comportamento, porque encoraja o
individuo a reconsiderar acdes e suas causas, ajudando a ajusta-las a novas situagdes e
desafios (LANGER e MOLDOVEANU, 2000). Trata-se de uma intervengdo na cognicao do
individuo.

Nesse sentido, pode-se destacar os seguintes fatores na Teoria da Atengdo Plena: a
motivagdo, as expectativas, a emocdo, a cogni¢do, a atengdo, a consciéncia e a inconsciéncia.
Tais fatores sdo integrados a Teoria do Comportamento Planejado, de modo que possa ser

construido um tnico modelo que englobe todos esses fatores (vide Figura 16).
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Figura 16 - Integracdo de fatores da Teoria da Atengdo Plena

Atitudes

Motivagio

Inconsciéncia Emogio
| [Er | [Guie - [l

Atencio

Consciéncia Normas Subjetivas

Controle Comportamental
Percebido

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Conforme a Figura 16, a inconsciéncia e a consciéncia estao interligadas e contribuem
para a formag¢do de crengas. As crengas estdo associadas com as Emocgdes, as Motivacdes, as
Atitudes, as Expectativas, as Normas Subjetivas, a Aten¢do e para o Controle
Comportamental Percebido do individuo. Todos esses fatores influenciam a Cognigao, que € a
forma como o individuo interpreta a si € o que estd ao seu redor. A partir dessa interpretacao
hé a Inten¢do ou ndo em realizar um determinado comportamento.

Na Teoria da Pratica Social sdo explorados os motivos que estimulam o individuo a
compreender, reconhecer e atribuir significados aos diversos fatores que constituem uma
determinada cultura. Trata-se de uma teoria que enfatiza que o comportamento do individuo ¢
parte de uma cultura especifica que ativam atividades mentais inconscientes e conscientes.
Nessa cultura especifica, destaca-se as normas sociais, regras, simbolos e significados que
contribuem para um discurso compreensivel nesse contexto especifico. Assim, ao observar
determinada cultura ¢ possivel descrever os motivos pelos quais as pessoas se relacionam,
quais objetos e servigos utilizam, possibilitando, dessa forma, agir para uma possivel
mudanga (RECKWITZ, 2002; DELLAVALLE et al., 2018).

Desse modo, a Pratica Social associada a essa teoria, ocorre quando o individuo
reconhece que os seus comportamentos sao culturalmente aceitos e age conforme as normas
sociais e regras envolvidas. Logo, a Pratica Social do individuo envolve uma série de
significados que foram internalizados pelo individuo no decorrer da sua existéncia e que o
conduzem a reagir com determinada emoc¢do, se motivar para realizar algo, adquirir
conhecimento, utilizar determinado produto e servico, frequentar determinado local e assim

por diante. A partir dessa perspectiva, para que ocorra uma mudanca na Pratica Social ¢
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necessaria uma interven¢do na cultura vivenciada pelo individuo (DELLAVALLE et al.,
2018).

Em suma, a Teoria da Pratica Social contribui para que o individuo tenha um processo
de auto compreensao sobre o comportamento realizado, procurando incentivar a reflexao ética
sobre as relagdes humanas, com artefatos e consigo mesmo. Sendo assim, segundo Reckwitz
(2002) ¢ uma teoria que incentiva o pensamento filosofico, mas com implicagdo na Pratica
Social. A partir da Teoria da Pratica Social sdo incluidos os fatores: significados, cultura,

normas sociais, regras e simbolos (vide Figura 17).

Figura 17 - Integragdo de fatores da Teoria da Pratica Social

Atitudes

Motivagdo

Emogio
Cultura Expectativas

Normas Subjetivas

Simbolos I

Consciéncia

Normas Sociais

Controle Comportamental
Percebido

Significados

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

A cultura, as normas sociais, as regras € os simbolos sdo fatores externos e estdo
associados diretamente com as crengas. Logo, sdo atribuidos significados pelo individuo.

A Economia Comportamental integra o campo da Economia com o campo da
Psicologia para apoiar tomadas de decisdes politicas. Trata-se de compreender a realidade do
comportamento humano de forma abrangente e, assim, favorecer comportamentos mais
sustentaveis (NIEDDERER et al., 2014; DELLAVALLE et al.,, 2018; HOOLOHAN &
BROWNE, 2020). Parte do pressuposto de que o comportamento humano ¢ complexo e
influenciado por uma diversidade de fatores como desejos e necessidades, normas e valores
sociais e a politica (LEHNER et al., 2015). Refere-se a uma perspectiva mais precisa do
comportamento humano (THALER, 2015). Sendo assim, a Economia Comportamental
contesta a visao de escolhas estritamente racionais e previsiveis, baseadas apenas em aspectos
economicos (THALER, 2015; DELLAVALLE et al., 2018).

Na o6tica da Economia Comportamental o individuo também toma decisdes habituais, a
partir das suas crencgas, procurando manter o status quo. Nesse sentido, pode-se dizer que ha

resisténcias a mudancas mesmo que o individuo tenha conhecimento dos beneficios que um
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novo produto ou servigo pode proporcionar. A Economia Comportamental destaca que € o
contexto que determina as preferéncias, percepcdes e a forma como as pessoas interpretam o
mundo. Procura, dessa forma, compreender o contexto vivenciado pelo individuo, a partir,
também, de insights psicologicos, para tomadas de decisdes politicas que proporcionem um
ambiente mais favoravel ao comportamento sustentavel (NIEDDERER et al., 2014;
DELLAVALLE et al., 2018). A Economia Comportamental agrega os fatores: custo, politica,
valores sociais, percepgdes, necessidades, desejos, status quo e preferéncias (conforme ilustra

a Figura 18).

Figura 18 - Integracdo de fatores da Economia Comportamental

Atitudes

- Motivagdo
Emocio
Cultura Expectativas
Simbolos Atengéio

Normas Sociais Normas Subjetivas

T Controle Comportamental r Coguicio

Percebido

Custo

e
Consciéncia —
Valores Sociais Significados
Necessidades
- Desejos
Status Quo
Preferéncias

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Conforme a Figura 18 as percep¢des que o individuo tem dos fatores externos estéd
associado as crengas, que passam pela inconsciéncia e consciéncia. E, que contribuem para
definir preferéncias, desejos e necessidades. Assim como, pode contribuir para que o
individuo decida manter ou ndo o status quo.

Os modelos’ para mudanca de comportamento também apontam em sua estrutura
fatores associados ao comportamento. Dessa forma, conforme verifica-se na Figura 19, tais

fatores sdo incluidos.

7 Roda da Mudanga Comportamental, Modelo Christmas, Arquitetura de Escolha, Modelo de Crengas em Saude,
Mindspace, Modelo Transtedrico, Modelo Comportamental de Fogg, Design para o Comportamento Saudavel,
Design para o Comportamento Saudavel, Mindful Design, Design para o Comportamento Socialmente
Responsavel, Design com Inten¢do, Modelo Cleaner Cooking Intervention, Modelo de Design de Servigos para o
Autocuidado, Modelo NADI, Modelo Design de Canais, Modelo Design de Servigos baseado em Evidéncias e
Modelo de Orquestra.
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Figura 19 - Modelo de fatores associados ao comportamento

Atitudes
Motivacio
Emogio
_ Expectativas.
Atengio
Cultura Normas Subjetivas
Simbolos _ Controle Comportamental
Normas Sociais Percebido
Custo Dados Stgnificados
Politica Socioeconémicos Necessidades
Valores Sociais Etnia Desejos
Oportunidades Sensorial L I _J | Status Quo L_ | Cognicio |—> | Intencio
Arquitetura 7— | Percepgdes Preferéncias
Regras Fisioldgica Capacidade
Interesses Idade Habilidade
Coletivos Género Autoconceito
Localizagio Experiéncia
Colaboraco - Conmnicagio
Tempo Aspiracdes
Relacionamentos Conhecimento
_ Afeto
Memoria

Valores

Fonte: elaborado pelo autor (2021).
Os fatores internos identificados nos modelos revisados até aqui foram:

- Capacidade

- Habilidade

- Autoconceito

- Experiéncia

- Comunicagao

- Aspiragoes

- Conhecimento

- Afeto

- Memoria

- Fatores sensoriais

- Fatores fisiologicos
- Dados socioeconomicos
- Etnia

- Idade

- Género

- Valores

Os fatores externos identificados nos modelos revisados até aqui foram:

- Arquitetura

- Oportunidades

- Regras

- Interesses coletivos
- Localizacao
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- Colaboragao
- Tempo
- Relacionamentos

A Figura 19 representa um modelo para compreensao do comportamento humano a
partir de fatores externos e internos. Em suma, os fatores externos sao percebidos através dos
fatores sensoriais e fisiologicos. Essas percepcdes estdo associadas aos fatores
socioecondmicos, a etnia, a idade e género do individuo, que podem ser determinantes para
mudanca de comportamento ou ndo. Dessa forma, podem influenciar os processos conscientes
ou inconscientes do individuo. Logo, com influéncia direta nas crencas. As crencas estdo
associadas a uma diversidade de fatores que formam a cogni¢do do individuo e, assim, a
intengdo ou ndo de realizar um determinado comportamento.

Todo esse processo associado ao comportamento pode ser facilitado através de
estratégias identificadas nos modelos para mudanca de comportamento. Trata-se de uma
contribui¢do intencional, por meio do Design, para mudar um comportamento.

No entanto, pode-se dizer que, apesar de uma diversidade de fatores terem sido
identificados e integrados num tunico modelo, e de serem interdependentes, apenas alguns
podem receber um destaque ainda maior para que estratégias e heuristicas sejam aplicadas.

Além disso, esse modelo esta longe de abranger toda a diversidade de fatores que
contribuem para a mudanca de comportamento. Ainda, cabe ressaltar, que foi elaborado
apenas a partir das teorias e modelos extraidos da literatura analisada. E, teve como estrutura

base, a Teoria do Comportamento Planejado (AJZEN, 1991).

2.11 ESTRATEGIAS PARA MUDANCA DE COMPORTAMENTO: MODELOS

Existe uma variedade de estratégias identificadas nos modelos para mudanca de
comportamento, sejam utilizadas no ambito do Design ou ndo. As estratégias podem ser

classificadas como:

e cstratégias para compreensdo do fatores internos e externos associados ao
comportamento;
e cstratégias para intervencao comportamental;

e cstratégias que contribuem no processo de ideacao.

As estratégias identificadas sdao utilizadas em determinadas etapas do modelo de

Design de Servigos na Pratica (STICKDORN et al., 2020). Primeiramente, sdo apresentadas
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as estratégias para se obter informagdes que contribuam para compreensdo dos fatores

internos e externos associados ao comportamento.

2.11.1 ESTRATEGIAS PARA COMPREENSAO DOS FATORES ASSOCIADOS AO
COMPORTAMENTO

As estratégias que contribuem para elevar a compreensdo dos fatores associados ao
comportamento (vide Figura 20) sdo identificadas no modelo Design de Canais
(WUNDERLICH, et al., 2019), no modelo Arquitetura de Escolha (THALER, 2015), modelo
de Christmas (CHRISTMAS, 2009), o modelo Design de Servigos baseado em Evidéncias
(LIDDICOUT et al., 2020), o modelo Mindspace (DOLAN, 2009), o modelo de Orquestra
(PEARCE e ZARE, 2017), o modelo de Crengas em Saide (CHAMPION e SKINNER,
2008), o modelo Transtedrico (PROCHASKA e DICLEMENTE, 1982), o modelo NADI
(BIJL-BROUWER, 2017), 0 modelo Cleaner Cooking Intervention (JURISOO, et., al, 2018)
o modelo Roda da Mudanga Comportamental (MICHIE et al., 2011) e o modelo
Comportamental de Fogg (FOGG, 2009).

Figura 20 - Estratégias para compreensao

Estratégias para
compreensdo

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

O modelo de Design de Canais utiliza-se de estratégias para aliviar o estado de

vulnerabilidade do individuo. As estratégias utilizadas nesse modelo, conforme ilustra a
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Tabela 13, estdo associadas a compreensdo e referem-se ao levantamento das caracteristicas

individuais®, estados individuais® e das condi¢des externas!® (WUNDERLICH, et al., 2019).

Tabela 13 - Estratégias para compreensao Modelo Design de Canais

Determinantes da Vulnerabilidade Questdes

Caracteristicas individuais Quais sao as caracteristicas biofisicas e psicossociais
do individuo?

Estados individuais Quais sao os estados individuais do individuo?

Condigdes externas Quais sdo os fatores externos associados ao
comportamento do individuo?

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Wiinderlich et al. (2019).
Obter informagdes sobre os determinantes da Vulnerabilidade de um individuo
contribui para propor solucdes em servicos para inclusdo, por exemplo. Logo, se um
individuo tem a possibilidade de conviver bem em sociedade, independentemente de suas

vulnerabilidades, ha uma contribui¢@o para a coesao social, conforme ilustra a Figura 21.

Figura 21 - Estratégias para compreensdo de vulnerabilidades

o g

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

O modelo da Arquitetura de Escolha procura compreender a arquitetura vivenciada
pelo individuo para propor intervengdes para mudanga de comportamento. A estratégia para
compreensdo da Arquitetura esta relacionada a seis principios: Incentivos, Mapeamentos,
Padrdes, Erros humanos, Escolhas Complexas e Feedback (THALER e SUSTEIN, 2013). A
partir das informag¢des obtidas, instituigdes (privadas ou publicas) podem influenciar a livre
escolha, com o objetivo de proporcionar o bem-estar as pessoas (THALER e SUSTEIN,
2009).

8 Biofisica (etnia, idade cronologica, género, condigdes de saude fisica ¢ mental, patologias) e psicossocial
(status socioecondmico, sociabilidade, disponibilidade de recursos, cultura, autoconceito).

9 Motivagdes e emogdes do individuo.

10 Mercado e sociedade.



e Padrdes: quais sao as escolhas habituais em determinada Arquitetura?

e [Erros: quais sdo os possiveis erros que o individuo podera cometer nessa Arquitetura?

e Feedback: o individuo esta recebendo feedbacks do seu comportamento?

e Mapeamento de escolhas: o individuo pode escolher entre diferentes opgdes?

e Estrutura para escolhas complexas: o individuo tem sido direcionado para algum

comportamento?

e Incentivos: o individuo tem recebido os incentivos adequados?

As respostas a essas perguntas fornecem informagdes que apontam a potencialidade ou
a fragilidade de uma arquitetura para o objetivo pretendido. Levando em consideracdo a
sustentabilidade, mais especificamente, a coesdo social, a arquitetura pode afastar ou unir as

pessoas, excluir ou incluir e/ou torna-las mais individualistas ou solidarias. Logo, tem uma

contribuicdo direta para a coesdo social, conforme ilustra a Figura 22 a seguir.

Figura 22 - Estratégias para compreensdo a partir da Arquitetura

O modelo de Design de Servicos Baseado em Evidéncias também evidencia a
arquitetura como fator associado as experiéncias Fisiologicas, Cognitivas, Emocionais e
Funcionais satisfatorias ao individuo. Para alcangar os resultados desejados, o Design de

Servicos atua em trés niveis: individual, interpessoal e comunitario (LIDDICOUT et al.,

2020) (vide Tabela

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

14).

Tabela 14 - Perguntas Design de Servigos Baseado em Evidéncias

Individual

Interpessoal

Comunitario




Como um servigo prioriza a

experiéncia vivida?

Que oportunidades existem para
estabelecer uma compreensao
compartilhada?

Como o ambiente construido
acomoda a experiéncia vivida?
Como um servigo facilita uma
capacitacdo?

Que oportunidades existem para
tomar decisdes individuais?
Que opgdes existem no ambiente
construido?

Como um servigo prioriza a
participagdo da familia?
Que oportunidades existem para
integrar a familia e os cuidadores
nas viagens de tratamento?
Que espagos estdo disponiveis
para acomodar isso?

Quais caminhos estdo presentes e
quais sdo suas possibilidades?
Que limitagdes estdo presentes nas
vias existentes?

O que esta sendo indicado ou
facilitado pelo ambiente
construido que estd apoiando ou
dificultando o acesso aos
cuidados?

Quais so as possiveis conexdes
com outros servigos?
Que limitagdes estdo presentes nas
conexdes existentes?

O que esta sendo indicado ou
facilitado pelo ambiente
construido e a interface com a
comunidade?

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Liddicout et al. (2020).

Ao contrario do modelo de Arquitetura de Escolha que ndo traz a especificidade dos
servigos, 0 modelo de Liddicout et al. (2020) foca nas evidéncias a partir dos servigos. Os

niveis — individual, interpessoal e comunitario - que sdo destacados pelos autores contribuem

para a escolha das estratégias para intervengao comportamental.

Outro modelo que fornece uma série de perguntas ¢ o modelo de Christmas (2009),
conforme descreve a Tabela 15. Parte do pressuposto que € necessario reunir evidéncias,
compreender diferentes perspectivas e utilizar-se do bom senso para tomar alguma decisao
relacionada a mudanga comportamental. Para obter essas informacdes e tomar as decisdes

mais adequadas, um conjunto de nove perguntas sobre mudanca de comportamento compdem

o modelo (CHRISTMAS, 2009; NIEDDERER et al., 2014).

Tabela 15 - Estratégias para compreensdao do Modelo Christmas

Pergunta

Descri¢ao

Quem muda?

O governo nao pode mudar o comportamento das
pessoas: as pessoas mudam o  proprio
comportamento. O governo ajuda as pessoas a
mudar: encorajando, persuadindo, recompensando
ou ameagando.

Por que as pessoas mudam o comportamento?

Por que as pessoas mudam o comportamento?
As pessoas mudam o comportamento para:

- ser vantajoso;

- criar uma identidade;

- ser prestigiado;

- ser possivel de realizar.

Por que as pessoas ndo mudam o comportamento?

Podem existir barreiras externas a mudanga, mas
também internas, como por exemplo, o esforco
exigido e o nivel de motivacdo do individuo.

Por que as pessoas comegam a mudar?

Pela consciéncia do comportamento atual.

Como acontece a mudanga na sociedade?

Na sociedade, a mudanga ocorre a partir das
interacdes sociais, mas inclui resisténcia a
mudan¢a ou mudangas repentinas.

Como diferenciar as pessoas?

A partir de segmentacdes. Para segmentar,
identifica-se as diferencas relevantes e comuns




entre um determinado grupo de pessoas. A
segmentacdo ¢ realizada para um propodsito
especifico e a mesma segmentagdo pode ndo ser
adequada quando aplicada em outros contextos.

Como contribuir para que ocorram mudangas?

Mobilizando a rede de atores envolvida.

Como o governo pode desbloquear mudancga?

- Fornecendo infraestrutura;
- Fornecendo informacdes;
- Estabelecendo parcerias;
- Combinando intervencgoes;

Como o governo pode estimular a mudanga?

- Baseado em evidéncias;
- Marketing;

- Legislagéo;

- Fiscalizagdo;

- Incentivos.

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Christmas (2009).
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O Modelo Christmas, portanto, demanda a utilizagdo de perguntas que estimulam a

reflexdo e fornecem um impulso adicional a escolha de estratégias para mudanca de

comportamento.

O modelo Mindspace parte do pressuposto que existem duas maneiras de influenciar o

comportamento do individuo (DOLAN, 2009): (1) influenciar o modelo cognitivo. A atuacao

¢ no pensamento consciente do individuo, estimulando a reflexdo; (2) influenciar os processos

automaticos de julgamento do individuo. No segundo, a atuacdo ¢ nas decisdes que sdo

tomadas de maneira irracional e inconsciente.

Nesse sentido, no modelo Mindspace, sdo identificados nove fatores associados ao

modelo cognitivo e aos processos automaticos de julgamento do individuo (vide Tabela 16).

As informagdes obtidas a partir desses fatores contribuem para a escolha da estratégia de

intervencao.

Tabela 16 - Fatores Mindspace para mudanga de comportamento

Fatores Mindspace

Descriciio e Pergunta

Mensagem

Somos fortemente influenciados por quem nos
comunica informagoes.
Quem comunica?

Incentivos

Nossas respostas aos incentivos sao moldadas por
atalhos mentais previsiveis, como evitar
fortemente as perdas.

Quais incentivos sdo relevantes?

Normas

Somos fortemente influenciados pelo que os
outros fazem.

Quais sdo as normas que induzem o
comportamento?

Padrdes

Seguimos o fluxo de op¢des predefinidas.
O que temos costume de escolher?

Saliéncia

Chama a atengdo o que é novo e parece relevante
para nos.
Quais sdo as prioridades?

Preparacgdo

Nossos atos sdo frequentemente influenciados por
pistas subconscientes.
Quais s30 os comportamentos habituais?
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Afeto Nossas associagdes emocionais podem moldar
poderosamente nossas agoes.

Quais sdo as emogdes associadas aos servigos?
Comprometimento Procuramos ser consistentes com nossas
promessas publicas e retribuir atos.

Quais 530 0s seus compromissos?

Ego Agimos de maneira que nos fazem sentir melhor
sobre nds mesmos.

O que te faz se sentir bem?

Fonte: adaptado de Dolan (2009).

Dentre os fatores mencionados no modelo Mindspace, os fatores “padrdes” e
“incentivos” também sdo mencionados no modelo Arquitetura de Escolha.

O modelo de Orquestra obtém informacdes do comportamento do individuo através de
um conjunto de fatores que sdo interdependentes, como numa orquestra musical, conforme
ilustra a Figura 23. Os fatores sdo: Cognitivo, Sensorial, Afetivo, Fisiologico e Social. Desse
modo, se obtém a compreensdo a partir da analise do comportamento em um determinado

periodo de tempo (PEARCE e ZARE, 2017).

Figura 23 - Estratégias para compreensdo do Modelo Orquestra

Modelo de

i
Orquestra \

1

. —%1 - .
v—

Tempo

X

Fonte: adaptado de Pearce e Zare (2017).

A comparacdo com uma orquestra destaca que os fatores contribuem de modo
conjunto para a experiéncia do individuo. Por exemplo, se algum instrumento musical estiver
ausente, a experiéncia pode nao ser mais a mesma. Apesar disso, alguns fatores acabam

ganhando maior destaque para a experiéncia do individuo (PEARCE e ZARE, 2017).
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O modelo de Crencas em Saude ¢ amplamente utilizado para explicar, prevenir,
apontar mudangas e fornecer orientacdes para possiveis intervengdes ao comportamento
associado a saude (ROSENSTOCK, 1974; CHAMPION e SKINNER, 2008).

Nesse sentido, sdo apresentadas estratégias para se obter informagdes sobre as crencas
do individuo (vide Tabela 17). Essas informagdes sdo obtidas através da suscetibilidade
percebida, a severidade percebida, dos beneficios percebidos, das barreiras percebidas e da

percepcao de auto eficacia (CHAMPION e SKINNER, 2008).

Tabela 17 - Descri¢ao do modelo de Crenga em Saude

Conceito Definicao

Suscetibilidade percebida Quais sdo as crengas sobre as chances de sofrer um
risco ou de contrair uma condi¢do ou doenga?

Severidade percebida Quais sao as crengas sobre a gravidade de uma
condigdo e suas sequelas?

Beneficios perceptiveis Quais sao as crenc¢a na eficacia da acdo aconselhada
para reduzir o risco ou a gravidade do impacto?

Barreiras percebidas Quais sdo as crengas sobre 0s custos tangiveis e
psicologicos da agdo aconselhada?

Auto eficacia Qual ¢ o nivel de confianga na capacidade de agir?

Fonte: adaptado de Champion e Skinner (2008)

O Modelo Transtedrico propde um processo para mudanca comportamental que
envolve cinco etapas: a pré-contemplacao, contemplacdo, preparagdo, a¢ao € manutencao
(PROCHASKA & DICLEMENTE, 1982). Trata-se de um modelo que contribui para
compreensdo de qual etapa comportamental o individuo se encontra.

A etapa de pré-contemplagdo refere-se ao estado em que o individuo ndo tem
pretensdo em agir, seja por estar desinformado ou mal informado sobre as consequéncias do
seu comportamento. Ou, o individuo encontra-se frustrado, pois tentou agir e falhou. Na etapa
de contemplagdo o individuo pretende agir, pois compreende beneficios da mudanca e os
maleficios de manter o seu comportamento atual. Mas, ¢ na etapa de preparagdo que o
individuo comeca a tragar planos e objetivos para concretizar a agao. Logo, a etapa de agdo ¢
o periodo em que se percebe mudangas no comportamento ou tentativas de mudangas, pois
podem ocorrer falhas na execucdo de suas atividades. E, na fase de manutencdo, o individuo
procura evitar recaidas, pois a mudanga comportamental estd acontecendo conforme seus
objetivos (PROCHASKA & DICLEMENTE, 1982; PROCHASKA & DICLEMENTE, 1983;
PROCHASKA et al., 1993; PROCHASKA & VELICER, 1997).
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Para cada etapa do modelo Transteorico pode-se obter as seguintes informagdes:

e Pré-contemplagdo: o individuo tem consciéncia do seu comportamento?
e Contemplagdo: o individuo pretende mudar o seu comportamento?

e Preparacgdo: o individuo estd preparado para agir?

e Acdo: o individuo esta tendo resultados?

e Manutencdo: o individuo estd conseguindo manter o seu comportamento?

O modelo Roda da Mudanga Comportamental (MICHIE et al., 2011), o modelo
Comportamental de Fogg (FOGG, 2009) e o modelo Cleaner Cooking Intervention
(JURISOO, et., al, 2018) procuram obter informacdes sobre a motivacio do individuo em
realizar determinado comportamento. Diferem na andlise de outros fatores, capacidade e
oportunidade (modelo Roda da Mudanga Comportamental); habilidade e oportunidade
(modelo Cleaner Cooking Intervention); e habilidade (modelo Comportamental de Fogg). Em

suma, pode-se levantar as seguintes questoes:

e (Qual ¢ a motivacao do individuo em realizar um determinado comportamento?
e Qual ¢ a capacidade que o individuo possui em realizar o comportamento?
e Qual ¢ a habilidade que o individuo possui em realizar o comportamento?

e (Qual ¢ a oportunidade existente para que o individuo realize o comportamento?

O modelo NADI ¢ representado por uma estrutura de quatro camadas: solugdes,
cenarios, objetivos e temas. As camadas contribuem para a compreensdo de dois fatores
associados ao comportamento: necessidades e aspiragdes. No nivel das Solugdes procura-se
obter informacdes sobre o que o individuo necessita. Com base nas necessidades do
individuo, procura-se incorporar tais caracteristicas ao artefato. O nivel do Cendrio, por sua
vez, visa proporcionar a compreensao de como o individuo pretende interagir com o artefato
num determinado contexto. Procura-se projetar um cenario que permita a compreensdao da
influéncia do contexto no comportamento do individuo (BIJL-BROUWER e DORST, 2014;
BIJL-BROUWER, 2017).

O nivel de Objetivos busca descrever as aspiragdes do individuo com relagdo a
determinado artefato e diante um contexto especifico. Procura-se obter informagdes sobre o
comportamento que se pretende alcancar. No nivel de Temas, o objetivo ¢ sintetizar as
necessidades e aspiragdes do individuo em uma proposta tematica. Desse modo, busca-se

incluir perspectivas que sdo tratadas além do contexto de origem, de modo que contribua para



67

a definicdo do tema (BIJL-BROUWER e DORST, 2014; BIJL-BROUWER, 2017) (vide
Tabela 18 a seguir).

Tabela 18 - Camadas do modelo NADI

Camada Questoes

Solugdes O que as pessoas querem ou precisam? Quais
produtos, servigos ou intervengdes as pessoas
desejam ou precisam?

Cenarios Como as pessoas querem ou precisam interagir com a
solugdo no contexto de uso?

Objetivos Por que as pessoas aspiram interagir ou se comportar
de determinada maneira? O que elas aspiram alcancar
no contexto do problema?

Temas Qual ¢ a estrutura subjacente da experiéncia? Quais
sdo os significados e valores fora do contexto direto
do problema?

Fonte: elaborado pelo autor baseado em BIJL-BROUWER e DORST (2017).

As estratégias para compreensao contribuem para se obter informacdes relevantes para
as demais estratégias associadas a mudanca de comportamento, quais sejam: estratégias para

intervencao e estratégias para ideagao.

2.11.2 ESTRATEGIAS PARA INTERVENCAO COMPORTAMENTAL

As estratégias que contribuem para o processo de interven¢ao comportamental podem
ser evidenciadas no modelo Roda da Mudanga Comportamental (MICHIE et al., 2011),
Design para o Comportamento Socialmente Responsavel (LOCKTON et al., 2010), modelo
Mindful Design (NIEDDERER, 2013), Design para o Comportamento Saudavel (LUDDEN
E HEKKERT, 2014), Design para a Intervencdo Comportamental (BHAMRA et al., 2011),
modelo Design de Canais (WUNDERLICH, et al., 2019), o modelo Design de Servigos para o
Autocuidado (ALY et al., 2017) e 0o modelo Cleaner Cooking Intervention (CCI) (GOODWIN
etal., 2015; JURISOO, et., al, 2018).

Tratam-se de estratégias que contribuem para o processo de ideacdo ou geracdao de
ideias. Sao estratégias que visam, diretamente, a mudanca de comportamento. O modelo Roda
da Mudangca Comportamental reune grande parte dessas estratégias, conforme descreve a

Tabela 19.
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Tabela 19 - Estratégias para intervengdo comportamental do modelo Roda da Mudanca Comportamental

Estratégias para intervencao Definicao
Educar Aumentar o conhecimento ou compreensao
Persuadir Usar a comunicagdo para induzir sentimentos

positivos ou negativos ou estimular a agdo

Motivar Criar expectativa de recompensa
Coagir Criar expectativa de puni¢@o ou custo
Treinar Transmitir habilidades

Restringir Usar regras para reduzir a oportunidade de se

envolver no comportamento alvo (ou para aumentar o
comportamento alvo, reduzindo a oportunidade de se
envolver em comportamentos concorrentes)

Reestruturar o ambiente Mudar o contexto fisico ou social

Modelar Fornecer um exemplo para as pessoas possam imitar
ou se inspirar.

Habilitagdo Aumentar meios / reduzir barreiras para aumentar a
capacidade ou oportunidade

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Michie et al., 2011.

Algumas dessas estratégias também sdo utilizadas por outros modelos: educar (Design
para Intervencdo Comportamental), incentivar (modelo Arquitetura de Escolha; Mindspace;
Design para Intervencdo Comportamental), persuadir (Modelo Comportamental de Fogg;
Mindful Design; Design para o Comportamento Socialmente Responsavel), coagir (Mindful
Design; Design para Intervencdo Comportamental; Design para o Comportamento
Socialmente Responsavel) e restringir (Design com Inten¢do; Design para Intervengado
Comportamental; Design de Canais; modelo Design para o Comportamento Socialmente
Responsavel).

O modelo Design para o Comportamento Socialmente Responsavel (TROMPT et al.,
2011) também inclui a estratégias de seduzir. A estratégia de seduzir procura induzir um
comportamento apontando beneficios ao utilizar o produto ou servio. E também uma
estratégia utilizada pelo modelo Mindful Design.

No modelo do Design para o Comportamento Saudavel (vide Tabela 20), as estratégias estao
relacionadas as etapas da mudanga comportamental (pré-contemplacdo, contemplagdo,
preparagdo, a¢do, manuten¢do e término) e consistem em conscientizar, habilitar,

motivar/manter e desaparecer (LUDDEN e HEKKERT, 2014).
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Tabela 20 - Estratégias para interven¢do comportamental do modelo Design para o Comportamento Saudavel

Estratégias para intervencio Definicio

Conscientizar Auxiliam o individuo a avaliar as escolhas
rotineiras ¢ refletir a respeito de uma nova
perspectiva. Contribui para mover o individuo a
etapa de preparacdo, por se sentir motivado a
mudar.

Habilitar Visam apoiar o individuo a tomar a decisdo
correta, como por exemplo, a adotar um estilo de
vida saudavel de acordo com as preferéncias
pessoais. Sdo intervengdes que auxiliam o
individuo a criar o seu proprio plano de agdo.
Manter Procuram manter a mudanga comportamental ou
auxiliar o individuo a encontrar novas
possibilidades de mudanga

Prevenir O foco ¢ que haja uma mudanga durdvel de
comportamento. Sao intervengdes com o objetivo
de evitar uma dependéncia com determinada
estratégia implementada em estagios anteriores.
Fonte: elaborado pelo autor baseado em Ludden e Hekkert (2014).

As estratégias habilitar e motivar/manter também sdo mencionadas no modelo Design
com Intencdo. E, a estratégia conscientizar também ¢ evidenciada no modelo Mindful Design.

O modelo do Design para Intervengdo Comportamental foi criado com o objetivo de
reduzir os impactos sociais € ambientais negativos ocasionados pelo comportamento humano,
geralmente na fase de uso de um produto. Nesse sentido, o modelo do Design para
Intervengdo Comportamental procura contribuir por meio de trés estratégias de intervencao
(BHAMRA, et al., 2011): guiar, manter e garantir a mudanca. Todavia, as estratégias
mencionadas no modelo Design para Intervengao Comportamental sdo similares as utilizadas
no modelo do Design para o Comportamento Saudavel: habilitar, motivar/manter,
desaparecer/prevenir.

Do modelo Design de Canais, descrito na Tabela 21, destaca-se trés estratégias para
intervencao: flexibilizar, restringir e interagir. Sdo estratégias para intervencao utilizadas na
ferramenta mapa de jornada, durante o processo de Design de Servigos, tendo em vista que
considera os multiplos canais que um individuo possa ter ao utilizar um servigo

(WUNDERLICH, et al., 2019).

Tabela 21 - Estratégias para intervencdo comportamental do modelo Design de Canais

Estratégias para intervencio Definicao

Flexibilizar Oferta de multiplos canais na jornada do
individuo. Procura-se oferecer opgdes para que o
individuo possa escolher o mais adequado para si.
Restringir Limitar as opg¢des de canais disponiveis para o
individuo com o objetivo de direciona-lo para
canais adequados com suas caracteristicas e
estados individuais.

Interagir Configurar os canais de modo que permitam que




o individuo tenha a iniciativa de comegar a
intera¢do ou que apenas responde aos estimulos.

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Wiinderlich, et al. (2019).

A estratégia restri¢cdo foi mencionada, também, em outros modelos (Roda da Mudanca
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Comportamental; Design com Intencdo; Design para Interven¢do Comportamental), mas ndo

com énfase na jornada do individuo.

O modelo Cleaner Cooking Intervention (CCI), descrito na Tabela 22, ¢ utilizado no

setor de fogdes tendo em vista a mudanca comportamental orientada a sustentabilidade. Trata-

se de um modelo que tem sido utilizado no Design de Servicos (GOODWIN et al., 2015;

JURISOO, et., al, 2018).

Tabela 22 - Estratégias para intervencdo comportamental do modelo Cleaner Cooking Intervention

Estratégias para intervencio

Definicao

Recompensar e ameagar

Faz com que a adogdo de comportamentos pareca
atraente ou faz com que o fracasso em adotar
praticas paregam ameacadoras. Esta ligado ao
conceito de " valor troca ", ou seja, qual resultado
desejavel o publico receberia por sua execugio,
ou que resultado indesejavel eles evitariam.

Moldar o conhecimento

Isso ajuda as pessoas a entender o que sdo
comportamentos sustentaveis ¢ como realiza-los.
Também tem como objetivo indicar locais para
adquirir as tecnologias e materiais necessarios.

Alterar o ambiente fisico

Envolve mudangas estruturais no ambiente em
que ocorre o comportamento insustentavel. Trata-
se de reestruturar o ambiente ou criar estimulos
no local que facilitem o comportamento
sustentavel.

Auxiliar

Envolve fornecer recursos e influenciar o
comportamento.

Comparagdes

Evidenciar os comportamentos que estdo sendo
realizados por vizinhos, amigos e familiares.

Empoderar

Valorizar papéis sociais, aspiracdes, género e
outros aspectos que determinam a personalidade
do individuo. Aumentar a autoeficacia do
individuo de modo que se mantenha motivado a
mudar o comportamento.

Regulamentar

Proibigdes, restrigoes ¢ padrdoes que direcionam
para o comportamento sustentavel.

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Goodwin et al. (2015).

No modelo CCI as estratégias para recompensar ¢ ameacar, alterar o ambiente fisico e

regulamentar sdo similares a estratégia de coagir e motivar, reestruturar o ambiente e

restringir, respectivamente.

A Figura 24 apresenta as estratégias para interven¢ao levando em consideragdo as

repeticoes e similaridades existentes nos modelos para mudanga de comportamento revisados

nesta se¢ao.
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Figura 24 - Estratégias para intervengdo comportamental

Estratégias para intervencao comportamental

Educar Reestn_lturar i Prevenir
ambiente
Restringir Modelar Flexibilizar
Persuadir Seduzir Interagir
Motivar Conscientizar Mold_ar -
conhecimento
Coagir Habilitar Auxiliar
Tremar Manter Empoderar

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Apesar de algumas estratégias para intervencdo apresentadas na Figura 24 ainda
apresentarem similaridades, cabe ressaltar que podem direcionar para estratégias de ideacao
diferentes. Nesse caso, reforca-se a pertinéncia do objetivo estabelecido nesta tese que €
pautado pela busca da integragdo destas estratégias.

As estratégias para interven¢do comportamental podem ser similares as estratégias
para ideagdo, no entanto, faz-se essa divisdo, pois, as primeiras tém como objetivo apontar
uma direcao e ser uma agao direta no comportamento. As segundas, por sua vez, especificam
alternativas e, em conjunto com as primeiras, demandam por recursos que auxiliem na
prototipagdo e implementacdo. Pode-se dizer que as estratégias para ideagdo agregam as

estratégias para intervencao e facilitam o processo para mudanga comportamental.

2.11.3 ESTRATEGIAS PARA IDEACAO

As estratégias para ideagdo sdo evidéncias identificadas nos modelos para mudanga de
comportamento que contribuem para o processo criativo e escolha de solugdes que atendam o

objetivo pretendido.
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Nesse sentido, sdo identificadas estratégias para ideagdo no modelo Design com
Intencdo (LOCKTON et al., 2017), o modelo Transteérico (PROCHASKA & VELICER,
1997), o modelo de Crencas em Saude (CHAMPION e SKINNER, 2008), o modelo para o
Comportamento Socialmente Responsavel (TROMPT et al., 2011), o modelo de Design para
Intervencdo Comportamental (BHAMRA et al., 2011), o Mindful Design (NIEDDERER,
2013) e o modelo Design de Servigos baseado em Evidéncias (LIDDICOUT et al., 2020).

O modelo Design com Inten¢do tem como objetivo auxiliar o processo criativo do
Design por meio de cartdes que sdo categorizados em oito lentes que representam diferentes
visdes para a mudang¢a comportamental: arquitetdnica, a prova de erros, interagdo, perceptual,
cognitiva, seguranca, ludica e maquiavélica. Sdo lentes que estdo associadas tanto a fatores
internos quanto a fatores externos associados ao comportamento. A Tabela 23 apresenta cada

uma das oitos lentes.

Tabela 23 - Oito lentes do Design com Intengdo

Estratégias para intervencio Definicao

Arquitetonica Técnicas usadas para influenciar 0
comportamento na arquitetura, no planejamento
urbano, gerenciamento de trafego, prevencao de
crimes. Utilizadas também em design de produtos
e servicos, focando na interagdo e em softwares.
Essa lente utiliza-se dos sistemas para influenciar
0 comportamento.

A prova de erros Contribui ~ para  identificar  desvios  do
comportamento  pretendido  categorizando-os
como erros em que o design pode contribuir ao
facilitar para que ndo aconteca. Geralmente,
percebe-se essa lente sendo utilizada em projetos
relacionados a saude e seguranga.

Interagao Trata-se do campo emergente da tecnologia
persuasiva em que sdo utilizados computadores,
telefones celulares e outros sistemas com
interfaces para persuadir os usuarios, tendo em
vista mudancas de atitudes e mudanca de
comportamento. Muitas vezes por meio de
informagoes contextuais, conselhos e orientagdes,
tem sido utilizada para persuadir pessoas a terem
habitos e estilos de vida mais saudaveis.
Perceptual Procura compreender como os usuarios percebem
determinados padrdes e significados no decorrer
da interacdo com os sistemas ao seu redor. Para
tanto, utiliza-se de teorias da psicologia e
semiotica.

Cognitiva Tem como referéncia pesquisas no ambito da
Economia Comportamental e da Psicologia
Cognitiva procurando compreender o processo de
tomada de decisdes e o papel das heuristicas e
preconceitos nesse contexto.

Seguranga Procura entender que um comportamento
indesejado ¢ algo para ser impedido, visando a
seguranga do contexto.




Ludico

Os jogos sdo 6timos para envolver as pessoas por
muito tempo, influenciando o comportamento das
pessoas através de seu proprio design. The Ludic
Lens inclui uma série de técnicas de 'gamificagao’
para influenciando o comportamento do usuario
que pode ser derivado de jogos e outras interacdes
"ludicas", variando de psicologia social basica
mecanismos, como definigdo de metas, para
elementos do jogo, como pontuagdes e niveis.

Magquiavélico

A lente maquiavélica compreende design padrdes
que, embora diversos, todos incorporam um fim
que justifica a abordagem dos meios. Isso pode
ser antiético, mas, no entanto, ¢ comumente usado
para controlar e influenciar os consumidores por
meio de publicidade, estruturas de pregos,
planejado obsolescéncia, lock-ins e assim por
diante.

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Lockton (2017)
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Cada lente possui um conjunto de padrdes que podem contribuir para alcancar o

comportamento desejado. No total, sdo 101 padrdes. Os padrdes oferecem diferentes

alternativas que contribuem para o processo de criagdo, reflexdo e aprendizado. Pode ser

considerado como guia para inspirar novas alternativas para mudanga comportamental a partir

de situagdes analogas encontradas em outros contextos. As lentes e padrdes, sdo compiladas

num conjunto de cartdoes (LOCKTON et al., 2010; LOCKTON, 2017). A Figura 25 traz

alguns modelos desses cartoes.

Figura 25 - Modelo de cartdes do Design com Intengdo

2 ENE

Fonte: Design with Intent (2021).

No modelo Transteorico, conforme detalha a Tabela 24, sao identificadas estratégias

para ideacdo associadas as etapas especificas do comportamento.



Tabela 24 - Estratégias para Idea¢do do Modelo Transteorico

Estratégias para
Ideacio

Descri¢ao

Exemplos

Etapa
comportamental

Elevagao da

Envolve uma maior

As intervengdes que

Pré-contemplagdo

consciéncia conscientizac¢do sobre as | podem aumentar a Contemplagdo
causas, consequéncias ¢ conscientizac¢do incluem
curas para um feedback, educagao,
comportamento confronto, interpretagao,
problematico especifico. | biblioterapia e campanhas
na midia.
Dramatizagao Vivenciar experiéncias Psicodrama, dramatizagdo, | Pré-contemplagdo
emocionais. luto, testemunhos pessoais | Contemplagdo
¢ campanhas na midia sao
exemplos de técnicas que
podem afetar as pessoas
emocionalmente.
Auto avaliacao Avaliacdes cognitivas e Compreensdo de valores, Contemplagdo
afetivas da autoimagem demonstragdo de Preparagao

de uma pessoa e um
comparativo do antes e
depois de adotar um

comportamento saudavel.

comportamentos saudaveis
e imagens sdo técnicas que
podem mover as pessoas
de forma avaliativa.

Reavaliagdo
ambiental

Combina avaliagdes
afetivas e cognitivas de
COmo a presenga ou
auséncia de um habito
pessoal afeta o ambiente
social de uma pessoa,
como o efeito do fumo
em outras pessoas.
Também pode incluir a
consciéncia de que se
pode servir como um
modelo positivo ou
negativo para os outros.

Treinamento de empatia,
documentarios e
intervengdes familiares
podem levar a tais
reavaliacdes.

Pré-contemplagéo
Contemplagao
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Auto liberacao E tanto a crenca de que se | Resolugdes de ano novo, Preparagdo
pode mudar quanto o testemunhos publicos Acido
COMPromisso € 0 Novo podem aumentar a
compromisso de agir de autoliberacdo ou o que o
acordo com essa crenga. publico chama de forga de

vontade.

Libertagdo Social | Requer um aumento das Advocacia, procedimentos | Acdo
oportunidades ou de empoderamento ¢ Manutengao
alternativas sociais, politicas publicas
especialmente para as apropriadas podem
pessoas relativamente produzir maiores
carentes ou oprimidas. oportunidades para

promogao da satde para
um publico em situagdo de
vulnerabilidade.

Contra- Requer a aprendizagem Técnicas de relaxamento Acdo

condicionamento | de comportamentos mais | podem conter o estresse; a | Manutengio
saudaveis que podem afirmag¢@o pode contrariar
substituir os a pressdo dos pares; A
comportamentos reposicao de nicotina pode
problematicos. substituir os cigarros; e

alimentos sem gordura
podem ser substitutos mais
saudaveis.

Controle de Remove dicas para Os grupos de prevengao, Acdo

estimulo habitos pouco saudaveis e | reengenharia ambiental e Manutencdo

adiciona sugestdes de
alternativas mais
saudaveis.

autoajuda podem fornecer
estimulos que apdiam a
mudanga e reduzem os
riscos de recaida.
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Gerenciamento de
Contingéncias

Aponta consequéncias e
resultados em seguir uma
determinada direcao.

Punigdes, recompensas,
contratos de contingéncia,
reforcos abertos e
encobertos, auto-
afirmagoes positivas e
reconhecimento de grupo
sdo procedimentos para
aumentar o reforco e a
probabilidade de que
respostas mais saudaveis
sejam repetidas.

Acdo
Manutencao

Relacionamentos
de ajuda

Combinam carinho,
confianga, franqueza e
aceitagdo, bem como
apoio a mudanga de
comportamento.

A construcdo de
relacionamento, uma
alianga terapéutica,
aconselhamento, podem
ser fontes de apoio social.

Acdo
Manutencao

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Prochaska e Velicer (1997).
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O modelo Mindful Design, assim como no modelo Transteérico, em uma de suas

estratégias para ideacdo, também destaca o papel da consciéncia como fator essencial para a

mudanca de comportamento. Nesse sentido, ¢ estratégia para ideacao desse modelo: a elevar o

processo de conscientizagdo, reflexao e julgamento do individuo sobre o seu comportamento.

Desse modo, o individuo pode ser capaz de fazer escolhas responsaveis. A falta dessa

consciéncia reforca comportamentos inconscientes e insustentaveis. O Mindful Design

estimula a reflexdo do mecanismo cognitivo subjacente ao comportamento (NIEDDERER,

2013; NIEDDERER et al., 2014).

O modelo de Design de Servicos baseado em Evidéncias apresenta estratégias para

ideacdo associadas a seis principios. Esses principios estdo relacionados com o cuidado e a

prestagdo de servigos para a satide mental. A Tabela 25 descreve cada principio proposto:

Tabela 25 - Principios do modelo de Design de Servigos baseado em evidéncias

Principio Descricao
Fornecer melhores praticas baseadas em | Apresentar evidéncias dos beneficios da
evidéncias arquitetura no tratamento.
Fornecer acolhimento ¢ facilitar o acesso aos | Promover a acessibilidade e seguranga nos

servicos

servigos ofertados.




Capacitagdo e empoderamento

Valorizar a identidade e autonomia do individuo.

Criagao de servigos colaborativos

Reconhecer e incluir as perspectivas do individuo
na criagdo de servigos

Trabalho colaborativo com outros servigcos que
contribuem no tratamento

Firmar parcerias

Facilitar a interagdo

Estimular a interagdo com familiares e outras
pessoas que possam contribuir com o tratamento
do individuo.

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Liddicout et al. (2020)
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Também relacionadas ao ambito da saude, o modelo Crencas em Saude apresenta as

seguintes estratégias para ideagdo (CHAMPION e SKINNER, 2008):

e Personalize o risco com base nas caracteristicas ou comportamento de uma pessoa;

e Torne a suspeita percebida mais consistente com o risco real do individuo;

e Especifique as consequéncias dos riscos e condigdes;

Defina a agdo a ser tomada: como, onde, quando; esclareca os efeitos positivos a
serem esperados;

Identifique e reduza as barreiras percebidas por meio de garantias, corre¢do de
desinformacao, incentivos, assisténcia;

Forneca informagdes de como fazer, promover a conscientizagdo e usar sistemas de
lembrete apropriados;

Fornecga treinamento e orientagdo na execucao das agdes recomendadas;
Use o estabelecimento de metas progressivas;

D¢ reforco verbal;

Demonstre os comportamentos desejados;

Reduza a ansiedade.

O modelo para o Comportamento Socialmente Responsavel (TROMPT et al., 2011)

também contribui para o processo de ideacdo com estratégias que estdo associadas as
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estratégias de intervencdo. Em sintese, os autores apresentam duas dimensodes (Forca e
Saliéncia) que estdo divididas em quatro categorias (forte, fraco, explicito e implicito) e
quatro estratégias para intervengdo (coercdo, persuasdo, sedugdo e decisdo). Por fim, sdo

apresentadas, também, estratégias para o processo de ideacdo, no total, 11 estratégias.

Estratégia 1) crie barreiras ou puni¢des perceptiveis para comportamentos indesejados

(dor).
Estratégia 2) tornar evidente o comportamento inaceitavel do usudrio (vergonha).

Estratégia 3) estimular que o individuo desempenhe um comportamento especifico a

partir da interagcdo com o artefato.

Estratégia 4) informar o individuo sobre as consequéncias de um comportamento

indesejado.

Estratégia 5) sugerir explicitamente que o individuo desempenhe um comportamento

especifico.
Estratégia 6) adicionar recompensas extras.
Estratégia 7) provocar emocoes.
Estratégia 8) utilizar os beneficios de processos fisioldgicos.
Estratégia 9) estimular o comportamento inconsciente.

Estratégia 10) criar situagdes no ambiente para que ocorra determinado

comportamento.

Estratégia 11) favorecer a ocorréncia de um inico comportamento.

O modelo de Design para Intervencdao Comportamental, por sua vez, aponta sete
estratégias para ideagdo que contribuem para o comportamento sustentavel (BHAMRA, et al.,

2011):

e Eco-Information: design orientacao a educacao;
e Eco-Choice: design orientado ao empoderamento;
e Eco-Feedback: design orientado ao impacto de agdes sociais e ambientais;

e Eco-Spur: design orientado ao incentivo e penalizagdo;



Eco-Steer: design orientado as prescri¢des ou restrigoes;
Eco-Technical Intervention: design orientado a intervengao pela tecnologia;

Clever Design: orientado ao produto.
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Em suma, a partir da literatura revisada, pode-se evidenciar as seguintes estratégias

para ideacdo comuns entre os autores (Tabela 26):

Tabela 26 - Estratégias para ideagdo

Modelos

Estratégias para ideacio

Design com Intengao

Cartdes com alternativas associadas a:
Arquitetura

A prova de erros

Interagdo

Perceptual

Cognicao

Seguranga

Ludicidade

Controle

Modelo Transteorico

Elevacao da Consciéncia
Dramatizacao

Auto-avaliagdo

Reavaliagdo Ambiental
Autoliberacdo

Libertagdo Social
Contra-condicionamento
Controle de estimulo
Gerenciamento de contingéncias
Relacionamentos de ajuda

Mindful Design

Elevar o processo de conscientizagdo, reflexdo e julgamento do individuo
sobre o seu comportamento

Design de Servigos
Baseado em Evidéncias

Fornecer melhores praticas baseadas em evidéncias

Fornecer acolhimento e facilitar o acesso aos servigos
Capacitagdo e empoderamento

Criacao de servicos colaborativos

Trabalho colaborativo com outros servigos que contribuem com o
tratamento

Facilitar a interacao

Modelo de Crengas em
Saude

Personalizar a solugdo com base nas caracteristicas do individuo
Conscientizar a respeito do risco real ao individuo;

Especificar as consequéncias dos riscos e condigdes;

Definir a ac¢do a ser tomada: como, onde, quando;

Esclarecer os efeitos positivos a serem esperados;

Identificar e reduzir as barreiras percebidas por meio de garantias, correcdo
de desinformagao, incentivos, assisténcia;

Fornecer informagdes de como fazer, promover a conscientizagdo e usar
sistemas de lembrete apropriados;

Fornecer treinamento ¢ orientagdo na execucao das a¢des recomendadas;
Estabelecer metas progressivas;

Reforgar verbalmente;

Demonstrar os comportamentos desejados através de exemplos;

Reduzir a ansiedade

Design para o
Comportamento
Socialmente

Criar barreiras ou puni¢des perceptiveis para comportamentos indesejados
(dor).

Tornar evidente o comportamento inaceitavel do usudrio (vergonha).
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Responsavel Estimular que o individuo desempenhe um comportamento especifico a
partir da interagcdo com o artefato.

Informar o individuo sobre as consequéncias de um comportamento
indesejado.

Sugerir explicitamente que o individuo desempenhe um comportamento
especifico.

Adicionar recompensas extras.

Provocar emocdes.

Utilizar os beneficios de processos fisiologicos.

Estimular o comportamento inconsciente.

Criar situagdes no ambiente para que ocorra determinado comportamento.
Favorecer a ocorréncia de um inico comportamento

Design para Eco-Information: design orientagdo a educagao;
Intervengdo Eco-Choice: design orientado ao empoderamento;
Comportamental Eco-Feedback: design orientado ao impacto de agdes sociais e ambientais;

Eco-Spur: design orientado ao incentivo e penalizagao;

Eco-Steer: design orientado a prescri¢des ou restrigoes;

Eco-Technical Intervention: design orientado a intervengao pela tecnologia;
Clever Design: orientado ao produto.

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

As estratégias para ideagdo podem ser apresentadas de modo conjunto, por exemplo,
através da ferramenta card sorting, semelhantes aos que sdo utilizados no modelo Design com
Intengdo. Dessa forma, contribui para que se possa escolher a mais adequada para um
problema especifico. Cabe ressaltar que as estratégias de ideagdo também podem ser
utilizadas em combinacdo, levando em consideragdo os multiplos pontos de contato na

jornada do usuério.

2.12 SINTESE DO CAPITULO

A partir da literatura revisada, destaca-se os seguintes aspectos que podem ser

integrados num Unico modelo e que contribuem para a mudanga comportamental:
e fatores associados ao comportamento;
e cstratégias para compreensao dos fatores associados ao comportamento;
e cstratégias para interven¢do comportamental;

e cstratégias para ideagao.

Foram identificadas uma diversidade de fatores associados ao comportamento, nas
teorias ¢ modelos. Os fatores podem ser classificados como internos ou externos ao
comportamento do individuo. No total, 14 fatores externos e 34 fatores internos foram

integrados num tnico modelo, conforme apresentado na Figura 19, tépico 2.10.
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Com relacdo aos fatores internos, destaca-se a motivagdo (LANGER, 1989; MICHIE
et al., 2011; FOGG, 2009; NIEDDERER, 2013; LOCKTON, 2010; JURISOO, et., al, 2018;
ALY et al, 2017) e a cognicdo (LANGER, 1989; RECKWITZ, 2002; THALER, 2015;
NIEDDERER, 2013; LOCKTON et al., 2017; LIDDICOAT et al., 2020; PEARCE e ZARE,
2017); a consciéncia e a inconsciéncia (LANGER, 1989; RECKWITZ, 2002; DOLAN, 2009;
PROCHASKA & VELICER, 1997, LUDDEN E HEKKERT, 2014; NIEDDERER, 2013; ¢ a
emoc¢ao (LANGER, 1989; BHAMRA et al., 2011; NIEDDERER, 2013; LIDDICOUT et al.,
2020).

Os fatores externos, por sua vez, destacam-se as normas sociais (THALER, 2015;
RECKWITZ, 2002; BHAMRA et al., 2011; NIEDDERER, 2013), a arquitetura (THALER,
2015; LOCKTON et al., 2017; LIDDICOAT et al., 2020), ¢ os custos (THALER, 2015; ALY
etal., 2017). No entanto, os demais fatores associados ao comportamento sdo considerados
relevantes para a fase de pesquisa do modelo Design de Servigos na Pratica e servem como
referéncia as estratégias para compreensao.

Com relagdo as estratégias que contribuem para elevar a compreensdo dos fatores
associados ao comportamento pode-se destacar o modelo Arquitetura de Escolha (THALER e
SUSTEIN, 2009), o modelo de Christmas (CHRISTMAS, 2009), o modelo Design de
Servigos baseado em Evidéncias (LIDDICOUT et al., 2020), o modelo Mindspace (DOLAN,
2009), o modelo de Orquestra (PEARCE e ZARE, 2017), o modelo de Crencas em Saude
(CHAMPION e SKINNER, 2008), o modelo Transteérico (PROCHASKA ¢ DICLEMENTE,
1982), o modelo NADI (BIUL-BROUWER, 2017), no modelo Design de Canais
(WUNDERLICHA, et al., 2019), o modelo Roda da Mudanga Comportamental (MICHIE et
al., 2011), o modelo CCI (JURISOO, et., al, 2018); e o modelo Comportamental de Fogg
(FOGG, 2009).

As estratégias que contribuem para o processo de interven¢ao comportamental podem
ser evidenciadas no modelo Roda da Mudanga Comportamental (MICHIE et al., 2011),
Design para o Comportamento Socialmente Responsavel (LOCKTON et al., 2010),Modelo
Mindful Design (NIEDDERER, 2013), Design para o Comportamento Saudavel (LUDDEN
E HEKKERT, 2014), Design para a Intervencdo Comportamental (BHAMRA et al., 2011),
Modelo Design de Canais (WUNDERLICHA, et al., 2019), o Modelo Design de Servigos
para o Autocuidado (ALY et al., 2017) e o modelo Cleaner Cooking Intervention (CCI)
(GOODWIN et al., 2015; JURISOO, et., al, 2018).

Das estratégias de intervencdo identificadas, pode-se evidenciar as estratégias de

persuasao (MICHIE et al., 2011; FOGG, 2009; NIEDDERER et al., 2013; TROMPT et al.,
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2011); coercdo (MICHIE et al., 2011; NIEDDERER et al., 2013; BHAMRA et al., 2011;
TROMPT et al., 2011); e restrigdo (MICHIE et al., 2011; LOCKTON et al., 2010; BHAMRA
etal., 2011; WUNDERLICHA et al., 2019).

As estratégias para ideacdo sdo extraidas do modelo Design com Intencdo
(LOCKTON et al., 2017), no modelo Transteérico (PROCHASKA & VELICER, 1997), no
Modelo de Crengas em Satde (CHAMPION e SKINNER, 2008), no modelo para o
Comportamento Socialmente Responsavel (TROMPT et al., 2011), no modelo de Design para
Intervencdo Comportamental (BHAMRA et al., 2011), no Mindful Design (NIEDDERER,
2013) e no modelo Design de Servigos baseado em Evidéncias (LIDDICOAT et al., 2020).

3 METODO DE PESQUISA

3.1 CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

A caracterizacdo do problema foi realizada a partir da Revisdo Bibliografica
Sistematica (RBS) e Assistematica (RBA). Teve como objetivo identificar as énfases e
lacunas na tematica sobre o Design para o Comportamento Sustentavel e, para os propositos
da selecao do método de pesquisa, a compreensao do nivel de consolidagao do conhecimento
acerca do tema. A RBS tem como objetivo fornecer dados com melhores niveis de
confiabilidade pelo fato de que as buscas e analises dos resultados podem ser rastreados e,
também, replicaveis para outros estudos (CONFORTO et al., 2011). A RBA, por sua vez, ¢
recomendada para um aprofundamento no assunto a ser pesquisado, delimitando ainda mais o
campo de pesquisa.

A RBA foi realizada a partir de publica¢des sugeridas por especialistas. No total, para
esta fase, 13 textos foram considerados relevantes para o aprofundamento na tematica, entre
teses, dissertagdes, artigos e relatdrio técnico. Posteriormente, foi realizada uma RBS nas
bases de dados Science Direct e Periddicos CAPES, sendo o resultado bibliométrico desta

busca descrito no Quadro 1 a seguir.

Quadro 1 - Revisdo Sistematica da Literatura

Palavra-chave Base de dados  Periodo  Pesquisa Bruto  Filtrol  Filtro 2
“Design for Sustainable ~ Science Direct Tudo Assunto 50 34 16
Behavior” e Periddicos

“Design para o CAPES

Comportamento
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Sustentavel”
“Design for Behavior Science Direct  Tudo Assunto 98 90 8
Change” e Periddicos

“Design para Mudanca CAPES
de Comportamento”

“Service Design” AND  Science Direct 2015- Assunto 1310 1297 13
“Sustainability” 2020 Artigos de
“Service Design AND revisao
“Sustainable Behavior” Artigos de
“Service Design AND pesquisa
“Behavior Change” Capitulos de

livros
"Design" AND Science Direct  2022- Research 614 21 -
"Sustainable Behaviour" 2023 Articles

Review

Articles

Book

Chapters
"Service Design" AND Science Direct  2022- Research 292 3 -
Sustainable Behaviour 2023 Articles

Review

Articles

Book

Chapters
"Service Design" AND Science Direct 2022 Research 5 2 -
"Social Cohesion" Articles

Review

Articles

Total 2369 1447 37

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

A revisdo sistematica atingiu um total de 2.369 publica¢des. O Filtro 1 refere-se a
leitura do titulo, das palavras-chave e do resumo das publicagdes. Também, sdo incluidos os
materiais duplicados. Nessa primeira filtragem, 1.447 materiais foram eliminados. Assim,
foram selecionados para leitura na integra ao final deste processo um total de 37 publicagdes,
entre artigos de revisdo, artigos de pesquisa e capitulos de livros. No total, 50 publicagdes,
entre resultados da RBS e RBA, foram consideradas relevantes para a compreensao da
tematica e caracterizacdo do problema, considerando a revisao sistematica e assistematica da
literatura.

Da RBA, destaca-se a tese de doutorado de Prado (2019), que contribuiu para
compreensdo da tematica, no qual € proposto um modelo para promover a mobilidade urbana

ativa por bicicleta, baseado no Design de Servigos para o Comportamento Sustentavel. No
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entanto, para esta tese, considerou-se os modelos para mudanca de comportamento
identificados em artigos.

Foram identificadas pesquisas que procuram integrar estratégias que contribuem para a
mudanca de comportamento (DAAE e BOKS, 2015; CASH et al., 2017; DE MEDEIROS et
al., 2018). Niedderer et al. (2014), por exemplo, apresentam revisdo de varias teorias e
modelos para mudanca de comportamento. Os autores organizam os resultados por categorias,
considerando modelos focados no individuo, no contexto ou em ambos. Todavia, ndo foram
identificadas publicacdes que procuram integrar estratégias do DCS para aplicagdo em
servigos com foco na coesao social. Nota-se a evidéncia de uma lacuna teorica.

Verificam-se modelos utilizados no Design de Servigos associados ao comportamento
sustentavel; entretanto, tais modelos ndo tém sido utilizados ou mencionados pelos autores
que tem realizado pesquisa acerca do DCS: o modelo NADI (BIJL-BROUWER, 2017); o
modelo de Design de Servicos para o Autocuidado (ALY et al., 2017); o modelo Cleaner
Cooking Intervention (JURISOO et al., 2018); o modelo de Design de Canais
(WUNDERLICH et al., 2019); o modelo de Design de Servicos Baseado em Evidéncias
(LIDDICOAT et al., 2020) e o modelo de Orquestra (PEARCE e ZAREL, 2017). Por
exemplo, Jiirisoo et al. (2018) procuraram estimular a compra e uso de fogdes no Quénia e
Zambia por meio de servigos usando o modelo CCI (Cleaner Cooking Intervention). Para os
conceitos de servigos propostos, os autores utilizaram a ferramenta mapa de jornada para
compreender a fase que antecede a compra, durante a fase de uso e apos, na fase de
manutengdo. Nesse sentido, em sua pesquisa utilizou trés jornadas, uma para cada respectiva
fase. Em cada fase, foi possivel identificar as estratégias mais adequadas a serem utilizadas.

Destaca-se que o levantamento realizado ndo aponta, especificamente, estratégias
especificas para o Design de Servico orientado a coesdo social. Neste contexto, conclui-se que
a integracdo dos modelos associados a mudanga de comportamento, incluindo os fatores
considerados nestes modelos e as respectivas estratégias de intervencao, configura-se como
um problema que pode ser caracterizado como de natureza exploratoria.

O problema de pesquisa nesta tese €, também, de natureza aplicada devido ao interesse
pratico. Os resultados sdo aplicados visando a solu¢@o de problemas que ocorrem na realidade
(MARCONI e LAKATOS, 2002). Propde-se a criacdo de um modelo que integre fatores e
estratégias associados a mudanca de comportamento, de teorias e modelos existentes, de

forma que possam ser aplicadas em servigos, tendo em vista melhorar a coesdo social.



85

3.2 SELECAO DO METODO DE PESQUISA

A partir da caracterizacdo do problema de pesquisa realizado na se¢do anterior
selecionou-se 0 método Design Science Research (DSR). Este método visa compreender um
problema real, a partir da analise de um determinado contexto, a fim de gerar uma possivel
alternativa para resolvé-lo. O método DSR segue a etapa de compreensdo do problema, gerar
alternativas, avaliar e refletir/comunicar (SANTOS, 2018; LACERDA et al, 2013;
GREGORY, 2010), conforme descrito na se¢do a seguir.

3.3 ESTRATEGIA DE DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

3.3.1 FASE 1: COMPREENSAO DO PROBLEMA

Na fase de compreensdo do problema foi realizada uma busca na literatura sobre a
tematica na busca por alternativas de solucdes ao problema da tese (GREGORY, 2010).
(LACERDA et al, 2013). As principais atividades realizadas nesta fase incluem: a) Revisao
bibliografica sistematica e assistematica do Design para o Comportamento Sustentdvel; b)
levantamento das heuristicas para coesdo social; c¢) Defini¢do do método de Design de
Servigos a ser utilizado.

Os resultados especificos dessa fase sdo apresentados na Figura 26 a seguir.

Figura 26 - Compreensdo do Problema
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Resultados

- Fatores associados ao
comportamento

- Estratégias para
compreensdo dos
fatores associados ao
comportamento

- Estratégias para

Modelos para Mudanca intervengdo

de Comportamento - Estratégias para
ideagéo

Compreensio do Protocolo de
Problema Coleta de Dados

Teorias para Mudanga
de Comportamento

RBA e RBS

Resultados
Heuristicas para - Sessentaecinco
Coesdo Social heuristicas para coesdo
Pesquisa Desk social
- Definigdo do Modelo
Design de Servicos na
do Design de Servigos Pratica (DSP)
(STICKDORN et al.,
2020)

- Conjunto de métodos
especificos a serem
utilizados em cada
etapa do modelo DSP.

Meétodo e ferramentas

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Para os propodsitos da geracdo de alternativas para o artefato (modelo) buscou-se

identificar diretrizes e requisitos que pudessem prover a dire¢do ao processo criativo.

3.3.2 FASE 2: GERAR ALTERNATIVAS

Esta fase teve como objetivo a proposicdo de um modelo de Design para o
Comportamento Sustentavel aplicado aos servicos (vide as fases do modelo conforme Figura
27). Refere-se a fase de criacdo, que visa aplicar o processo criativo para encontrar as
solucdes mais adequadas levando em consideragdo os diversos fatores que envolvem o
problema em questao (SANTOS, 2018; LACERDA et al, 2013). Os principais resultados
desta fase sdo: a) Triangulacdo dos dados obtidos na fase de compreensdo do problema; b)
Proposi¢cao de um modelo de Design para o Comportamento Sustentavel aplicado aos servigos

tendo em vista melhorar a coesdo social; ¢) Detalhamento do modelo.

Figura 27 - Fases do Desenvolvimento do Modelo de Design para o Comportamento Sustentavel aplicado a

servigos para coesao social
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Fase de
desenvolvimento
. = 0 . Fase de
Fase de Pesquisa Fase de Ideagao do servico Fase de Prototipacio Implementagio
Selecio das estratégias Aplicacio das Testagem do servigo e
para compreensao do estratégias para aplicacdo das Aplicaciio i
T plicagao piloto
comportamento intervencio estratégias para N
o comportamental, DmIMmﬂm do mudanca de I|in|:|ler~nenta;ao em
Apllcafﬁo das estratégias para ideacio SEMVICD com;?ortamentne . situacaa real
estrategias Eam & heuristicas para heuristicas para coesao
compreensio da coesio sodal sodial
comportamento
Ferramentas Ferramentas Ferramentas Ferramentas Ferramentas
pi : .
L - Pesquisa desk - Card sorting - Blueprint - Simulagdo de cenas - Stonytellin
8 - Entrevista - Lego Serious Play
g contextual
= g - Persona
2 2 - Mapa de jomada
g - - Mapa de
= % stakeholders

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Com base nas fases do modelo proposto pode-se detalhar cada ferramenta e associd-
los @ mudanca de comportamento tendo em vista a coesao social.

O procedimento adotado estd associado com o pensamento abdutivo que ¢ a logica do
que pode ser. Trata-se de sintetizar os dados e dar sentido a eles de uma forma possivelmente
nova e, assim, encontrar uma justificativa melhor, que também seja plausivel, dadas as
observagdes € com base na experiéncia pessoal e profissional dos pesquisadores. As bases da
abducdo sao estabelecidas quando formulamos o desafio — especificamente, o valor que
desejamos criar para o usudrio ou para o mundo. O pensamento abdutivo ¢ intuitivo — intui¢ao
combinada com dados da pesquisa. Sua natureza intuitiva também significa que, por
defini¢do, ndo ¢ certa; ¢ uma proposta do que poderia estar acontecendo. Nao ¢ uma questao

do que ¢ "certo", mas do que ¢ “provavel” e “possivel” (TANGHE, 2020).

3.3.3 FASE 3: AVALIAR

Na fase de avaliagdo, o objetivo foi compreender a eficacia do modelo no contexto em
que se destina sua utilizacdao. Ou seja, ¢ um processo de verificacdo sistematica do artefato,
mesmo que em ambientes simulados (SANTOS, 2018; LACERDA et al., 2013). Os principais
objetivos desta fase sdo: a) envolver as principais partes interessadas para avaliar a eficacia e

a viabilidade do modelo; b) representacao e teste do modelo concebido nas fases anteriores.
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Descreve-se a seguir (Tabela 27) as ferramentas utilizadas para a avaliagdo do modelo

proposto, o que ocorreu dentro do processo de Design de um Servigo.

Tabela 27 - Ferramentas do Design de Servigos e Mudanga de Comportamento Utilizadas no Teste do Modelo

Fases Ferramentas Descricao Mudanca de
Comportamento para a
coesio social

Fase de pesquisa Pesquisa Desk Pesquisa preparatoria:

aprofundamento teorico
sobre a tematica.
Identificar perguntas que
devem ser feitas na
pesquisa de campo.
Pesquisa secundaria:
coleta de dados
secundarios
preexistentes,
informagdes coletadas
para outros projetos ou
propositos.

Entrevista Contextual

Utilizada para melhor
compreensdo de um
determinado grupo de
pessoas, redes e suas
relagdes formais e
informais, intencoes
ocultas de atores
especificos e
experiéncias especificas.

Obter uma compreensao
detalhada dos fatores
associados ao
comportamento
utilizando-se dos
métodos previstos e das
estratégias para
compreensao.

Persona Criagdo de segmentos
especificos de um grupo
de pessoas

Mapas de jornada Visualizagao das

experiéncias de personas
ao longo do tempo

Mapas de sistema

Visualizagdo do
ecossistema em torno de
servigos e produtos
fisicos ou digitais

Sintetizar as informagoes
obtidas na fase de
pesquisa através dos
métodos previstos com o
objetivo de identificar as
estratégias de
intervengao mais
adequadas para melhorar
a coesdo social.

Desenvolvimento do

Fase de Ideagdo Cards Potencializam o foco de | Selecionar as estratégias
uma sessao de ideagao para ideagdo e as
sobre e heuristicas para a coesio
especifico social que podem ser
implementadas nas
jornadas do usuario,
considerando os
diferentes pontos de
contato existentes.
Fase de Blueprint Exibe todo o processo de | Detalhar o servico

entrega do servigo

proposto de modo que
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Servigo

Lego Serious Play

Permite a construcgdo do
servico com pegas de
lego

possa evidenciar a
coesdo social.

Fase de Prototipacao

Simulagao de cenas

Encenacdo do servigo
proposto

Explorar as ideias
geradas de modo que

possam ser visualizadas
através dos métodos
previstos. Avaliar os
protoétipos com
determinados
stakeholders. Apresentar
0 protdtipo para um
publico selecionado.

Narrativa visual do
Servico proposto

Fase de Implementagao Storytelling Estudo piloto, avaliagdo

e implementacgao.

Fonte: elaborado pelo autor baseado em Stickdorn (2020) e Service Design Tools (2021).

Para a aplicagdo do modelo proposto, através da pesquisa de campo, foi submetido o
projeto de pesquisa ao Comité de Etica e aprovado conforme parecer consubstanciado namero
50468021.3.0000.0102. Nesta fase, cada etapa do modelo ¢ aplicada com o objetivo de gerar
o conceito de servigo. Para avaliagdo do modelo proposto, foram aplicadas 4 entrevistas e 4
workshops. Os resultados obtidos dessa etapa de avaliagdo sdo apresentados no capitulo 4,

qual seja, a apresentacdo dos resultados e respectiva andlise.

3.3.4 FASE 4: REFLEXAO

A fase de reflexdo compreende a andlise dos resultados obtidos a partir da aplicacao
do modelo concebido, trata-se do proprio capitulo 4 desta tese. Dessa forma, ¢ realizada a
analise dos resultados obtidos com as informacdes da literatura (fatores, estratégias,
heuristicas, método, ferramentas). Desse modo, pode-se apontar dificuldades e contribui¢des
efetivas ou potenciais do modelo para a ampliacdo da coesdo social, assim como a propria

validade tedrico-pratica do modelo proposto.

3.3.5 FASE 5: COMUNICAR

Na fase de comunicagdo, segundo Lacerda et al. (2013), refere-se ao processo de
sintese das informagdes obtidas e comunicacdo dos resultados as comunidades académica e
profissional, seja via artigos/capitulos, seja via apresentacdes em eventos cientificos e de

extensao.
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4 RESULTADOS & ANALISE

4.1 COMITE DE ETICA

O projeto de pesquisa submetido ¢ aprovado no Comité de Etica, via Plataforma
Brasil, parecer nimero 5.025.035, teve como objetivo a avaliagdo do modelo de Design para
o Comportamento Sustentavel aplicado aos servigos tendo em vista a coesdo social.

A atuagdo, via pesquisa de campo, considerou o ambito da satide mental, mais
especificamente com individuos considerados adictos. A escolha dessa tematica se deve ao
escopo de atuagdo da organizagdo coparticipante que, previamente, aceitou a proposta
vinculada ao estudo de campo. Aqui, cabe algumas orientacdes sobre determinadas

nomenclaturas utilizadas nesta pesquisa, seguindo orientagdes do comité de ética:

Organizacio coparticipante: ¢ a organizacdo onde ocorreu o estudo de campo.

Participante: refere-se ao individuo que estd em tratamento na organizacao, o adicto. E o

alvo principal para mudanga de comportamento.

A organizagdo coparticipante ¢ uma clinica de psiquiatrica com foco na reabilitacdo de
adictos. Cabe ressaltar que esta pesquisa considera os principios éticos que prescreve a
Resolucdo n° 466, de 2021, do Conselho Nacional de Satde, que informa sobre os critérios na

pesquisa com seres humanos.

4.2 PESQUISA PREPARATORIA ACERCA DOS SERVICOS ORIENTADOS A SAUDE
MENTAL

A primeira fase da pesquisa de campo consistiu de pesquisa preparatoria que teve
como objetivo ampliar a compreensdao do conhecimento existente sobre a tematica com base
em uma revisdo assistematica da literatura, o que estd consubstanciado no Capitulo 2 desta
tese.

A compreensao do problema nesta pesquisa preparatoria inclui, também, a revisao dos
aspectos técnicos pertinentes ao servigo prestado pela empresa coparticipante (reabilitacdo de

adictos). Conforme Mohammad (2016) a adiccdo ¢ uma doenca cerebral cronica,
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caracterizada pelo desejo compulsivo de alcool ou drogas, que demanda por tratamento e
acompanhamento profissional ao longo da vida. Por ser uma doenga cronica, a adic¢do
geralmente requer tratamento continuo para prevenir recaidas e diminuir a intensidade do
desejo. E classificada no Manual Diagnostico e estatistico de transtornos mentais (DSM-5)
como Transtorno por Uso de Substancias'!, codigo 483.

A Lei n° 10.216/01 dispde sobre a protecdo e os direitos das pessoas portadoras de
transtornos mentais ¢ redireciona o modelo assistencial a saide mental. No municipio de
Curitiba, o Modelo Assistencial de Saude Mental conta com os seguintes pontos de atengdo e

seus respectivos componentes, conforme portaria 3088/2011 e 3588/2017 (Tabela 28):

Tabela 28 - Pontos de Atengao a Saude Mental

Pontos de Atencao Componentes
Atencdo Primaria de Saude UBS / ESF / NASF
Consultoério de Rua
Ambulatorio Especializado Servigos Proprios e Credenciados
Atengdo Psicossocial Especializada Centro de Atengdo Psicossocial — CAPS (infantil,
AD e TM —1I e III)
Urgéncia e Emergéncia SAMU
UPA 24 horas
Atengdo Hospitalar Hospital Psiquiatrico
Enfermaria especializada em Hospital Geral
Estratégias de Desinstitucionaliza¢ao Servico Residencial Terapéutico
o ) ) Iniciativas de Geragao de Trabalho ¢ Renda
Reabilitagao Psicossocial Empreendimentos solidarios e cooperativas
sociais

Fonte: elaborado pelo autor baseado na Portaria 3088/11 (MINISTERIO DA SAUDE, 2011).

No entanto, apesar dos esforcos das politicas publicas existentes, as estatisticas da
Organizagao Mundial de Satude (2017) evidenciaram que, no Brasil, cerca de 11,5 milhdes de
pessoas tém depressao. Além disso, € o pais com o maior nimero de pessoas com transtornos
de ansiedade, cerca de 18 milhdes.

Diante da crise sanitaria ocasionada pela pandemia da Covid-19, nota-se uma grande
crise de saude mental em ascensdo. Muitas pessoas estdo angustiadas devido ao medo de
contrair o virus e as consequéncias do isolamento fisico. Muitos t€ém medo da morte e de

perder membros da familia. Milhdes de pessoas enfrentam problemas econdmicos devido a

" Uma caracteristica importante dos transtornos por uso de substancias ¢ uma alteragdo basica nos circuitos
cerebrais que pode persistir apds a desintoxicagdo, especialmente em individuos com transtornos graves. Os
efeitos comportamentais dessas alteragdes cerebrais podem ser exibidos nas recaidas constantes e na fissura
intensa por drogas quando os individuos sdo expostos a estimulos relacionados a elas. Uma abordagem de
longo prazo pode ser vantajosa para o tratamento desses efeitos persistentes da droga (Manual diagnostico e
estatistico de transtornos mentais, 2014).
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perda de renda e meios de subsisténcia. As noticias falsas, rumores e incertezas sobre o virus
também sdo elementos que causam angustia nas pessoas (UN, 2020).

Nesse sentido, agdes que tenham como objetivo melhorar os cuidados com a saude
mental devem ser consideradas prioritarias e centrais para paises que planejam uma
recuperagdo adequada da pandemia da Covid-19. A falta de investimentos na promocao,
prevencao e cuidados da saude mental antes da pandemia ¢é uma das respostas pelo

agravamento da situagdo (UN, 2020):

e A economia global perde mais de um USS$ 1 trilhdo por ano devido a depressdo e

ansiedade;
e A depressdo afeta cerca de 264 milhdes de pessoas no mundo;

e C(Cerca de metade de todas as condicOes de satide mental comegam aos 14 anos € o

suicidio ¢ a segunda causa principal de morte entre jovens de 15 a 29 anos;

e A cada 5 pessoas, uma tem algum problema de satide mental devido a ambientes

conflituosos;

e Menos da metade dos paises relatam ter suas politicas de satde mental alinhadas com

as convencgoes para os direitos humanos;

e Em paises de baixa e média renda, entre 76% e 85% das pessoas com problemas de
satde mental ndo recebem tratamento para a sua condig¢do, apesar de existirem

evidéncias de que intervengdes eficazes podem ser entregues em diferentes contextos;
e Globalmente, hd menos de um profissional de saude mental para cada 10.000 pessoas;

e As violagdes dos direitos humanos contra pessoas com graves problemas de satde

mental sdo generalizadas em todos os paises do mundo.

Segundo Rogers (2012), o transtorno mental ¢ considerado elemento central para a
diminui¢do do bem-estar do individuo e uma das causas para a desigualdade. A desigualdade,
conforme o autor, ¢ a causa para comportamentos insustentaveis. Sendo assim, trata-se de um
aspecto que colabora para diminuir a coesdo social de uma sociedade, associado a dimensao
social da sustentabilidade.

De acordo com Brasil (2014), uma sociedade com baixo nivel de coesdo social esta
mais propensa a problemas relacionados a abuso de alcool, drogas e a criminalidade. Ao
mesmo tempo, a coesdo social contribui para a criacdo de ambiente social que favorece
tratamentos clinicos. Nesse sentido, pode-se destacar alguns fatores que contribuem para

fragilizar a coesdao social de uma sociedade e, como consequéncia, favorecer o
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desenvolvimento de adic¢do: a desigualdade social persistente; a migracdo; as transformagdes
politicas e econdmicas; a crescente cultura do excesso; o crescente individualismo e
consumismo; o deslocamento dos valores tradicionais; as sociedades em conflito ou pos-
conflito; a urbanizagdo rapida; a quebra no respeito a Lei; a economia local das drogas.

A complexidade de fatores que afetam a saide mental das pessoas ¢ um wicked
problem. Sendo assim, esta pesquisa contribui para a Ci€ncia por meio da pesquisa em
Design, mais especificamente, nas tematicas do Design para o Comportamento Sustentavel e
Design de Servigos, tendo em vista o potencial criativo para agregar valor e gerar solucdes
para um wicked problem.

Desse modo, o Design tem o potencial de contribuir na redu¢do do impacto social
ocasionado pelo comportamento insustentavel associado ao abuso de alcool e drogas. Trata-se
de um tema de significativa relevancia social, prioritario e de urgéncia, visto que a saiude
mental e o bem-estar de sociedades inteiras tém sido severamente impactadas pela crise
sanitaria causada pela pandemia da Covid-19. Pode-se dizer que um individuo com boa saude
mental tem a capacidade de proporcionar um ambiente seguro e saudavel para outros
individuos durante um contexto pandémico, como o que se vivencia pela pandemia da Covid-
19. Uma boa satide mental facilita que as pessoas desempenhem papéis-chave dentro das
familias, com comunidades e sociedades, seja cuidando de criancas e adultos mais velhos ou
contribuindo para sua recuperacao econdmica da comunidade (UN, 2020).

Conforme o Relatério Mundial sobre Drogas (2020) das Nagdes Unidas sobre Drogas
e Crime (UNODC) cerca de 269 milhdes de pessoas usaram drogas em 2018. Trata-se de um
aumento de 30% em comparacao com o ano de 2009. Além disso, mais de 35 milhdes de
pessoas sofrem de transtornos associados ao uso de drogas. A pandemia da Covid-19 agravou
a situagdo devido ao aumento de desemprego que impulsionou o mercado de drogas,
facilitando o acesso a essas substancias. Tal situacdo afeta desproporcionalmente as camadas
mais pobres, favorecendo o uso, o trafico e o cultivo de drogas para gerar renda. Pode-se dizer
que os grupos vulneraveis sao os mais impactados pelo problema das drogas no mundo
(UNODC, 2020; MPPR, 2020).

Conforme relatério da Fiocruz (2017), considerado o mais completo levantamento
sobre drogas realizado em territorio nacional, a dependéncia de alcool atinge cerca de 2,3
milhdes de pessoas entre 12 e 65 anos, sendo 119 mil adolescentes de 12 a 17 anos. Ainda,
cerca de 1,2 milhdes de pessoas sdo afetadas pela dependéncia de alguma substancia, que ndo
o0 alcool ou tabaco. Assim, a dependéncia de alcool ou alguma outra substancia atinge cerca

de 3,3 milhoes de individuos, entre 12 e 65 anos. Conforme uma estatistica global, cerca de
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35 milhdes de pessoas sofrem de transtornos decorrentes do uso de drogas e necessitam de
tratamento (UNODC, 2019).

Verifica-se que a pobreza, a falta de investimentos em educacdo e a marginalizacio
social geram desigualdade e sdo evidenciados como fatores que contribuem para agravar o
risco de ocorréncia de transtornos associados ao uso de drogas e a problemas de saude mental.
Além disso, essa parcela da populacdo sofre com a discriminagdo e com a dificuldade de
acesso aos servigos para o seu devido tratamento (MPPR, 2020; HEINZ et al., 2019). Tais
situacdes favorecem a busca por tratamento em outras organizacdes da sociedade, como no
caso de clinicas particulares.

Outros fatores também estdo associados ao uso de drogas, por exemplo: conflitos e
guerras, estar em situagdo de rua, a busca por refugio, a exclusdo social, problemas na
comunidade em que esta inserido (desordem), o facil acesso a droga, doencas mentais pré-
existentes, traumas e problemas na infancia (UNODC, 2020). Verifica-se que as novas formas
de obtengdo de drogas levam a circunstancias distintas de vulnerabilidade individual, social e
comunitéria. Constata-se, nesse sentido, que o uso de drogas esta relacionado intrinsecamente
com as interagdes que o individuo tem com o meio em que vive (BRASIL, 2015).

Com relagdo a exclusdo social, Santos et al., (2019) lista os seguintes elementos
causadores dessa situacao: politicas e legislagdes exclusivas, desrespeito a direitos humanos,
discriminacdo, intolerancia, estigmatizagdo, sexismo, racismo, homofobia, medo e
inseguranga psicoldgica e fisica, falta de acesso a servigos basicos, falta de trabalho e
empregos decentes, falta de recursos para sustentar as necessidades basicas, falta de acesso a
terra e ao crédito, falta de transparéncia no processo de decisdo, falta de acesso nos processos
politicos, falta de acesso a informacao e comunicacao, falta de transporte, falta de acesso a
lugares publicos, violéncia e abuso.

A desigualdade de renda, por sua vez, segundo Heinz et al., (2019) tem uma
correlagdo direta com a saude mental, quanto maior a desigualdade, maior ¢ a prevaléncia de
doencas mentais em um dado contexto. Pode-se dizer que a desigualdade de renda causa
ansiedade e baixa auto percepcdo do status social. Tais fatores estdo associados com
problemas de satde e aumento da mortalidade. Além disso, a desigualdade prejudica a
possibilidade de participagdo social, contribuindo com a exclusao social e, consequentemente,
com transtornos mentais ocasionados pelo uso de drogas.

As estatisticas apontam que os problemas relacionados com a satide mental, mais
especificamente com o uso de drogas, ainda demandam esforcos para minimizar esses

impactos. A pesquisa realizada pela Fiocruz (2017) mostra que cerca de 1,6 milhdes de
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individuos entre 12 ¢ 65 anos receberam algum tipo de tratamento na vida, sendo 32 mil em
clinicas particulares. Verifica-se que mesmo com as politicas publicas existentes para o
cuidado de pessoas com adic¢do, as clinicas particulares também tém sua parcela de
contribuicdo na mitigacdo do problema.

Na tematica do Design para o Comportamento Sustentavel e Design e Servigos, nota-
se pesquisas realizadas que abordam o tema da saide mental (LIDDICOAT et al., 2020;
STICKDORN et al., 2020; BIJL-BROUWER, 2017). No entanto, ndo se tratam de estudos
que visam explorar a aplicabilidade do Design para o Comportamento Sustentivel em
servicos para a coesdo social, no contexto da satide mental de pessoas consideradas adictas,
em clinicas psiquiatricas de reabilitacdo. Sendo assim, a partir dos resultados gerados, espera-
se que outras instituicdes possam aplicar o modelo proposto, servindo como referéncia para
profissionais que pretendem atuar nessa tematica.

Tendo em vista a problemadtica da adic¢ao para a coesdo social, busca-se a aplicagao
das estratégias e heuristicas, via pesquisa de campo, num contexto micro, qual seja, uma
clinica psiquiatrica de reabilitagdo. Dessa forma, a tese procura contribuir com a proposi¢ao
de servigo que possa favorecer a mudanca de comportamento para a coesdo social.
Primeiramente, buscou-se a selecao das estratégias para compreensdao do comportamento para

serem aplicadas na entrevista contextual semiestruturada.

4.3 SELECAO DAS ESTRATEGIAS PARA COMPREENSAO DO COMPORTAMENTO

As estratégias para compreensao do comportamento foram selecionadas e aplicadas na
fase 1 (pesquisa) e irdo nortear a aplicagdo das estratégias para intervengcdo comportamental e
ideagdo, nas fases subsequentes. A sele¢do das estratégias considerou os seguintes aspectos:
(a) contemplar fatores internos associados ao comportamento; (b) contemplar fatores externos
associados ao comportamento; e (¢) contemplar as peculiaridades do contexto de aplicagao
(por exemplo, para esta pesquisa, o contexto da adiccao). Dessa forma, no total, trinta e cinco
perguntas foram elaboradas (Tabela 29) com base nas estratégias para compreensdo do
comportamento e heuristicas para a coesdo social. Para a entrevista contextual, foi realizado
um contato com um dos gestores da organizagdo coparticipante que sugeriu a escolha de mais
trés gestores administrativos para realizarem a entrevista. Logo, foram realizadas quatro

entrevistas, durante um periodo de aproximadamente duas horas.

Tabela 29 - Modelos e perguntas para compreensdo do comportamento

Modelo | Perguntas
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Modelo de Design de Canais

Quais sdo as caracteristicas biofisicas, psicossociais e profissionais do
participante?

Como o participante se encontra emocionalmente no primeiro contato com
os servigos da clinica?

Quais sao as principais vulnerabilidades percebidas no participante?

Modelo de Crenca em Saude

Qual ¢ a percepcdo que o participante tem de si mesmo ao comegar o
tratamento?

Quais sao as principais queixas do participante?

Quais sdo as crengas que o participante tem de contrair uma doenga ou de
ter sequelas em decorréncia do abuso de determinada substancia quimica?
Quais sdo as crengas que o participante tem da eficacia dos servigos
ofertados pela organizagdo coparticipante?

Modelo da Arquitetura de
Escolha

Quais sdo os espagos mais procurados pelo participante durante o
tratamento na organizacdo coparticipante? Por qué?

Existe algum espaco que ¢ evitado pelo participante durante o tratamento
na organizacao coparticipante? Se sim, por qué?

O participante recebe feedbacks do seu comportamento durante o
tratamento na organizac¢do coparticipante?

O participante pode escolher os espagos para frequentar na organizagao
coparticipante?

O participante ¢ direcionado para realizar algum comportamento através
das estruturas oferecidas pelos espagos da organizagio coparticipante?

O participante recebe incentivos quando realiza comportamentos
desejados?

Modelo de Design de Servigos
Baseado em Evidéncias

Como um servigo prioriza a participagdo da familia?

Como o participante se sente em relagdo a sociedade (familia, trabalho,
amigos)?

Como o servigo integra o participante a sociedade (familia, trabalho,
amigos)?

Como ¢ o relacionamento do participante com outros participantes em
tratamento na organizagao coparticipante?

Como ¢ o relacionamento do participante com os prestadores de servigo da
organizagdo coparticipante?

Ha conexdes dos servigos da organizagdo coparticipante com servigos
externos? Se sim, como ¢é a dindmica dessas conexdes?

Modelo de Christmas

Por que o participante comeca a mudar o seu comportamento?
Como outros stakeholders contribuem para mudanga do comportamento do
participante?

Modelo Mindspace Quais sdo as normas da organizacdo coparticipante que induzem o
comportamento do participante?
No decorrer do tratamento, quais sdo as principais emog¢des vivenciadas
pelo participante?
Qual ¢ o comprometimento do participante com os servigos prestados?
Modelo Roda da Mudanga
Comportamental

Modelo Comportamental de
FOGG

Modelo Cleaner Cooking
Intervention

Qual ¢ a motivaga@o do participante em mudar de comportamento?
Existe alguma capacidade especifica do participante que facilita a mudanga
de comportamento?

Modelo Transtedrico

Existe alguma forma de avaliar a mudanga de comportamento do
participante? Se sim, como ¢ realizada?

Modelo NADI

Qual ¢ o comportamento desejado pelo participante?
Existe algum servico que gostariam de implementar e/ou aprimorar? Se
sim, por qué?

Heuristicas para Coesao Social

Quais sdo os principais diferenciais da organiza¢do coparticipante? Por
qué?

Quais s0 os servicos que vocé destaca? Por qué?

Quais sdo os principais valores promovidos pela
coparticipante?

Como os valores da organizagdo coparticipante sdo integrados em seus

organizagao
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servi¢os?

O que faz o participante se sentir acolhido na organizagao coparticipante?
Quais sd3o os principais fatores que levam o participante a procurar a
organizagao coparticipante?

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

A partir das caracteristicas de cada modelo para mudanca de comportamento foram
elaboradas perguntas voltadas a compreender os fatores associados ao comportamento
relevantes ao problema em questdo. Sendo assim, dos modelos utilizados, podem se destacar
os seguintes: modelo Design de Canais (WUNDERLICH, et al., 2019), no modelo
Arquitetura de Escolha (THALER, 2015), modelo de Christmas (CHRISTMAS, 2009), o
modelo Design de Servicos baseado em Evidéncias (LIDDICOUT et al., 2020), o modelo
Mindspace (DOLAN, 2009), o modelo de Orquestra (PEARCE e ZARE, 2017), o modelo de
Crengas em Saude (CHAMPION e SKINNER, 2008), o modelo Transteérico (PROCHASKA
e DICLEMENTE, 1982), o modelo NADI (BIJL-BROUWER, 2017), o modelo Cleaner
Cooking Intervention (JURISOO, et., al, 2018) o modelo Roda da Mudanga Comportamental
(MICHIE et al., 2011) e o modelo Comportamental de Fogg (FOGG, 2009).

As informagdes obtidas subsidiam a segunda parte da fase 1 (pesquisa), que ¢ a
aplicacdo de um Workshop de sintese e andlise dos dados utilizando-se das ferramentas:
Persona, Mapa de Jornada e Mapa de Stakeholders.

A partir da relacao de trinta e cinco perguntas, agrupadas conforme os modelos para
mudanca de comportamento, foi possivel, apos a aplica¢do, observar algumas potencialidades
e limitagcdes, onde se evidenciam aspectos relacionados a coesdo social e mudanga de
comportamento.

Para os participantes da entrevista, foram fornecidas as devidas orientagdes, conforme
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - Entrevista Contextual Semiestruturada
(Apéndice 2) explicado as consideragdes éticas do projeto (Figura 28). As entrevistas foram
agendadas a partir do contato de um participante, que indicou os outros trés participantes, €

realizou o agendamento de datas e horarios.
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Figura 28 - Aplicagdo da Entrevista Contextual Semiestruturada

Fonte: o autor (2022).

No decorrer das entrevistas algumas perguntas sofreram pequenas alteragdes, fazendo
uso da sensibilidade do pesquisador em poder explicar com maior clareza a pergunta
formulada. Algumas perguntas nao foram feitas para alguns participantes, para respeitar o
tempo e por algumas perguntas se mostrarem similares a outras. Ainda, para ndo tornar a
entrevista desgastante, tendo em vista um conjunto de trinta e cinco perguntas.

Dos resultados obtidos, pode-se observar possibilidades para aplicagdo das estratégias
para compreensdo do comportamento:

(1) Contribui para evidenciar fatores associados ao comportamento e, dessa forma,
possibilita a criacdo de categorias como alvo para estratégias de intervencao
comportamental e ideagdo, tendo em vista a coesdo social;

(2) Nota-se a possibilidade de conexdes e complementariedade entre as estratégias para
compreensdo do comportamento;

(3) Favorecem um esbogo inicial para as fases de utiliza¢do de ferramentas para o Design
de Servigos.

Da andlise dos resultados obtidos, pode-se evidenciar os fatores associados ao
comportamento para que possam receber destaque nas etapas subsequentes do Design de

Servicos, tendo em vista a mudanca de comportamento e a coesao social.

4.4 VULNERABILIDADE E COESAO SOCIAL
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Os fatores que levam o participante a procurar os servigos da organizagdo
coparticipante evidenciam aspectos da sua vulnerabilidade. Trata-se de um individuo que faz
uso recorrente de drogas e/ou alcool e ndo percebe que estd se prejudicando e prejudicando os

outros ao seu redor. E considerado um individuo em adicgao.

S1: A destrui¢do, degradagdo da vida. A grande maioria é a familia que nos procura,
porque muitas vezes o usudrio ndo percebe que esta mal, ou se ela percebe usa mais drogas.
A familia faz uma intervencdo involuntaria. E um ciclo que ndo acaba mais até a faléncia
completa. Se sente mal, usa droga, volta a sentir mal, usa novamente. Separagoes, filhos que
ndo veem mais os pais, ou pais que ndo viam os filhos, relacionamentos quebrados. A pessoa
também vai virando um risco para a sociedade e para ela mesma.

S2: O paciente vive em condigoes desumanas, ndo toma banho, some de casa, alguns
roubam, sdo agressivos, negligencia filho esposa, perderam trabalho, chegaram ao fundo do
poco, e a familia ja ndo suporta mais viver com isso, e entao nos procura.

S3: Mas eles se encontram em um momento onde nada funciona, a questdo fisica e
mental esta prejudicada. Resumindo, os fatores é o abuso e dependéncia da substancia faz
com que eles procurem o servigo. Essa dependéncia acaba deixando evidente problemas no
trabalho, sociais, na familia, amigos.

S4: Primeiro o fator economico. Procuram a clinica quando percebem que a droga

estd gerando custos economicos a ele. Paciente comega a ver danos.

Nota-se que o individuo se encontra num estado de alta vulnerabilidade, quando busca
tratamento. Ou seja, esta num momento em que precisa muito da ajuda de terceiros, pois
sozinho ndo estd conseguindo lidar com os problemas ocasionados pela adic¢do. Logo,
verifica-se a importancia de, num primeiro momento, ampliar a consciéncia do individuo
sobre o problema que vivencia, assim como, explicar a forma como os servigos ofertados
poderdo ajudé-lo a se recuperar.

Entender o estado de vulnerabilidade de um individuo possibilita inserir esse fator no
processo de Design de Servigos. Dessa forma, o projeto de um servico pode favorecer a
coesdo social a partir do alivio desse estado de vulnerabilidade, gerando confianca e senso de

pertencimento nos servigcos prestados.

Os estados de vulnerabilidade dos individuos podem afetar a sociedade em geral. Se
segmentos de clientes sdo excluidos da participagdo no mercado, ¢ de
responsabilidade do governo intervir por meio de politicas publicas para apoiar esses



100

segmentos de clientes. No entanto, se o numero de clientes excluidos for muito
grande, o bem-estar social geral podera ser comprometido. Além disso, os resultados
individuais negativos da vulnerabilidade percebida, como uma qualidade de vida
reduzida, levando a sofrimento ou depressdo, podem aumentar os custos no setor de
satide. Da mesma forma, o acesso limitado a recursos como educacdo pode causar
efeitos negativos a longo prazo para a sociedade em termos de niveis mais baixos de
emprego (WUNDERLICHA, et al., 2019)

Aplicar as estratégias para compreensdao do comportamento, identificadas no modelo
de Design de Canais (WUNDERLICHA, et al., 2019), mostrou-se relevante para se obter
informagdes necessarias para servicos que atendam a coesdo social. Tais servicos podem
facilitar o comportamento do individuo, tendo em vista suas vulnerabilidades.

A compreensdo das caracteristicas biofisicas, psicossociais e profissionais do
individuo apresentaram informacdes determinantes sobre a vulnerabilidade do individuo,

como foi possivel observar a partir das respostas obtidas dos entrevistados.

S1: Cerca de 80% a 90% dos pacientes apresentam algum grau de depressdo ou
bipolaridade.

S§2: 10% dos pacientes apresentam comorbidades devido ao uso da substancia, como
por exemplo, a esquizofrenia.

S3: Normalmente apresentam transtornos psiquidtricos relacionados a dependéncia.

S4: Sao pessoas que tém problemas com drogas.

A partir das respostas obtidas, nota-se que se trata de individuos com transtornos
mentais relacionados ao uso e abuso de drogas e alcool. Nesse sentido, o Design de Servigos
tem como foco aliviar o estado de vulnerabilidade do individuo tendo em vista que a satde
mental ¢ fator primordial para uma sociedade coesa, em que os individuos possam se sentir
pertencentes e confiantes nas instituicoes e em seus pares. Conforme a Organizacdo das
Nagodes Unidas (2020), um meio para se alcancar a coesdo social ¢ gerar a confianca entre
uma organizagao e as pessoas que se beneficiam dos seus servigos.

Em posse de evidéncias sobre a vulnerabilidade do individuo, as estratégias para
mudanca de comportamento podem ser melhores aplicadas tendo em vista proporcionar a
inclusdo social, fator que contribui para a coesdo social. Pode-se dizer que os participantes da
pesquisa se encontram num estado de vulnerabilidade grave, ou seja, sem muitas condigdes de

decidir por si s6.
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S§4: Quase 95% dos pacientes estdo bem abalados, desestruturados emocionalmente,
completamente perdidos. Mesmo sabendo que é a familia que esta perdida também.
Perturbados, com falta de informacgdo, sem sentido para entender o que estd ocorrendo com a

vida deles.

Dessa forma, conforme Wiinderlicha et al. (2019), tendo em vista a vulnerabilidade do
individuo, o design do servico, pode disponibilizar, ao longo da jornada, servicos que podem
contribuir para atender as necessidades especificas identificadas. Logo, ¢ possivel mudar o
comportamento do individuo para fins também especificos, como no caso da coesdo social.

Os participantes se encontram num estado de vulnerabilidade que exige uma ajuda
mais efetiva dos servicos para tomada de decisdes. Ou seja, o servigo deve desempenhar um
papel que facilite a mudanca de comportamento. Nesse caso, a interven¢ao se encaminha para
servicos que possam decidir pelo participante.

Se a capacidade do individuo para processar informagdes for limitada devido a sua
vulnerabilidade, este podera ndo ser capaz de tomar decisdes para se obter um nivel ideal de
valor e qualidade do servigo prestado. Nesse sentido, cabe ao servigo se adaptar a essas
vulnerabilidades e ofertar o servico que atenda as necessidades e objetivos pretendidos

(WUNDERLICHA, et al., 219).

4.5 CRENCAS E COESAO SOCIAL

As crengas sao mecanismos internos que fazem parte de qualquer individuo. Tratam-se
de uma visdao que um individuo tem de si e do seu contexto a partir de experiéncias
vivenciadas. Ou seja, as crengas representam a maneira como o individuo enxerga o mundo
(BECK, 2013).

Tendo em vista a coesdo social, individuos que tenham crengas semelhantes tem
maiores possibilidades de ter um convivio mais fraterno, pois compartilham de pensamentos
que se conectam e propositos similares. Conforme a pesquisa de campo realizada, se o
individuo, que se apresenta debilitado emocionalmente, e com doenca mental, ¢ de
fundamental importancia entender as principais crengas que precisam ser modificadas.

Nota-se a relevancia de se trabalhar nas crengas do participante a partir do aumento da
consciéncia sobre os problemas que permeiam o contexto da adic¢do. Aumentar a consciéncia

do participante também contribui para a coesdo social, pois o participante tem participacao
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mais efetiva nos servigos ofertados pela organizagdo e comeca a entender a importancia de

cada etapa (CHAMPION e SKINNER, 2008).

S1: Alguns se entregam completamente nas nossas mados. Existe um problema na
sociedade da cren¢a de que o dependente quimico é um vagabundo, excluido. Mas eles sdo
doentes, uma pessoa com mente saudavel nunca usaria drogas como eles usam. Eles tém
autoestima baixa, crengas negativas.

S2: Ressabiados no comego, nao muito interessados de que vai dar certo. Eles estdo
interessados em ndo fazer. Depois eles aderem a esse programa, tratamento. E comecam a
entender a necessidade. Isso estd muito ligado a obediéncia. E como se déssemos maletas de
ferramentas, uma para cada fase. Eles vdo ter que usar essas ferramentas para o resto da

vida.

As crengas sdao possiveis de alterar, mas ndao esta mudanca ndao ocorre de modo
imediato. Nota-se que esse trabalho ¢ realizado por etapas pela organizagdo coparticipante,
que utiliza-se do Modelo Transtedrico (PROCHASKA e DICLEMENTE, 1982) para mudar o
comportamento do individuo. Se o individuo ainda ndao tem consciéncia do problema que esta
vivenciando, ele se encontra na primeira etapa, denominada etapa de Pré-Contemplagdao. Ou
seja, uma etapa em que as estratégias para mudanga de comportamento estdo direcionadas
para aumentar a consciéncia do individuo a respeito do problema que ele possui. Logo, nessa

etapa, evidenciar as crencas do individuo ¢ parte primordial do processo.

S1: O involuntario ndo quer estar la (pai louca, made louca). Depois a maioria
entende. A maioria tem problema com o tempo de tratamento, eles querem se dar alta mais
rapido. A droga ensina a pessoa a ser imediatista, quer logo o prazer. Outro problema é que
o participante acha que é autossuficiente. E um terceiro problema é intelectualizar tudo, é
uma doeng¢a do auto engano, auto sabotagem, ndo consegue ter freio, toma muitas decisoes
erradas. Isso faz com que ir embora vire uma obsessdo, uma ansiedade do fim daquele
internamento. A felicidade é muito ligada a um momento, e a saida é onde a obsessdo é
migrada. A obsessdo pela droga normalmente migra para algum lugar. Em 30 dias eles
acham que ja estdo bons. E o tempo ajuda o participante a se reconstruir, mudar percep¢ao,
digerir.

S2: A principio a queixa é de estar fechado, de ser injusto, uma escolha que ndo foi

dele, tolhidos da liberdade, que ja ndo desfrutavam. Depois a ficha come¢a a cair, da
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realidade do que fez e o que ndo fez. Abriram mao de tanta coisa. Quando se depara com
essa realidade, ela quer ir embora. Comega a mexer com as feridas, ela quer ir embora.

S3: Num primeiro momento, a grande maioria tem resisténcia de entender porque esta
aqui. Até mesmo os que vém por eles mesmo, mas que acabam vindo mesmo por uma pressao
externa, de familiares, amigos. E é totalmente compreensivel, porque ndo deu tempo de virar
a chave ainda. Ainda é muito recente estar ali. Depois de usar diariamente e ter a
abstinéncia. Entdo essa abstinéncia vem muito camuflada, com queixas mais leves: “durmo
com outros no quarto, me tratam mal, as pessoas ndo sdo legais, a comida ndo é boa”,
pequenas queixas ndo reais para comover a familia. No meio do processo, as queixas sdo
mais do tipo ‘“‘ja to bom”. Depois de 60-80 dias a pessoa ja esta mais alimentada, os
machucados superficiais ja sararam, entdo eles acham que ja estdo bons. Ao final sdo mais
repeti¢oes, essa canseira de querer ir embora.

S4: Uma das queixas é que ele ndo tem voz ativa, ndo tem muitas escolhas la dentro.
E falamos, se vocé ndao quer fazer as atividades, ndo quer participar do grupo, tudo bem,
vocé vai ficar mais tempo aqui. Quando eles estdo com as familias, a familia ndo tem poder
nenhum de controle, quando ele entra na clinica, a familia se sente empoderada. Falamos
para eles que eles so estao aqui porque eles colocaram a vida deles mesmos ou de outros.
Dentro daquela visdo distorcida é que ele ndo pode fazer o que quer. Isso vem com varias
queixas... tem horario para se levantar, horario das atividades etc. Se a droga fosse o
problema, tirariamos a droga e a pessoa estaria bem. Mas tem que mudar o estilo de vida. E
eles reclamam disso, eu ndo quero mudar o meu estilo de vida, mesmo que me mate. Tem
alguns que vao com uma crenga negativa mais longe, mas de uma maneira mais macro eles
mudam. Claro que se o questionamento deles faz sentido nos pensamos. Falamos, escolha as
brigas que vocé quer brigar. E preciso argumentar. A maior dificuldade que a gente tem é o
tempo com a familia. Até se pudesse eu trocava o tempo com o paciente pelo tempo com a
familia, porque acho que até o paciente nem precisaria vir. Mas acho que a familia ndo tem

pulso para fazer isso.

Sdo crengas consideradas disfuncionais (BECK, 2013). Crengas foram fortalecidas
pelo uso e abuso de drogas e/ou alcool. Além disso, a crenca do participante ¢ de que ele faz

parte da margem da sociedade.

S2: Ele se vé a margem de tudo isso. Visdo mais vitimista, tende a ndo se

responsabilizar. Se sentem a margem da sociedade.
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Nesse sentido, nota-se que a etapa de Pré-Contemplacdo ¢ o comeco de um processo
para se constituir uma coesdo social no contexto vivenciado. Isso porque, procura-se, nesta
etapa, alinhar as crencas do individuo com as perspectivas dos servigos ofertados. Logo,
envolve um compartilhamento de valores e regras que o individuo devera compreender e
aprender para atingir os propdsitos em comum.

Mais informagdes sobre as crengas do participante sdo evidenciadas nas entrevistas

realizadas.

S1: E uma doenca mental. A maior fragilidade ndo é a fisica, mas sdo as crencas.
Normalmente sdo pessoas que ndo admitem a propria culpa. Sdo pessoas habilidosas,
astutas, mas tem inabilidade emocional, infantilidade. Nao sabem lidar com o ndo com
frustragoes, parecem criangas. Pessoas de idade, mas emocionalmente infantis.

S2: Que ele é uma vitima da maldade alheia, da conspiragao.

S3: Moralmente é negativa. Mas é varidavel, tem pacientes que tém uma percepgdo
muito narcisista. Que o que estd acontecendo ndo tem necessidade, estd tudo bem, é um pai,
filho, empregado muito bom. Alguns chegam com uma percep¢do mais arrogante, mas em
contrapartida tem outros que se olham de uma forma muito negativa. Um dos grandes
problemas do dependente quimico é a baixa autoestima. Uma grande dificuldade de lidar
com alguns fatores da vida dele. A grande maioria vai para uma linha muito mais negativa,
de que ndo presta, ndo funciona como ser humano, até porque acaba se deparando com os
problemas causados pela dependéncia, entdo se criticam demais.

S4: Geralmente o individuo diz que so deu uma abusadinha um dia ou dois, mas nisso
faz 4 anos que ele esta. Eles chegam com a percepgdo de que eles ndo estdo tdao errados, ou
nada errados. Principalmente os que vieram involuntariamente. Eles nunca sdo o culpado,
sdo coitados, o mundo estd contra eles. Numa boa parte se passam 15 dias (sem efeito das
drogas, medicado e ouvindo sobre uma vida diferente), esses individuos comegam a ter uma
mudancga: Sera que eu estava errado? Ndo estdo dando conta da vida. Nao é um bom

funcionario, bom empregador, bom marido, bom pai, ndo esta funcionando na sociedade.

Nota-se muitas crengas de negacao do problema, fato que corrobora com a perspectiva
de que aumentar a consciéncia do individuo sobre o problema ¢ um processo que fornece as
condi¢des necessarias para as demais etapas para mudanca de comportamento. Além disso,

negar um problema quebra a coesao social pretendida pela organizagdo coparticipante.
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S1: Eles tém baixa consciéncia. Alguns tem, mas ndo conseguem se controlar. O
prazer acima de tudo. Pouca capacidade de ponderar risco e consequéncia. Ele pega a
excegdo e transforma na regra. Autoengano.

S2: Existe, mas ndo sei se eles tém muita realidade disso na hora que eles chegam.
Tivemos um paciente, por exemplo, que sabia o quanto era perigoso ele desenvolver
esquizofrenia. Inclusive de perceber que ndo pode ficar sem medicagdo, negligenciar isso e
acabar descompensado, e ter que voltar para poder estabilizar a medicagdo. Inclusive a

familia.

Pode-se dizer que as crencas dos participantes impactam diretamente no
comprometimento nos servigos prestados e na continuidade ao tratamento. Se os participantes
nao entenderem que ¢ a jornada e o tempo que fardo a diferenca, a probabilidade de
desisténcia aumenta (CHAMPION e SKINNER, 2008). Além disso, a falta de humildade, que

também ¢ caracteristica para a coesdo social, pode interferir no tratamento.

S1: O que leva a recuperagdo é o tempo, eu tive 2 anos de tratamento para me
graduar. Os que entram sozinhos, acabam muito no autoengano, que acham que ja estdo

bons.

Todavia, se a crenga dos participantes ¢ para cooperacdo, caracteristica fundamental
para a coesao social, a continuidade ao tratamento e a recuperagao também aumentam. Foi
possivel identificar que o participante pode fingir participacdo, mas, mesmo assim, acaba
sentindo os resultados e tendo uma participagdo mais efetiva. Nesses casos, pode-se dizer que

0 comprometimento nos servigos prestados € satisfatorio.

S2: Em geral é bom, porque como a evolug¢do depende da cooperagdo dele, ele
comega a fazer o movimento mesmo que sem a vontade. Essa mdscara vai se tornando carne,

porque ele comega a ver que traz resultado.

A crenca do participante de que ¢ possivel ter uma recuperacdo imediata também

dificulta o processo e ndo contribui para a coesdo social no contexto da adicgao.
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S1: Todos querem ter autoconhecimento, entusiasmo, ter autodominio. O problema é
que se vocé perguntar, quem quer recuperacado, todos querem. Mas eles querem do jeito mais

facil, se pudesse tomar um remédio e ir embora seria melhor.

Nota-se que apesar de tracarem objetivos que favoregam um comportamento de
recuperagdo, a atitude associada ao imediatismo pode levar a resisténcia nos servigos
ofertados. Ou seja, faz-se necessario ampliar a consciéncia do participante com relacdo a
importancia da participagao em todo o processo do tratamento e, ndo apenas, no aspecto
medicamentoso (CHAMPION e SKINNER, 2008).

Nesse sentido, foi possivel identificar a crenga do participante com relagdo ao risco de
contrair alguma doenca ou desenvolver alguma sequela. No geral, os participantes tém baixa

consciéncia.

S1: Eles tém baixa consciéncia. Alguns tem, mas ndo conseguem se controlar. O
prazer acima de tudo. Pouca capacidade de ponderar risco e consequéncia.

Ele pega a excegdo e transforma na regra. Autoengano.

S2: Existe, mas ndo sei se eles tém muita realidade disso na hora que eles chegam.
Tivemos um paciente, por exemplo, que se ele sabia o quanto era perigoso ele desenvolver
esquizofrenia. Inclusive de perceber que ndo pode ficar sem medicagdo, negligenciar isso e
acabar descompensado, e ter que voltar para poder estabilizar a medicagdo. Inclusive a

familia.

A baixa consciéncia € a resisténcia ao tratamento sdo um desafio nas fases iniciais do
tratamento. O Design de Servigos pode contribuir gerando alternativas que possam aliviar

ainda mais o estado de vulnerabilidade do participante, a partir de suas crengas disfuncionais.

4.6 RELACIONAMENTO E COESAO SOCIAL

Nota-se que um dos fatores que contribuem para a coesdo social no contexto da
organizacgdo coparticipante ¢ o fato de que os participantes se encontram na mesma situagao,
qual seja, de recuperacdo de uma determinada dependéncia quimica.

Dessa forma, foi possivel identificar que os participantes acabam se ajudando na
recuperacdo, pois tem empatia um com o outro. Pode-se dizer que o relacionamento entre os

participantes tem mais a contribuir para a coesao social do que dificultar.
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S3: E bom, eles comem juntos, fazem atividades juntos. E um relacionamento com
uma questdo de se perceber, de apontar o que precisa melhorar entre eles. Eles também tém
muita coisa em comum, devido a dependéncia.

S4: Posso dizer que é um relacionamento bom, ndo é negativo. No geral eles se dao

bem.

Foi observado que o relacionamento dos participantes com os prestadores dos servigos
da organizacdo coparticipante, conforme identificado nas entrevistas, muda conforme o perfil
do participante. Tal fato ¢ crucial para o Design de Servigos, principalmente, ao estabelecer a

persona desejada.

S§3: Mas tem a questdo dos que estao aderindo ao processo do tratamento, e os que
ndo estao. Os que ndo estdo, projetam bastante e atacam a equipe. Que tudo é culpa da
equipe, que estamos so interessados em dinheiro, que ndo é culpa deles. Quando ndo é com a
equipe, é com a familia. Manipulagdo, projetam essa raiva. Os que estdo bem é uma relagdo

de confianga. “se vocé falar, vou tentar fazer, ja entendi que o meu jeito ndo da certo”.

Nesse sentido, nota-se a oportunidade de um servico que possa mudar o
comportamento do participante que ndo estd muito comprometido com o tratamento. No
geral, pode-se dizer que o relacionamento entre os prestadores de servigo e os “clientes” do
servico € respeitosa, mesmo aqueles com resisténcia e que fingem estar aderindo ao processo.

Mesmo assim, contribui para a coesao social.

S1: Eles respeitam, tem um carinho especial com o pessoal da cozinha.

S2: Acredito que seja muito bom. Eu vejo uma relagdo de respeito, troca, sorriso,
conversas amistosas, ndo de indiferenca. Eles conseguem se aproximar, dividir as suas
historias, para qualquer um dos membros.

S3: Respeito, respeitam a equipe.

S4: Ha um respeito muito grande, ha um relacionamento bom. Porque eles sabem que

a porta do “marronzdo” esta nas maos dos tratadores.

O “marronzao” ¢ a porta de saida da organizacdo coparticipante. E, os participantes

tem o objetivo de sair o quanto antes do tratamento.
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4.7 CONSCIENCIA E COESAO SOCIAL

Uma das estratégias para compreensdo do comportamento ¢ identificar o motivo que
leva o individuo a mudar o comportamento (FOGG, 2009). Logo, no contexto da organizagao
coparticipante, a percepcao atual do participante com relagdo ao problema vivenciado, tem
contribuido para a mudanga de comportamento.

Pode-se dizer que se trata de ampliar a consciéncia do participante sobre o que ¢
preciso ser feito para obter a recuperagao desejada (NIEDDERER, 2013). Além disso, ¢ uma
oportunidade para direciona-lo para vivenciar os valores cultivados pela organizacao

coparticipante e, assim, contribuir para que haja coesao social.

S1: 2 motivos: 1. Ele percebe que é necessario para alcangar o objetivo que é ir
embora. Coloca uma mdscara e tira ao sair.

S2: Quando ele percebe que ndo tem alternativa a ndo ser se render.

S3: Varios fatores, a primeira é porque as intervengoes fizeram com que “caisse a
ficha”. Essas intervengoes fazem com que algum momento ele se conscientize, e aconte¢a

essa ‘“virada da chave” da negagdo para aceitagdo.

Aumentar o nivel de consciéncia dos participantes ¢ fundamental para o sucesso das
etapas subsequentes do processo de recuperagdo. O participante acaba entendendo a
importancia de seguir determinadas regras e atividades para que possa receber alta no periodo
estipulado.

Nota-se, ainda, que criar vinculos com os participantes favorece a confianga nos
servigos, pois esses tendem a acreditar e se conscientizar dos beneficios do tratamento. Esta
diretamente relacionada com a consolidagdo da coesdo social no contexto da organizacgao

coparticipante.

S§4: O vinculo com os terapeutas é importante para essa mudanga, essa confianga.

Quem termina, fica com uma gratiddo extrema: foi ali que eu mudei a minha vida.

O vinculo gera confianca. Logo, facilita a adesdo aos servicos prestados. A confianga ¢

caracteristica da coesdo social, sendo um fator que une o participante com a organizagao.
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4.8 EMOCOES E COESAO SOCIAL

Entender as emog¢des de um individuo ¢ fundamental para tracar uma estratégia
assertiva para a mudanga de comportamento. Da mesma forma, se a emo¢ao de um individuo
esta divergente do que se espera para atingir a coesao social, faz-se necessario promover essa
mudanca.

Existem fases em que determinadas emog¢des sao mais predominantes no decorrer do
tratamento do participante no decorrer do tratamento na organizagdo coparticipante. Logo,
pode-se dizer que ¢ no inicio do tratamento que se percebe emogdes mais negativas e que,
pode-se dizer, exigem maior aten¢do, pois ha a necessidade de criar vinculos, estabelecer

confianga e promover o senso de pertencimento. Em outras palavras, facilitar a coesdo social.

S1: Nao todos, mas muitos chegam com raiva — da familia, condi¢do de vida, por ele
mesmo terem se colocado naquela posi¢do, e dor, tristeza, medo.

S2: Raiva, raiva dos outros

Nota-se que a raiva ¢ uma emog¢do comum aos participantes. Nesse sentido, os
servicos prestados podem ser direcionados para aliviar o estado de raiva do participante.
Assim, proporcionar condigdes mais favoraveis para os servicos subsequentes. Todavia,
também ¢ possivel destacar as emogdes de vergonha e medo que surgem de modo latente, no

inicio do tratamento.

4.9 CONTEXTO E COESAO SOCIAL

A andlise também evidencia o contexto do individuo como fator primordial para
mudanga de comportamento na dire¢ao da coesdo social. As estratégias para compreensao do
comportamento podem ser utilizadas de modo complementar para que se amplie o
entendimento sobre os diversos fatores que envolvem a mudanca de comportamento.

Nesse sentido, o contexto ¢ um dos fatores que permite a modulagdo comportamental.
O contexto envolve os fatores que sdo externos ao individuo: as caracteristicas dos espagos da
organizagdo coparticipante, o modus operandis dos profissionais que prestam o servigo, o
comportamento dos familiares, as caracteristicas dos artefatos que fazem parte dos espacos
frequentados pelos participantes, as regras e os valores que permeiam os servigos ofertados

(THALER e SUSTEIN, 2009; LIDDICOUT et al., 2020).
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A partir da aplicagdo das estratégias para compreensdo do comportamento foi possivel
identificar alguns aspectos para intervenc¢do, tendo em vista a coesdo social. Um desses

aspectos ¢ a experiéncia dos profissionais da organizagdo coparticipante.

S1: Temos uma relagdo empdtica com eles. Sou dependente quimico. Meu socio
também foi internado. E a ideia da Emunah veio disso. Eu e o meu socio usavamos juntos. Eu
fiquei limpo e depois ele ficou, e 9 anos depois juntamos para fazer a Emunabh.

S2: Outro diferencial é que nossa equipe é formada de muitos adictos em
recuperacdo. Entdo os profissionais tém muita empatia pela causa.

S4: O principal diferencial é porque o pessoal tem uma vivéncia pratica. Estiveram
nos dois lados. Tem empatia e facilidade para identificar mentiras. Pessoas que passaram

pelo problema em todas as dreas do tratamento.

Pode-se evidenciar que um dos principais diferenciais do servigo prestado pela
organiza¢do coparticipante ¢ que integrantes da equipe também sdo dependentes quimicos.
Fato que gera empatia e facilita a coesdo social. A empatia ganha destaque na prestagdo do
servico e facilita o entendimento de como o participante se sente ou como ira se comportar
com determinada situacdo. Pode-se dizer que contribui para a criacao de vinculo e a confianga
nos servigos prestados.

Com relacdo aos servigos prestados, conforme informacdes obtidas durante a
entrevista, foi possivel observar o destaque dado aos profissionais, o trabalho em equipe e o
comprometimento que a organizagao coparticipante tem para garantir a qualidade no que se
faz. Assim, ofertam uma variedade de atividades que contribuem para o enriquecimento

ambiental, evidenciando a cortesia, caracteristica para a coesdo social.

S1: Temos varias atividades. Uma atividade que tem de domingo a domingo é a
espiritualidade. Outras sdo. atividade dos 12 passos, gratidao, atividades fisicas, grupos
técnicos (entrevista motivacional, fungoes executivas e crengas adaptativas).

S2: A monitoria é formada quase que 100% de profissionais capacitados.

S3: Acredito que uma das formas que funcionamos é o quanto as pessoas se

importam, o quanto a equipe é voltada para dar acolhimento, amor, aten¢do.

E uma equipe engajada com o trabalho, comprometida e acolhedora. Observa-se que a

organizagdo coparticipante possui os requisitos basicos para ofertar servigos que contribuem
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para a coesdo social. Tais aspectos também evidenciam o fator respeito, que também é uma
caracteristica fundamental para se estabelecer a coesdo social.

Identificar os principais valores de uma organizagdo estabelece um direcionamento
para que os prestadores de servigo procurem demonstra-los nos comportamentos com relagao
aos usuarios do servigo. Além disso, permite promover nos espagos da organizacdo, aspectos
que evidenciam tais valores.

Os valores de uma organizagdo precisam estar bem claros para todos os prestadores de
servigo, de modo que possam transmitir isso aos usuarios do servigo. No caso da organizagdo
coparticipante, os valores priorizados pela organizagdo também precisam estar sendo
vivenciados e internalizados pelos participantes. Ou seja, por meio do compartilhamento de
valores hd uma consolidagdo da coesdo social. Trata-se de um meio para se estabelecer a

reciprocidade e a fraternidade.

S1: O participante precisa desenvolver novas habilidades: mente aberta, honestidade.

S2: Trazer principios de honestidade, trabalho, familia, devolver a dignidade.

S3: O principal é a transparéncia, honestidade. Outra coisa é a unidade da equipe.
Tentamos passar para o paciente que ¢ uma equipe multidisciplinar e ndo uma pessoa
isolada que acompanha ele. As pessoas aqui tém bastante amor.

S4: Honestidade, aceitagdo, admissao dos problemas.

Um outro valor que foi possivel evidenciar nas entrevistas, mas que nao ficou explicito
nas falas dos entrevistados ¢ a perseveranca, também aspecto fundamental para a coesdo
social. Na organizacdo coparticipante, foi possivel notar a perseveranca dos prestadores de

servigo em nao desistir do participante e insistir na recuperacao e continuidade do tratamento.

S§3: Também ndo nos livramos do paciente, insistimos o mdximo com a pessoa. Nao
damos alta administrativa para o paciente. Temos casos de pessoas que ficam muitos meses
sem entender porque estdo aqui. Mesmo passando por situagoes de alto risco de vida, mas
ndo desistimos. As vezes é mais facil dar alta para um paciente, e dar lugar a outro mais
tranquilo. Mas ndo desistimos. Fazemos o maximo para tentar reverter a nega¢do do

paciente.

Os valores evidenciados nas entrevistas sao trabalhados no dia a dia. Fato que reforca

a consolidagdo de uma coesao social. Foi possivel notar que incluir os valores nos servigcos
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ofertados contribui para que tenham melhor capacidade de aprendizado pelos participantes.
Pode-se dizer que a coesdo social na organizagdo coparticipante ocorre no dia a dia, através

dos servigos ofertados e do comprometimento de toda a equipe de trabalho.

S4: A gente é clinica, mas o conceito principal é aprender a viver em comunidade.
Aplicando esses principios em tudo o que eles fazem. Tudo na clinica é terapéutico. Sair
dessa individualidade. Todo os principios sdao trabalhados todos os dias aos poucos, e no
contexto geral fazem a diferenca. No contexto, todos os profissionais, desde a manuten¢do

até o administrativo. O administrativo ndo fica a parte, interagem com os pacientes também.

Foi possivel identificar que a enfermaria ¢ um espago que os participantes t€ém evitado.
Assim como, a participa¢do nas reunides. Identificar esses fatores pode contribuir para que,
nas etapas posteriores do Design de Servigos, sejam levantadas alternativas para que os
participantes ndo tenham essa percepcao negativa da enfermaria e das reunides. Logo, sdo
fatores que contribuem para que caracteristicas da coesdo social sejam trabalhadas e
consolidadas através dos servigos prestados. A enfermaria e as reunides sdo oportunidades
para que o participante possa entender a preocupagdo da organizagdo coparticipante com o
tratamento e recuperacao de todos. Mas, ¢ importante que haja conscientizacao e colaboracao

do participante.

S1: Lugar que ninguém quer ir é a enfermaria.
S3: Ir para a enfermaria. Evitam. As reunioes também. Ele ndo pode escolher nado ir
para a reunido e ficar no quarto. Se ndo for para a reunido ele deve ir para a enfermaria,

entdo eles evitam ndo ir para ndo perder ponto.

Os servigos prestados pela organizacao coparticipante incluem ciclos de feedback, fato
que contribui para alinhar o comportamento do participante com os valores e objetivos
pretendidos da organizagdo. E um meio de deixar claro que estd funcionando e o que precisa
ser melhorado. Nesse sentido, os ciclos de feedback sdo fundamentais para que a organizacao
consiga transmitir e direcionar o comportamento do participante. E, dessa forma, contribuir

para que haja coesao social.

S3: Tem feedback todo dia, e de uma forma geral tem bastante feedback.
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Um outro fator que tem contribuicdo direta para a coesdo social sdo os quartos

coletivos. Nota-se que o quarto tem um objetivo especifico, favorecer o convivio em grupo.

S1: E boa, eles dormem em quartos para 6-7 pessoas. Justamente para encorajar as
habilidades sociais. Respeitar o espa¢o de banho, o espac¢o do outro. A maioria das
atividades é feita em grupo, e criam vinculos.

S4: O quarto é o foco base. Vou dar um exemplo, o quarto é para 6-7 pacientes com
banheiro. E ja me falaram para colocar 2 pessoas por quarto com frigobar e mudar o piblico
que atendemos. Eles tém que aceitar o outro, viver em grupo, aprender a argumentar.
Aprender o processo de hierarquia. Aprender a respeitar, ndo é porque vocé tem duas BMW

que aqui vocé pode fazer o que vocé quiser.

A organizagdo coparticipante possui um sistema de pontuacdo que também pode ser
considerado um diferencial de servigo para a coesdo social. O sistema de pontuagdo faz com
que o participante siga determinados critérios e valores para que ele possa perceber a
evolucao e receber alta do tratamento.

Pode-se dizer que os participantes com as vulnerabilidades apresentadas precisam de
um direcionamento, seguir regras que possibilitem um equilibrio natural do organismo, a
homeostase. Nesse sentido, seguir regras contribui para que o participante tolere determinadas
dores em vista da recompensa de receber a alta do tratamento. O participante tem um

aprendizado mesmo que no comeco seja apenas para receber a pontuagdo necessaria.

S2: Conforme ele vai pontuando, ele vai progredindo no programa. E mais cedo ele
sai, esse ¢ o beneficio dele.
S3: A clinica tem regras que induzem ele a ter um comportamento desejado, esperado

pela a equipe. E um processo, entendemos isso, mas temos nosso regulamento interno.

A familia também ¢ um fator a ser considerado. Apesar de ndo estar no foco desta
pesquisa, por ser considerado, também, um contexto externo do servico, a familia tem

participagdo na busca pela coesao social.

S3: Costumamos falar que 25% é a participagdo da familia, 25% ¢ da clinica e 50% é

do paciente.
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Todos esses fatores evidenciados a partir da aplicagdo das estratégias para
compreensdo do comportamento servem como referéncia para a proxima etapa da Fase 1.
Nesse sentido, serdo apresentadas a sintese ¢ a analise da utilizagdo das ferramentas Persona,
Mapa de Jornada e Mapa de Stakeholders. Dessa forma, amplia-se ainda mais a compreensao
sobre o comportamento e do contexto vivenciado pelo participante, no &mbito da organizacao

coparticipante.

4.9.1 DISCUSSAO DOS PRINCIPAIS FATORES ASSOCIADOS A MUDANCA DE
COMPORTAMENTO E COESAO SOCIAL

A partir da aplicacdo das estratégias para compreensdo do comportamento foi
possivel destacar os principais fatores, em conexdo com a perspectiva da organizagdo
coparticipante, que contribuem para mudanca de comportamento para melhorar a coesdo

social, quais sejam:

- Vulnerabilidade;
- Crengas;

- Relacionamento;
- Consciéncia;

- Emocoes;

- Contexto.

Cabe ressaltar que, conforme definicdo de comportamento (vide capitulo 2), esses
fatores sdo interdependentes. Ou seja, a vulnerabilidade e as crengas de um individuo estdo
diretamente conectadas, tendo em vista que um determinado trauma na vida, possibilita o
desenvolvimento de uma crenga. Logo, essa crenca, ¢, muitas vezes, 0 que gera a
vulnerabilidade no individuo, por exemplo, uma ansiedade, uma depressao ou um Transtorno
por Uso de Substancia (BECK, 2013; AMERICAN PSYCHIATRIC ASSOCIATION et al.,
2014).

Ainda, as creng¢as de um individuo t€ém impacto direto na consciéncia e nas emocoes.
Conforme as experiéncias de vida, essas crengas acabam sendo cada vez mais consolidadas,
dificultando uma certa mudanga em como o individuo percebe o contexto. Ou seja, se hd uma
crenca disfuncional (percepcdo exagerada sobre determinada situacdo, por exemplo), o

individuo ndo tem consciéncia de que esta se prejudicando e/ou prejudicando outros
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individuos. A crenga disfuncional também induz a emogdes que podem facilitar
comportamentos inadequados em determinados contextos (BECK, 2013; BARRET, 2017).
Por exemplo, o individuo pode externalizar emocdes exageradas de raiva apOs uma resposta
negativa. Tal fato, gera um estresse excessivo, que ¢ fator de risco para o uso e abuso de
alcool e/ou droga (STORONI, 2017). Esses fatores impactam diretamente o contexto e os
relacionamentos do individuo.

Em suma, um individuo com crencas disfuncionais tende a apresentar um
comportamento de vulnerabilidade. As emog¢des desse individuo podem ser exageradas e
inadequadas, impactando o contexto, que também envolve os relacionamentos. Logo, sendo

fator de risco para a adic¢do, impactando negativamente a coesao social.

4.10 WORKSHOP PARA APRIMORAR A COMPREENSAO DO CONTEXTO

A partir das informacdes obtidas das entrevistas, foi aplicado um workshop para
aprimorar a compreensdo do contexto e comportamento do participante onde se utilizou as
ferramentas Persona, Mapa de Jornada e Mapa de Stakeholders. Dessa forma, também foi

possivel compreender a contribuicdo de cada ferramenta para a coesao social.

4.10.1 PERSONA E COESAO SOCIAL

A partir da utilizagdo da ferramenta Persona foi possivel obter mais informagdes sobre
os participantes da organizagdo coparticipante. Logo, compreender como o comportamento de
uma determinada amostra de participantes contribui ou ndo para a coesao social.

Nas entrevistas, quatro colaboradores administrativos puderam fornecer dados para um
melhor entendimento sobre os participantes. Todavia, no workshop, utilizando-se das
ferramentas mencionadas, ¢ possivel ampliar esse entendimento. Antes do inicio do
workshop, os participantes receberam as orientagdes éticas da participagao.

Participaram vinte colaboradores no workshop 01, de 4areas distintas, e que
apresentavam contato direto com os participantes. Os vinte colaboradores foram divididos em
quatro equipes. Assim, foi solicitado para cada equipe, primeiramente, que preenchessem a
ferramenta para entendimento das Personas, a partir do conhecimento mais aprofundado que
tem sobre os participantes. Cada equipe forneceu informacdes para duas Personas. Apesar de
serem preenchidas duas Personas, apenas uma Persona seguird para esta andalise e para as

demais etapas do Design de Servigos.
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A Persona escolhida para analise (Figura 29) é o segmento de participantes

considerados jovens, na faixa etaria de 28 anos, predominante no ambito da organizagdo

coparticipante. Com relacdo a outra Persona, um segmento sénior, se encontra na faixa etaria

de 60 anos.

Thiago

PARTICIPANTE JOVEM

DADOS DEMOGRAFICOS:
28 anos

Classe Média Alta
Estudante

Mora no Bigorrilho

COMPORTAMENTO:
Mente para os pais

Faz chantagem emocional
Impulsivo

Rebeldia

Agressivo
Indisciplinado

Tem bom oragéo
Inteligente

Extrovertido
Irresponssavel
Justificador

TDH na infancia

OBJETIVOS:
Viagem
Namorada - Sexo
Playstation 5
Carro

FRASE
“Eu ja sei”

Figura 29 - Persona da organizag@o coparticipante

FRUSTRAGOES:

N&o terminou algumas
faculdades

Abandono do pai
Incapacidade de se empregar
Desconfianga dos outros
Impotencia sexual
Frustragbes amorosas

DORES:

N&o poder frequentar festas
N&o poder ter carro/dinheiro
Neurose de éxito/medo de nédo
conseguir

OBJETOS
Whey protein, roupa de

“Meu pai quer fechar minha empresa” marca e Iphone.

Fonte: o autor (2022).

A partir da Persona, foi possivel obter sintetizar e organizar informagdes obtidas nas
entrevistas. Cada informagdo solicitada para o preenchimento da Persona ¢ associada as
oportunidades ou dificuldades para a coesdo social. Cabe ressaltar que as frustragdes podem
ser consideradas uma categoria de dor. Todavia, para esta tese, se encontram separadas pelo
motivo de que frustragdes sdo situagdes vivenciadas num passado mais distante e que podem
ter gerado traumas no individuo. As dores, por sua vez, sdo consideradas situagdes mais

recentes que podem estar desencadeando, atualmente, muito incomodo ao individuo.

4.10.2 COMPORTAMENTO E COESAO SOCIAL
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Umas das informagdes solicitadas para o preenchimento da Persona foi relacionada ao
comportamento do participante. Foi notado que o participante tem o costume de mentir para
os pais. Pode-se considerar a mentira como um comportamento que dificulta a coesao social,
uma vez que tal comportamento rompe o valor da honestidade (DEMPSEY, 2009)

Além disso, a falta da verdade dificulta as possibilidades de ajuda que esse contexto
poderia fornecer. Pois, foi evidenciado nas entrevistas que a honestidade ¢ um valor que
ganha destaque nos servigcos prestados pela organizacdo coparticipante. Sendo assim, a
mentira ¢ um comportamento alvo para mudanga.

Conforme Lembke (2021), dizer a verdade conecta as pessoas. Quando se diz a
verdade o individuo coloca em exposi¢do as proprias vulnerabilidades. Dizer a verdade
aproxima as pessoas, pois muitas enxergam as proprias vulnerabilidades no outro também,
que estd se expondo. Nesse caso, cria-se um senso de humanidade. Logo, contribui para a
coesdo social, pois o individuo percebe que nao esta sozinho com suas dificuldades, medos e
fraquezas.

O participante também tem o costume de fazer chantagem emocional. Pode-se associar
tal comportamento ao fato do participante acreditar que a culpa ¢ dos outros e ndo com ele.
Além disso, procura justificar tudo, lhe falta humildade. Ou seja, trata-se, também, de um
comportamento vitimista, conforme levantado durante as entrevistas.

Um comportamento vitimista dificulta a coesdo social pela evidéncia de que o
participante tem baixa consciéncia de suas atitudes. Tem baixa consciéncia dos danos
causados em si e aos outros. O participante, ao colocar a culpa nos outros, se isenta da
responsabilidade e acredita que o comportamento presente estd correto € que nao precisa de
ajuda.

A chantagem emocional também ¢ um comportamento alvo para mudanca, para se
obter a coesdo social. Os servigos da organizagdo coparticipante t€ém a necessidade de elevar a
consciéncia do individuo a respeito das consequéncias do comportamento atual. Assim,
prepara-lo para que possa participar efetivamente de outras atividades e obter a recuperagao
desejada. E uma etapa crucial e se encaixa na primeira etapa do modelo Transtedrico, qual
seja, a de Pré-Contemplagao.

Individuos que contam histérias onde frequentemente sdo as vitimas e raramente
assumem a responsabilidade por maus resultados, muitas vezes nao evoluem no tratamento,
permanecendo doentes. Geralmente, estdo muito ocupados culpando os outros para se
dedicarem a sua propria recuperagdo. A narrativa de vitima reflete uma tendéncia social em

que os seres humanos sdao propensos a se verem como vitimas das circunstancias e
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merecedores de compensagdo ou recompensa por nosso sofrimento. Mesmo quando as
pessoas foram, realmente vitimizadas, se a narrativa nunca for além da vitimizacao, ¢ dificil
que o tratamento tenha resultados satisfatorios (LEMBKE, 2021).

A Persona desenvolvida através da parceria retrata ocomportamento impulsivo dos
pacientes da clinica. Este ¢ um comportamento caracterizado pela falta de controle racional na
tomada de decisdes. Nesse caso, o participante toma decisdes tendo como referéncia,
primordialmente, o sistema de recompensa do cérebro, buscando experiéncias que satisfagam
determinados prazeres (BREUNNING, 2016). No caso da adic¢do, o individuo busca
impulsivamente prazeres proporcionados pelo uso e abuso de drogas e/ou alcool.

A impulsividade ¢ um desequilibrio da dopamina no organismo que exige um processo
de abstinéncia para que o participante possa tomar decisdes mais coerentes. Nesse sentido,
pode-se dizer que a impulsividade também dificulta a coesdo social no ambito da organiza¢ao
coparticipante. O participante tem a necessidade de um tempo de abstinéncia para que retome
o equilibrio do organismo e, assim, possa ter consciéncia dos prejuizos de se optar pelo uso e
abuso de drogas e/ou alcool.

A rebeldia também ¢ um comportamento comum da Persona da organizagio
coparticipante. Trata-se de um comportamento que esta associado a indisciplina e a
irresponsabilidade, pois o participante demonstra ndo estar comprometido com as regras
institucionais. A rebeldia ndo favorece valores como a reciprocidade e a fraternidade,
dificultando a coesao social (SEARCH FOR COMMON GROUND, 2016).

Um outro comportamento que dificulta a coesdo social ¢ o comportamento de
agressividade do participante. A agressividade faz com que o participante tenha que
permanecer mais tempo recebendo servigos disciplinadores, como por exemplo, o
internamento na enfermaria. Tal fato, prolonga o tratamento, pois o participante ndo avanca
para outros servicos da organizacdo coparticipante.

Pode-se dizer que um individuo propenso a agressividade, tem a tendéncia de
manifestar esse comportamento sob efeito de alcool e/ou drogas (MOHAMMAD, 2016).
Nesse sentido, a agressividade ¢ um comportamento que dificulta a coesdo social do
participante que tenha essa pré-disposicao.

A auséncia de um diagnostico precoce de determinados transtornos mentais pode gerar
consequéncias futuras. No processo de elaboragdo da Persona, foi constatado que muitos
participantes tem o Transtorno de Déficit de Atencdo e Hiperatividade (TDAH), mas que nao
foram diagnosticados previamente. Logo, o participante carrega um histoérico de uma doenga

mental nao tratada. O proprio TDAH pode ter sido fator de risco para a adic¢dao. O estresse
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ocasionado pela dificuldade em realizar determinadas tarefas ¢ fator de risco para a adicgdo
(MOHAMMAD, 2016).

Nesse caso, o participante tem a necessidade de um trabalho especifico para lidar com
o TDAH em paralelo com a adic¢cdo. O TDAH pode dificultar o aprendizado do participante
durante o processo de recuperagdo e a coesao social. Nesse sentido, uma forma mais adequada
de aprendizagem para um participante com o diagnostico de TDAH também se mostra
pertinente, demandando tratamento concomitante com especialista da area.

A Persona retrata o comportamento associado a baixa autoestima, caracterizado pelas
dificuldades em se reconhecer qualidades e potencialidades. A baixa autoestima ¢ fator de
risco para a adic¢do, pois o participante busca um alivio da sua percepcdo a respeito de si
mesmo. Ou seja, foge de quem ele realmente €, tem dificuldades para reconhecer as proprias
verdades (LEMBKE, 2021).

Todavia, a Persona da organizagdo coparticipante apresenta comportamentos que
podem contribuir para a coesao social. Foi preenchido que a Persona tem um “bom coragao”.
Pode-se dizer que ter um “bom coracdao” reforca que a adic¢do ¢ uma doenca mental e que o
participante ndo toma decisdes coerentes e racionais, mas age impulsivamente devido ao
desequilibrio ocasionado pelo uso e abuso de drogas (MOHAMMAD, 2016). Ou seja, o
participante tem valores, mas a adic¢ao os prejudica.

Compreender os valores do participante pode facilitar o processo de coesdo social,
pois podem ser conectados e evidenciados no ambito da organizacdo coparticipante,
estimulando o senso de pertencimento. Trata-se de resgatar valores que o participante acaba
deixando em segundo plano devido a doenca da adicgao.

Um outro comportamento que se pode destacar do participante e que pode contribuir
para a coesdo social ¢ a inteligéncia. A Persona apresenta formagdo universitaria e educagao
basica de qualidade. Além disso, muitos dos pacientes que se enquadram nesta persona tém
empreendimento e relagdes sociais diversas. Contudo, devido a adic¢do, sofreram um impacto
significativo nessas areas da vida. No entanto, a inteligéncia facilita a compreensdo das
consequéncias da adic¢do e os beneficios do tratamento.

Mesmo sabendo das consequéncias da adic¢do e os beneficios do tratamento, a
Persona tende a continuar com o uso de abuso de drogas e/ou alcool. Nesse caso, estabelecer
regras, privando-o de determinados comportamentos pode contribuir para a coesdo social.
Pois, nesse caso, o participante tem consciéncia, mas precisa ser disciplinado, respeitar as

regras, ter limites e tolerar a dor da abstinéncia (LEMBKE, 2021).
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A Persona também tem o comportamento extrovertido. Pode-se dizer que, no ambito
da organizagdo coparticipante, trata-se de um comportamento em que o participante nao tem
vergonha de se expor ao grupo, tem facilidade em se relacionar e que se mostra mais
comunicativo. E um comportamento que pode facilitar a coesdo social, pois pela natureza do
comportamento, o participante procura ter relagdes sociais.

O comportamento extrovertido pode contribuir para a unido dos demais participantes,
pela facilidade em se comunicar e se relacionar. Além disso, o extrovertido tende a se tornar
um lider, influenciando a coesdo social, desde que compreendido os valores e regras da

organizagao coparticipante.

4.10.3 OBJETIVOS E COESAO SOCIAL

Pode-se notar que a Persona da organizacdo coparticipante tem poucos objetivos na
vida, devido aos prejuizos da doenca da adiccdo. Mesmo quando evidenciado os objetivos,
nota-se que os mesmos estdo voltados a proporcionar prazer imediato. Ou seja, a Persona ndo
tem objetivos a longo prazo, mas apenas objetivos que o recompensem de modo imediato,
quais sejam, viagens, sexo, jogar video game, ter um carro, usar roupas € acessorios de marca.

A Persona que busca apenas prazeres imediatos dificulta o processo de coesdo social,
tendo em vista que tende a buscar apenas o beneficio proprio e de modo momentaneo. Assim,
tem dificuldades em realizar trabalhos em equipe, confiar em seus pares, viver em
fraternidade, buscar objetivos em comum, pois ndo enxerga beneficios imediatos em ter esses
comportamentos. Ou seja, € muito dificil para a Persona ter que suportar outras pessoas. A
Persona tem dificuldades em tolerar certas dores. Nesse caso, regras podem facilitar o
processo de mudanga de comportamento para a coesao social.

Nesse sentido, hd a necessidade de ampliar a consciéncia da Persona sobre os
beneficios de se obter recompensas no longo prazo, por mais dolorido que seja o processo. No
caso da Persona ter a consciéncia dos beneficios de se obter recompensas no longo prazo,
amplia-se os objetivos dessa Persona. As intervengdes comportamentais podem estimular que
a Persona encontre prazer em situacdes mais simples para reequilibrar o sistema de

recompensa (NIEDDERER et al., 2014; LEMBKE, 2021).

4.10.4 FRUSTRACOES E COESAO SOCIAL
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As frustragdes de um individuo podem gerar traumas e ocasionar momentos de
estresse que tendem a levar a utilizacdo de drogas (STORONI, 2017). Isto posto, ampliar a
compreensdo sobre as frustragcdes de um individuo € essencial para se pensar intervengdes
assertivas que facilitem a coesdo social. Pois, conforme visto, muitos comportamentos do
individuo com adicg¢ao dificultam a coesao social.

Um individuo com frustra¢des mal resolvidas busca resolver essa situagdo de maneiras
inadequadas, como por exemplo, utilizando drogas, pois aliviam, momentaneamente, a
sensacdo de dor que lhe vem a memoria (MOHAMMAD, 2016). Ainda, o individuo acaba
tendo comportamentos inadequados para determinados contextos ou relagdes sociais, por
exemplo, ser agressivo, irresponsavel ou negligente.

Nesse sentido, a mudanga de comportamento para a coesdo social demanda por
servicos que proporcionem o alivio a longo prazo e de maneira solida ao individuo, sem que
haja necessidade da utilizagdo de substancias que proporcionem alivios imediatos.
Obviamente, em determinadas situagdes, o individuo apresenta lesdes que necessitam da
utilizagdo de medicamentos (MOHAMMAD, 2016).

No ambito da organizacdo coparticipante, os participantes contam com Servigos
multidisciplinares para alivio de questdoes que podem ter gerado frustracdes. Sao servigos que
buscam tratar a causa da utilizagao de drogas.

A Persona da organizagdo coparticipante apresenta uma diversidade de frustragdes,
como foi observado: ndo concluir os estudos na faculdade, abandono do pai, incapacidade de
conseguir um emprego, desconfianca de outras pessoas, impoténcia sexual e frustragdes
amorosas.

Pode-se dizer que as frustracdes mencionadas da Persona necessitam de atencao
prioritaria, pois caso contrdrio o participante tende a continuar buscando alivios imediatos
para conter tais sofrimentos. Muitos sofrimentos sdo traumas para o participante, sendo um
fator de risco para a adiccdo (LEMBKE, 2021). O participante necessita de um
acompanhamento profissional e personalizado para resolver essas frustragcdes. Por mais que
ele passe por um processo de abstinéncia, as chances de recaida sdo enormes.

Nesse sentido, a mudanga de comportamento para a coesdo social, no ambito da
organizacdo coparticipante, tem a necessidade de passar por uma rede de servigos que sejam
interdependentes e que resultem na percepgao de consisténcia do servico, tanto de situagdes
emergenciais, como no caso da desintoxicagdo, quanto das situagdes traumaticas, a médio e

longo prazo.
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4.10.5 DORES E A COESAO SOCIAL

As dores da Persona da organizagdo coparticipante sdo caracterizadas por situagdes
vivenciadas recentemente. Conforme observado no preenchimento da Persona, o participante
apresenta as seguintes dores: ndo pode frequentar festas, ndo pode ter carro e dinheiro, nao
consegue ter o que ele quer. Pode-se dizer que sdo dores, novamente, por recompensas
imediatas ¢ que proporcionam a Persona um certo status ¢ bem-estar momentaneos. Nesse
caso, a Persona tem dificuldade em tolerar essas dores, recorrendo ao uso e abuso de drogas
como forma de aliviar o sofrimento (KOOB et al., 2020).

As dores da Persona dificultam a coesdo social, pois o participante tende a nao
enxergar os beneficios do tratamento a longo prazo. Assim, a confianga no tratamento pode
demorar ainda mais para acontecer, contribuindo para o comportamento de desisténcia do
tratamento. Nesse caso, conforme Lembke (2021) a abstinéncia ¢ uma forma do participante
aprender a tolerar as dores da falta da recompensa. Assim, com o tempo, reestabelecer o
equilibrio do organismo, podendo sentir prazer em situagdes mais simples, como o convivio

com os demais participantes e dar importancia para valores que favorecem a coesao social.

4.11 MAPA DE JORNADA

O Mapa de Jornada da Persona da organizagdo coparticipante foi elaborado conforme
as etapas que a Persona perpassa durante o tratamento. Tendo em vista que a organizagdo
coparticipante se utiliza do Modelo Transteorico (PROCHASKA e DICLEMENTE, 1982), o
Mapa de Jornada foi elaborado conforme as etapas do referido modelo, com a adi¢do de uma
etapa anterior € uma etapa posterior, seguindo, também, o contexto do tratamento. Logo, o
Mapa de Jornada conta com as seguintes etapas: (1) antes de comegar o tratamento; (2) etapa
de pré-contemplacdo; (3) etapa de contemplacdo; (4) etapa de preparagdo; e (6) etapa do
hospital dia.

Nesse sentido, foi proposto as equipes do Workshop 01 o preenchimento de
determinadas informagdes na ferramenta Mapa de Jornada, quais sejam, as fases na clinica, os
valores, a familia, as crencas, o comportamento, o sentimento e o engajamento.

Sendo assim, a analise parte das informagdes preenchidas em cada etapa do Mapa de
Jornada conectando-as com possibilidades e dificuldades para se obter a coesdo social na

organizagdo coparticipante.
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4.11.1 ETAPA 01 — ANTES DO TRATAMENTO E COESAO SOCIAL

As fases que a Persona da organizacdo coparticipante costuma vivenciar antes de
comegar o tratamento sdo caracterizadas pela busca de informagdes a respeito dos servigos.
Geralmente, ¢ a familia que faz o contato, seja através do website da organizagdo

coparticipante ou por indicagdo de terceiros (vide Figura 30).

Figura 30 - Antes de comegar o tratamento
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Fonte: o autor (2022).

Pode-se dizer que a indica¢do da organizacdo coparticipante por terceiros facilita a
coesdo social, pois sdo relatos de pessoas que vivenciaram o tratamento. Tal fato gera empatia
e tende a inspirar mais confianga nos servigos prestados.

O contato comercial ¢ o primeiro contato direto com o participante. Nesse sentido, seja
por indicagdo de terceiros ou pela busca de informagdes no website da organizacao

coparticipante, o atendimento, via contato comercial, demanda por um acolhimento padrao.
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O atendimento do setor comercial ¢ um passo importante para a coesao social, pois é o
momento em que a familia pode se sentir segura com os servigos a serem prestados € nao se
deixar influenciar com facilidade pelos comportamentos do participante, fato comum no
decorrer do inicio do tratamento. Nesse caso, percebe-se a importancia da familia no processo
de coesdo social, antes do inicio do tratamento. A disponibilidade financeira também ¢ fator
que contribui para a coesdo social, tendo em vista a possibilidade do participante iniciar o
tratamento e se alinhar com os valores e as propostas dos servigos ofertados.

Feito o contato, a familia recebe as informagdes a respeito dos servigos ofertados.
Ainda, a organizagdo coparticipante busca compreender a atual situagcdo do participante, para
0 caso de uma internagdo voluntaria ou uma internagcdo involuntaria. No caso da segunda
modalidade de internamento, ¢ solicitado a remog¢ao do participante no local indicado.

Geralmente, o participante acredita ser apenas uma fase que ndo estd conseguindo
lidar, mas acredita que ¢ possivel se recuperar. Alguns, negam que tem o problema. Nesse
caso, aqueles que negam, dificultam o processo de coesdo social, mas ¢ uma crenca comum
quando se trata de uma interna¢do involuntdria.

A Persona, geralmente, estd desaparecida a trés dias e procura a familia, pois gastou
todo o dinheiro da conta. Geralmente, tem problemas com a justica e algum problema de
saude, como foi observado nas entrevistas realizadas. Esses comportamentos refletem no
tratamento, visto que demonstra irresponsabilidade, rebeldia, agressividade e impulsividade
mencionados no preenchimento da Persona. Novamente, todos esses comportamentos
dificultam a coesao social.

Sao sentimentos comuns nessa etapa, antes do tratamento, os sentimentos de culpa,
impoténcia, raiva, medo e inseguranca. Tratam-se de sentimentos que, no decorrer do
tratamento podem ser amenizados, pois demandam que o participante tenha maior clareza dos
problemas vivenciados e crie motivag@o para a recuperacao. Compreender esses sentimentos ¢
um passo fundamental para a coesdo social, tendo em vista possibilidade a aplicacao de
estratégias para ampliar a consciéncia do participante.

Pode-se notar que o nivel de engajamento com os servicos prestados € baixo nessa fase
do servigo, aumentando minimamente quando se tem a explicacdo sobre o tratamento e a
decisdo sobre o internamento. Tal percep¢ao quanto ao nivel de engajamento contribui para
que, na etapa subsequente, quando iniciar o tratamento, possa ser fornecida maiores

explicagdes e acolhimento ao participante.
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4.11.2 ETAPA 02 — PRE-CONTEMPLACAO E COESAO SOCIAL

Na etapa de Pré-Contemplacdo o individuo ndo tem consciéncia do problema
ocasionado pelo proprio comportamento ou ndo tem dado importidncia aos prejuizos
ocasionados a si e aos outros. Nesse sentido, trata-se de uma etapa crucial para a mudanga de
comportamento, pois tem como objetivo ampliar a consciéncia do individuo. A etapa de Pré-

Contemplagdo da organizagao coparticipante segue conforme Figura 31 e Figura 32.

Figura 31 - Pré-Contemplagdo parte 1
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Fonte: o autor (2022).
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Figura 32 - Pré-Contemplagdo parte 2

PERSONA:

Jornada

Caminho comum

Thiaao

MODULO 01 | PRE CONTEMPLAGAO

) LIGAGOES SEMANAIS - , ,
SOCIALIZACAQ 80% sdo ruins, depois ATIVIDADES FISICAS PASSAGEM DE MODULO
recebe uma ligacdo boa

CLINICA

Empatia, senso de

@«
8

[ ¥ "

2 pertencimento Acolhimento Autoestima Esperanca
B

3 Recebe desabafo de culpa

§ eraiva

;" ~ 5 “Me tira dagui® “Tenho um problema,

= Sou melhor que eles 4 sei” e

= “Ja aprendi”

Tem expectativase é

colaborativo B

Interage Manipula e negocia

Bem estar Frustragéo Esperanca

SENTIMENTO COMPORTAMENTO

ENGAJA
MENTO
—
[4,]
%]
[ ]

Fonte: o autor (2022).

No ambito da organizag¢do coparticipante, a etapa de Pré-Contemplagdo mostra-se
essencial para o processo de coesdao social, tendo em vista que o participante tem a
necessidade de entender a gravidade do préprio comportamento. Como resultado, também
entender os beneficios dos servigos prestados pela organizacdo coparticipante.

Ou seja, a etapa de Pré-Contemplacgdo ¢ importante para a coesdo social, pois além de
procurar ampliar a consciéncia do participante sobre a gravidade do proprio comportamento,
busca iniciar a cria¢ao de vinculo. Vinculo entendido como uma conexao consolidada entre o
participante e a organizagdo. Com o vinculo, tem-se o comprometimento ¢ a confianca nos
servigos durante o tratamento, fato que contribui para a coesao social.

Conforme identificado no Mapa de Jornada, os colaboradores da organizagdo
coparticipante entendem que as fases que o participante perpassa na ectapa de Pré-
Contemplacao envolvem: (1) recepcdo pelo Grupo de Apoio; (2) acolhimento pela equipe
técnica; (3) participagdo nas atividades terapéuticas e reunides; (4) visita assistida (ndo
ocorreu durante a pandemia); (5) laborterapia; (6) socializagdo; (7) ligacdes semanais; (8)

passagem de modulo.
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Na fase de recep¢do pelo Grupo de Apoio, grupo formado por determinados
participantes da organizagdo coparticipante, ¢ o momento em que muitos valores sdo
informados. Pode-se dizer que devido a essa recepgdo ser realizada pelos proprios
participantes da organizacdo coparticipante, cria-se um sentimento de empatia e uma
percepcao de que os servicos sdo confidveis. Desse modo, nota-se que sdo trabalhados
determinadas heuristicas para a coesdo social, tais como evidenciar os valores
organizacionais, estimular o senso de pertencimento e estabelecer a confianga.

Com a familia, ¢ realizado um contrato prévio, reunidao e envio de contetido didatico
para melhor entendimento sobre os servicos prestados. A familia também precisa estar
consciente sobre os servicos, pois tem grande influéncia e/ou podem ser influenciados pelo
participante, no decorrer do tratamento. A familia que se mantém firme e consciente dos
beneficios do tratamento contribui para a coesdo social. Mas, a familia que tem dificuldades
em entender o tratamento ou ndo mostra muito interesse, pode dificultar o processo de coesao
social.

As crengas do participante induzem o comportamento. Nota-se que na acolhida do
grupo GDA, o comportamento do participante ¢ caracterizado pela negacdo e indisciplina,
comportamentos que dificultam a coesdo social. Pois, sdo comportamentos onde nao se
percebe a humildade, o respeito e a fraternidade (DEMPSEY, 2009).

Os sentimentos do participante também dificultam a coesdo social. Nessa fase, o
participante tem dificuldade para entender que os servigos ndo resolvem o problema de um
dia para outro. Tal fato, gera uma diversidade de sentimentos negativos que demandam
esforcos para promover o alivio e o conforto do participante.

O acolhimento da equipe técnica tem papel fundamental para ampliar a consciéncia do
participante sobre o proprio comportamento e sobre os beneficios do tratamento. Trata-se de
um momento oportuno para o inicio da criacdo de vinculos com os profissionais que tém
contato direto com o participante. A partir do vinculo desses profissionais, aumenta-se a
possibilidade de transmitir detalhes sobre os servigos prestados e, assim, contribuindo para a
coesao social.

A participacdo em reunides ¢ evitada pelo participante, conforme notado nas
entrevistas realizadas. No entanto, as reunides também se mostram relevantes para ampliar a
consciéncia e para a coesao social.

A laborterapia também contribui para que haja coesdo social e amplia a consciéncia do

participante na pratica, pois estimula o trabalho em fraternidade e o respeito aos demais
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participantes. Assim, contribuindo para o bem-estar do grupo como um todo. Mas, é uma
atividade que o participante também tem evitado.

As atividades terapéuticas envolvem uma série de valores e fornece a oportunidade do
desenvolvimento de habilidades sociais, aspecto essencial para convivio em grupo. Nas
atividades terapéuticas ha, também, um incentivo a socializagdo, que proporciona o contato
entre os participantes e possibilidades de ajuda mutua, contribuindo para a coesdo social.

O participante tem a possibilidade de receber uma ligacdo semanal. Essa ligacdo
contribui para o aspecto disciplinador do participante, pois a ligacdo ocorre apenas se 0
participante seguir determinadas regras estipuladas. Ainda, a ligagdo depende do nivel de
consciéncia e comprometimento da familia com os servicos da organizagdo coparticipante.

Foi notado que o nivel de engajamento do participante nos servigos prestados ¢ maior
quando ocorrem as atividades terapéuticas, principalmente, quando sdo atividades fisicas.
Pode-se dizer que as atividades fisicas t€ém impacto no sistema de recompensa do participante,
da mesma forma que as drogas o tem. Nesse sentido, as atividades fisicas contribuem para o
tratamento do participante e para a coesdo social, tendo em vista as conexdes realizadas no
momento € a autoestima que acaba sendo trabalhada (MOHAMMAD, 2016). O participante

comega a criar expectativas, tem esperanca € ¢ mais colaborativo.

4.11.3 ETAPA 03 - CONTEMPLACAO E COESAO SOCIAL

Na etapa de Contemplagdo (Figura 33) o individuo tem consciéncia do problema
ocasionado pelo proprio comportamento, mas ainda tem dificuldades de se preparar para agir

(PROCHASKA e DICLEMENTE, 1982).
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Figura 33 - Contemplag@o
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Fonte: o autor (2022).

Nesse sentido, a etapa de contemplagdo ¢ caracterizada pelo estabelecimento de metas,
periodicidade e o comprometimento com as atividades propostas. Envolve, também,
psicoeducacdo, contato com a familia, fortalecimento de vinculo, interacdo com o grupo GDA
e com profissionais especificos que contribuem diretamente com o tratamento do participante.

Trata-se de uma etapa que a coesdo social estd acontecendo. Valores como
honestidade, mente aberta, acolhimento, confianca e amor acabam se evidenciando e
contribuindo para a coesdo social. O participante demonstra arrependimento € comeca a
acreditar mais nos servigos.

Apesar do participante ter mais comprometimento com os servicos, ainda ha crencas
que dificultam o processo de tratamento e a coesdo social. Por exemplo, o participante
acredita que nesta etapa se encontra preparado para ir embora, refor¢ando a crenca imediatista
caracteristica da adiccao.

Nota-se que o participante tem mais sentimentos positivos, principalmente, nos

momentos de contato com o grupo GDA, em que o nivel de engajamento ¢ satisfatorio.
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Na etapa de contemplacdo, o participante passou pelo processo de abstinéncia mais
rigoroso, na enfermaria. Assim, houve uma retomada do equilibrio interno do organismo.
Mas, pode-se dizer que ainda ¢ insuficiente, sendo necessario um tempo maior para que o
participante tenha menos probabilidades de uma recaida.

As metas estabelecidas nesta etapa contribuem para que o participante visualize o
percurso que seguira até conseguir alta. Trata-se de um processo que contribui para a coesao
social, pois o participante tem consciéncia dos valores e regras a serem seguidas para concluir
o tratamento interno. Ou seja, trata-se de um momento em que o participante cria mais

esperanca e, assim, aumenta a confianga nos servigos prestados.

4.11.4 ETAPA 04 — PREPARACAO E COESAO SOCIAL

A etapa de Preparagdo (Figura34) consiste em direcionar o individuo para atividades

especificas, participagdo mais colaborativa com os grupos terapéuticos e equipe

multidisciplinar, além de dar inicio ao processo de ressocializacdo e planejamento de alta, que
envolve atividades para prevencao de recaida e manuteng@o da abstinéncia.

Figura 34 - Preparagao
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Fonte: o autor (2022).
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Negocia e néo fica. Ndo
adere & etapa Hospital
Dia.
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Na etapa de Preparagdo o participante apresenta valores de fé e humildade. O
participante passou por um periodo de abstinéncia conciliada com as atividades propostas pela
organizac¢do coparticipante. Pode-se dizer que, nesta etapa, existe coesdo social. Ou seja, nota-
se o comprometimento do participante com os servicos ofertados.

O participante acredita mais na recuperagao, se evidencia sentimentos de esperanga ¢
gratiddo, por exemplo. E uma etapa em que ha mais engajamento nos servigos prestados,
demonstrando que o participante que persiste até¢ a referida etapa se apresenta com um
organismo mais equilibrado e consciente dos beneficios do tratamento.

Pode-se dizer que a coesdao social ¢ mais evidente nesta etapa da mudanga de
comportamento, pois ¢ uma etapa mais longa de tratamento. Nesse sentido, percebe-se a
capacidade do participante em reavaliar os pensamentos disfuncionais, alterando a forma
como pensa sobre o tratamento.

Esse processo promove a coesao social, também, pelo fato de que outros participantes
podem notar a recuperacdo do participante e acreditar ainda mais nos servigos, promovendo

uma visao futura compartilhado, heuristica para a coesdo social.

4.11.5 ETAPA 05 - HOSPITAL DIA E COESAO SOCIAL

A etapa Hospital Dia refere-se a saida do participante do internamento da organizagao
coparticipante. Trata-se de uma etapa que contribui para manter a coesdo social com relagdo a
organizagdo coparticipante, mas amplia-se a possibilidade de coesdo com servigos externos.
Ou seja, o participante, nesta etapa, recebe alta do internamento, mas ainda necessita de

acompanhamento, para garantir a manuten¢do do tratamento e evitar recaidas (vide Figura

35).



Figura 35 - Hospital dia
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Fonte: o autor (2022).

O participante mostra-se participante e obediente, tem expectativas de reconstrucao

social e familiar. Tal comportamento, facilita o processo de coesdo social externa e demonstra

que os servicos da organizagdo coparticipante t€ém uma continuidade, proporcionando

aprendizado.

No entanto, como trata-se de uma etapa externa a organizagdo coparticipante, nao

entra no escopo das etapas subsequentes do Design de Servicos.

4.12 MAPA DE STAKEHOLDERS E COESAO SOCIAL

No mapa de stakeholders da organizacdo coparticipante (Figura 36), pode-se

evidenciar as relagdes diretas e indiretas no tratamento do participante. Da mesma forma,

percebe-se a sincronia dos servigos ofertados, destacando, também, a coesdo social entre os

colaboradores.
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Figura 36 - Mapa de Stakeholders

Mapa de Sistema

(Stakeholders)
@ Lab de Andlises
@ Médico Plantdo

® Dentista
®Farmacia @®@Educador Fisico

® Meédico Hospital
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@ Arte terapia
® Monitores
4 3 2 1 3
. ®Espiritualidade
O®GDA
®Remogdo
®Cozinha
® Nutricionista oc i
onsultor
®Lanchonete
® Fornecedores
® Lavanderia

® Adm/RH ® Zeladoria

Fonte: o autor (2022).

No circulo nimero 1, estdo localizados os colaboradores com relacdes mais diretas
com o participante e o circulo 4 os colaboradores com relagdes indiretas. No entanto, ¢
importante salientar que houve uma dificuldade para o preenchimento do mapa de
stakeholders devido ao tempo proposto. O preenchimento do mapa de stakeholders foi a
ultima ferramenta utilizada no Workshop 01 e os participantes tiveram um tempo muito
reduzido para o preenchimento, o que dificultou a explicacio com maiores detalhes e o
resultado das informagdes obtidas a partir da ferramenta. Nesse sentido, aponta-se uma
fragilidade na aplicacdo da ferramenta mapa de stakeholders. Logo, a dificuldade de

estabelecer uma relagao mais detalhada com a coesao social.

4.13 DISCUSSAO DAS CONTRIBUICOES E DIFICULDADES PARA A COESAO
SOCIAL

A partir aplicagdo das ferramentas Persona e Mapa de Jornada foi possivel extrair as

principais contribui¢des e dificuldades para a coesao social, conforme exposto na Tabela 30.



Tabela 30 - Contribuigdes e dificuldades para a coesdo social
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Contribuicoes para a coesio
social

Dificuldades para a coesdo
social

Persona Mentir para os pais
~ Chantagem Emocional
Bom coracao >
L Impulsividade
Inteligéncia .
Extrovertido Rebeldia
Agressividade
Falta de diagnéstico de TDAH
Baixa autoestima
Mapa de Jornada Indicag@o por terceiros

Acolhimento via contato
comercial

Ampliar a consciéncia
Vinculo

Grupo de Apoio

Familia que coopera
Acolhimento da equipe técnica
Reunides

Laborterapia

Atividades terapéuticas
Ligagdo semanal
Estabelecimento de metas
Periodicidade
Comprometimento
Psicoeducagao

Contato com a familia
Fortalecimento de vinculo
Interacdo com o grupo
Valores organizacionais
Abstinéncia

Tempo de tratamento

Negacao

Internamento involuntario
Falta de percepcao dos
problemas a si e aos outros
Familia negligente
Crengas negativas
Indisciplina

Nao querer participar de
reunides

Nao querer participar da
laborterapia

Crenca imediatista

Fonte: o autor (2022).

As contribuigdes e dificuldades identificadas nas ferramentas preenchidas pelos

colaboradores da organizagdo coparticipante contribuem para evidenciar possibilidades de
aplicacdo das estratégias para mudanca de comportamento em um ou mais fatores
mencionados na Tabela 30.

As dificuldades para a coesdo social reforgcam aos principais fatores associados ao
comportamento identificados nas entrevistas realizadas. Ou seja, as crencas, a
vulnerabilidade, as emogdes, o contexto ¢ os relacionamentos continuam sendo destacados
pela organizagdo coparticipante que, no workshop, agrega mais colaboradores.

Nota-se que existe uma diversidade de contribuicdes, no ambito da organizacgdo
coparticipante, que podem contribuir para minimizar os efeitos das dificuldades para a coesao
social. Fatores comportamentais identificados na Persona podem ser valorizados, se
conectando com a heuristica para coesdo social sobre valorizar a cultura do individuo. No

entanto, cabe ressaltar que os fatores comportamentais que dificultam a coesdo social
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evidenciam a vulnerabilidade do individuo, sendo necessario, primeiramente, um trabalho em
areas consideradas primitivas do cérebro (sistema nervoso autdnomo) para entdo serem
realizados trabalhos que envolvem areas superiores do cérebro (cortex pré-frontal, por
exemplo) (PRENDIVILLE e HOWARD, 2017). Devido a esse motivo que a abstinéncia e o
tempo de tratamento sdo fundamentais, pois o cérebro de um individuo com adic¢do precisa
de um tempo para retornar a um certo nivel de equilibrio (LEMBKE, 2021). Apos esse
periodo, o individuo se encontra com maiores possibilidades de ampliar a consciéncia sobre

os beneficios do tratamento (MOHAMMAD, 2016).

4.14 WORKSHOP DA FASE DE IDEACAO
4.14.1 CONTEXTO

O Workshop 02 caracterizou-se pelo processo de ideacdo e defini¢do de requisitos. Os
participantes do Workshop 02 foram divididos em quatro equipes. Cada equipe foi convidada
a utilizar um roteiro para ideagdo (conforme Apéndice 3), seguindo determinadas perguntas e
a utilizagdo da ferramenta Card Sorting. Para a utilizacdo do roteiro de ideagdo, foi feito um
recorte no Mapa de Jornada, preenchida no Workshop 01.

O recorte do Mapa de Jornada destacou a etapa de Pré-Contemplacao, tendo em vista
que se trata de uma etapa crucial para as etapas subsequentes da mudanga de comportamento
e onde a coesdo social demanda maior atengdo. A escolha desta etapa também ¢ justificada
pelo esforco da organizagdo coparticipante em ampliar a consciéncia do participante a
respeito da adicgdo e dos beneficios do tratamento, aspectos que contribuem para a coesdo
social.

Além disso, ¢ uma etapa que, no decorrer da jornada do participante, ¢ a que apresenta
o menor nivel de engajamento. Assim, pode-se dizer que ¢ uma das etapas mais desafiadoras
para a organizacdo coparticipante, tendo em vista o estado de vulnerabilidade que o
participante se encontra no inicio do tratamento.

Isto posto, cada grupo apresentou as ideias e os requisitos para o servigo, a partir do
roteiro de ideacdo. Logo, foi realizada uma dinamica para escolha da ideia que sera utilizada
para o Workshop 03, de desenvolvimento do servigo. Para a escolha da ideia, foi estipulado
valores de viabilidade, inovagao e praticidade. Sendo a ideia vencedora a que obteve a maior

votacao quanto a viabilidade e praticidade.

4.14.2 ROTEIRO PARA IDEACAO
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O roteiro para ideagdo consiste numa ferramenta para que os participantes sigam
determinadas etapas e, assim, facilite a cocriacao da ideia de servico. Logo, a partir do roteiro
também sao definidos os requisitos para o determinado servi¢o. Tendo em vista o recorte
realizado na ferramenta Mapa de Jornada (Figura 37), apontando para a etapa de Pré-
Contemplacdo, os participantes sdo convidados a utilizar, num primeiro momento, a

ferramenta Card Sorting.

Figura 37 - Recorte do Mapa da Jornada
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Fonte: o autor (2022).

Nesse sentido, ¢ fornecido aos participantes quatro packs de cards, quais sejam, (1)
heuristicas para coesao social; (2) estratégias para intervencdo comportamental; (3) estratégias
para ideagdo; e (4) estratégias contextualizadas. Cabe ressaltar que as heuristicas para coesao
social e as estratégias utilizadas foram extraidas da pesquisa bibliografica realizada
previamente. Para a pesquisa de campo, foram incluidas as estratégias contextualizadas, que
foram extraidas da revisao assistematica da literatura sobre a tematica da adic¢do ¢ também
das informagdes obtidas das entrevistas e workshop para aprimorar a compreensdao do

contexto.
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Sendo assim, foram utilizados 24 cards referente as heuristicas para coesdo social'?, 18

13, 44 cards referente as

cards referente as estratégias para interven¢do comportamenta
estratégias para ideagdo e 17 cards referente as estratégias contextualizadas'>.

Para utilizacdo dos cards, as equipes tiveram como referéncia a seguinte pergunta
norteadora: como contribuir para que o participante confie nos servigos da clinica Emunah,
promovendo a coesao social, facilitando a adesdo aos servigos e a possibilidade de aumentar o
nivel de engajamento?

Em seguida foram convidados a responderem algumas perguntas, quais sejam:

e (Quais recursos materiais serao utilizados?

e (Quais recursos humanos serao necessarios?

® Qual ¢ a duracao do servigo?

e Como o servigo sera realizado?

e (Qual ¢ o comportamento que presente ser mudado?
e Qual o Sentimento esperado?

e Quais sdo os pensamentos esperados?

Cabe ressaltar que os participantes também sdo orientados a ter como referéncia a

Persona e o Mapa de Stakeholders preenchidos no Workshop 01.

4.14.3 ALTERNATIVA 01 — INTEGRACAO E INCLUSAO

A alternativa 01 teve como temadtica a Integracdo e Inclusdo. Definir uma tematica
para a alternativa gerada, tem como referéncia o modelo NADI (BIJL-BROUWER, 2017) em
que uma das etapas para mudanga de comportamento ¢ buscar um tema que servird como
motivacao para atingir os objetivos pretendidos. Além disso, refor¢a os significados e valores

que a alternativa visa transmitir.

12 Vide Apéndice 4
3 Vide Apéndice 5
4 Vide Apéndice 6
15 vide Apéndice 7
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A partir da aplicacdo do Card Sorting, a heuristica para coesdo social escolhida pela
equipe foi a de valorizar a cultura do individuo (vide Figura 38 a seguir). Nessa heuristica
para coesao social compreende-se a importancia de identificar os habitos caracteristicos de
cada individuo e, desta forma, valorizar esses aspectos. A partir da cultura do individuo ¢
possivel propor estratégias que facilitem o didlogo, favoregam o respeito pelos seus costumes
e, assim, estimule o convivio fraterno. Trata-se de uma forma de criar conexdes entre os

individuos.

Figura 38 — Card Valorizar a cultura do individuo

Compreender habitos caracteristicos

VALORIZAR A
CULTURA DO
INDIVIDUO

Fonte: o autor (2022).

Tendo como referéncia a ideia de valorizar a cultura do individuo, foi destacada a
estratégia para interven¢ao comportamental caracterizada como flexibilizar (Figura 39).
Trata-se de uma estratégia para interven¢ao comportamental baseada no modelo para
mudanga de comportamento de Wiinderlicha et al. (2019) que procura fornecer opcdes de
servigos para o individuo escolher o mais adequado para si e, desta forma, mais adequado a

sua cultura.
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Figura 39 — Card Flexibilizar

Oferta de multiplos canais na
jornada do individuo. Procura-se
oferecer opcdes para que o
individuo possa escolher o mais
adequado para si.

Flexibilizar

Fonte: o autor (2022).

Logo, a flexibilizacdo refere-se a se adaptar as individualidades do participante, que
esta associada a valorizar a cultura do mesmo. Ou seja, flexibilizar o servigo de modo que
possa se adaptar a determinados costumes do participante. Obviamente, seguindo as regras e
valores da organizagao.

Como estratégia para ideacao foi escolhida os relacionamentos de ajuda (Figura 40),
caracterizada por combinar proporcionar carinho, confianga, franqueza e aceitacao, bem como
apoio personalizado a mudanca de comportamento (PROCHASKA E VELICER, 1997). A
estratégia de ideacdo escolhida permite a valorizagdo da cultura do individuo e demonstra a

capacidade de flexibilizar os servigos da organizagdo coparticipante.
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Figura 40 — Card Relacionamentos de ajuda

RELACIONAMENTOS
DE AJUDA

Combinam carinho, confianga,

tranqueza e aceitagdo, bem

como apoio a mudanga de

comportamento.

Fonte: o autor (2022).

Por fim, a estratégia contextualizada escolhida foi a de criar vinculos (Figura 41), que
facilitam o estreitamento de lagos afetivos entre a organizacdo coparticipante € oS
participantes. A criacdo de vinculos ¢ um passo fundamental para se consolidar a confianga.
Através do vinculo existe uma abertura maior do participante para adesdo ao tratamento, uma
vez que esse se conectou afetivamente com os servigos da organizacdo coparticipante (BECK,

2013).
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Figura 41 — Card Vinculo

Favorecer e facilitar os vinculos de
relacionamentos interpessoais

VINCULO

Fonte: o autor (2022).

A criacdo de vinculo ¢ necessaria para a valorizacdo da cultura do individuo, da
flexibilizagdo dos servigcos e dos relacionamentos de ajuda, uma vez que contribui para o

apoio personalizado a mudanca de comportamento.

4.14.4 ALTERNATIVA 02 — SE APROXIMANDO DA REALIDADE

A alternativa 02 tem como referéncia a heuristica para coesdo social caracterizada
como mente aberta (Figura 42). Estd associada a ampliacdo da consciéncia do individuo,
estimulando a atencdo plena. Nesse caso, o individuo procura direcionar a atengdo para o
momento presente, buscando o aprendizado atual, evitando julgamentos. E um esfor¢o para
evitar que pensamentos anteriores o distraiam e, assim, dificultam o aprendizado (LANGER,
1989). Logo, ampliando a consciéncia do individuo e elevando o seu aprendizado, a mudanca
de comportamento tende a ser mais duradoura, favorecendo a coesdo social no longo prazo,

evitando recaidas futuras.
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Figura 42 — Card Mente Aberta

Fortalecer a atencéo plena

ESTIMULAR A
MENTE ABERTA

Fonte: o autor (2022).

Também, trata-se de viabilizar novas formas de enxergar a realidade e hipoteses de
enfrentamento de problemas. A partir da mente aberta procura-se mudar a resisténcia do
participante ao tratamento, ajudando-o a perceber os danos causados pelo comportamento da
adiccao. Assim, também se espera que seja evidente o comportamento de arrependimento do
participante.

A estratégia para interven¢ao comportamental que apoia a mudanga de comportamento
para mente aberta ¢ caracterizada como auxiliar (Figura 43). Refere-se a estratégia de
fornecer recursos para influenciar o comportamento do participante (GOODWIN et al., 2015).
No ambito da organizacdo coparticipante, a intervencdo de auxiliar a mudanca de
comportamento demonstra a importancia da utilizagdo de uma variedade de métodos durante

o tratamento do participante. Os recursos, podem ser tantos os fisicos quanto os humanos.
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Figura 43 — Card Auxiliar

Envolve fornecer recursos e
influenciar o comportamento.

Auxiliar

Fonte: o autor (2022).

Auxiliar o participante gera senso de pertencimento, demonstra cuidado e acolhida.
Isto posto, o participante tende a confiar mais nos servigos prestados, se sente seguro € com
esperanc¢a da recuperagdo. O participante sente que ha uma rede de apoio e tende a acreditar
no tratamento. A escolha dessa estratégia apoia a heuristica social de ampliar o conhecimento
do participante a respeito do problema vivenciado e dos beneficios do tratamento.

A estratégia para ideagdo escolhida que se conecta com a heuristica para coesdo social
e com a intervengdo comportamental foi a estratégia caracterizada pelo acompanhamento
(Figura 44). Tal estratégia busca fornecer treinamento e orientagdo personalizada para
execucdo das acdes recomendadas (CHAMPION e SKINNER, 2008). Assim, estimula a

mente aberta e auxilia nas atividades, de acordo com as vulnerabilidades do participante.
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Figura 44 — Card Acompanhamento

ACOMPANHAMENTO

Fornega treinamento e

orientagdo na execugdo das

agBes recomendadas

Fonte: o autor (2022).

Oferecer acompanhamento personalizado para o participante também favorece a
criacdo de vinculo, possibilitando o aumento da confianca nos servigos prestados.

Por fim, foi escolhida a estratégia contextualizada caracterizada pela escuta (Figura
45). A escuta ¢ fundamental para se estabelecer o vinculo, compreender as necessidades do

participante e personalizar o servigo.
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Figura 45 — Card Escuta

Disponibilizar opg8es para que a
pessoa seja escutada

ESCUTA

Fonte: o autor (2022).

Pode-se dizer que a mente aberta tem inicio com a escuta do participante, entendendo
as dificuldades e, assim, ampliando a consciéncia. A escuta ¢ necessaria para auxiliar e para

acompanhar o participante durante toda a jornada do tratamento.

4.14.5 ALTERNATIVA 03 — A JORNADA

Evitar esteredtipos negativos (Figura 46) foi a heuristica para coesdo social que
ganha destaque na alternativa 03. Os esteredtipos negativos estdo muito associados as crencas

do individuo, dificultando a adesdo ao servigo, devido a rigidez em determinado pensamento.
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Figura 46 — Card Estereotipos negativos

Desconstruir padrdes

EVITAR
ESTEREOTIPOS
NEGATIVOS

Fonte: o autor (2022).

Nesse sentido, criar estratégias para alterar determinadas crengas negativas do
participante que geram estereotipos negativos ou padrdes negativos de visao do mundo e de si
mesmo, podem proporcionar a mudanga de comportamento para a coesao social.

A estratégia para intervencdo comportamental que ganha destaque na alternativa 03 ¢
caracterizada como conscientizar (Figura 47). Trata-se de uma estratégia para intervengao
comportamental essencial nessa etapa de Pré-Contemplagdo, pois envolve auxiliar o

participante a avaliar as escolhas rotineiras e refletir a partir de uma nova perspectiva

(LUDDEN e HEKKERT, 2014).
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Figura 47 — Card Conscientizar

Auxiliam o individuo a avaliar as
escolhas rotineiras e refletir a
respeito de uma nova perspectiva.
Contribui para mover o individuo
a etapa de preparacao, por se
sentir motivado a mudar.

Conscientizar

Fonte: o autor (2022).

A ampliagdo da consciéncia estimula o participante a reavaliar pensamentos e redefinir
padrdes comportamentais que estejam alinhados com as propostas e valores da organizagao
coparticipante, gerando coesao social.

Conscientizar o participante ¢ um passo fundamental para uma mudanca de
comportamento duradoura, mas exige tempo também. Pode-se afirmar que a conscientizagao
¢ necessaria em toda a jornada do participante durante o tratamento na organizagao
coparticipante. No entanto, ¢ na etapa de Pré-Contemplagdo que esse processo demanda maior
atencao.

A estratégia para ideacdao escolhida na alternativa 03 ¢ a de esclarecer o plano de
acio (Figura 48). Trata-se de fornecer explicacdes sobre o tratamento, mas considerando
formas atrativas para transmitir essas informagdes. Ao esclarecer o plano de acdo, pode-se
dizer que buscasse diminuir as duvidas, proporcionar acolhida, diminuir a ansiedade e

aumentar a confianca nos servigos ofertados (CHAMPION e SKINNER, 2008).
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Figura 48 — Card Esclarecer o plano de agao

ESCLARECER
O PLANO DE ACAO

Defina a agdo a ser tomada:
como, onde, quando;
esclareca os efeitos positivos
a serem esperados

Fonte: o autor (2022).

Ainda, na alternativa 03, destaca-se a estratégia contextualizada que visa ofertar a
espiritualidade (Figura 49). Refere-se a disponibilidade de momentos, durante a jornada do
tratamento, de experiéncias que fazem o participante refletir mais profundamente na vida, de
evidenciar valores e buscar a coesdo do grupo. Os momentos de espiritualidade, geralmente,

envolvem momentos de oragdo associados a uma determinada religido.
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Figura 49 — Card Espiritualidade

Disponibilizar momentos para vivenciar
a espiritualidade.

"mﬁ L

ESPIRITUALIDADE

Fonte: o autor (2022).

Em suma, a alternativa 03 busca desconstruir esteredtipos negativos através da
conscientizagdo pela equipe multidisciplinar com um plano de acdo para uma jornada
espiritual. Dessa forma, espera-se que o participante vivencie sentimentos de esperanca e
seguranga, apoiados por pensamentos de aceitagdo e confianca na equipe, favorecendo a

coesao social.

4.14.6 ALTERNATIVA 04 - CONFIANCA E RECUPERACAO

Estabelecer a confianca (Figura 50) ¢ a heuristica para coesdo social evidenciada na
alternativa 04. A coesdo social depende da confianca, tendo em vista que permite que as
pessoas se unam, de modo seguro, em vista a um proposito em comum. Para que haja coesao
social, é necessario que exista confiancga entre os individuos e as instituigdes prestadoras de
servico (UN, 2020). Trata-se de estabelecer vinculos, estimular o senso de pertencimento e
respeitar as necessidades individuais de cada um. Assim, busca-se mudar comportamentos de

negacao e hostilidade. Logo, estabilizar o comportamento do participante.
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Figura 50 — Card Estabelecer confianga

Aprimorar a confianga em alguém ou
nos servicos de uma institui¢&o.
Promover uma relagéo de troca e

reciprocidade.

ESTABELECER
CONFIANCA

Fonte: o autor (2022).

A estratégia para intervencdo comportamental caracterizada como interagir (Figura
51) apoia a heuristica para coesdo social da alternativa 04. Trata-se de uma estratégia que
envolve a configuragcdo dos servigos para que permitam que o participante tenha a iniciativa
de comecar a interagdo ou que apenas responde aos estimulos. Também ¢ uma estratégia para
intervencdo comportamental extraida do modelo para mudanca de comportamento de

Wiinderlicha et al. (2019).
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Figura 51 — Card Interagir

Configurar os canais de modo que
permitam que o individuo tenha a
iniciativa de comecar a interacao
ou que apenas responde aos
estimulos.

Interagir

Fonte: o autor (2022).

Proporcionar interagdo ao participante da organizagdo coparticipante conecta-o com 0s
servicos € gera conexdo. Seja o participante tomando a iniciativa de dialogar com algum
colaborador ou, seja o participante participando de uma atividade terapéutica especifica, sao
momentos para aproximagdo e desenvolvimento de valores. Logo, favorecendo a coesdo
social, estabelecendo confianga.

Foi escolhida a estratégia para ideagdo caracterizada como capacitacio e
empoderamento (Figura 52). Refere-se a proporcionar dindmicas que ajudem a desenvolver
a identidade e autonomia do participante (LIDDICOUT et al., 2020). Dessa forma, prepara-lo
para um melhor convivio com os demais participantes da organiza¢do coparticipante e,
também, para proporcionar a sensacdo de liberdade e a capacidade de realizar as atividades
por conta propria. Trata-se de uma estratégia que visa aumentar o grau de confianca do

participante em si mesmo.
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Figura 52 — Card Capacitagcdo ¢ Empoderamento

CAPACITACAO E
EMPODERAMENTO

Valorizar a identidade e

autonomia do individuo.

Fonte: o autor (2022).

A partir da capacitacao e do empoderamento espera-se que o participante diminua os
sentimentos de tristeza, vergonha, raiva, frustracdo, ocasionados pela baixa auto estima. Tal
estratégia busca elevar a percepcao positiva do participante sobre si mesmo.

Para tanto, também foi escolhida a estratégia contextualizada de escuta e vinculo,
cards mencionados anteriormente. Apesar de serem orientados a escolher apenas um card, a
equipe 04 escolheu esses dois cards.

Refor¢ando, a escuta e vinculo ¢ um passo fundamental para estabelecer confianca. A
escuta ¢ o vinculo mudam comportamentos, fazem com que o participante tenha
ambivaléncia, percep¢ao dos prejuizos, auxilia-o na organizacao de tempo e espaco. Faz com
que o participante tenha arrependimento dos comportamentos anteriores e autopiedade. Pois, a
escuta traz o alivio de sofrimentos internos e o vinculo proporcionar a seguranga, o senso de
pertencimento e a confianga necessaria para que ele possa seguir adiante no tratamento.

A alternativa 04 foi a escolhida para avangar para as etapas subsequentes pois foi a

que se mostrou com melhor aderéncia aos requisitos levantados na etapa preparatoria
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4.14.7 DISCUSSAO DAS ESTRATEGIAS E HEURISTICAS ESCOLHIDAS NA FASE DE
IDEACAO

A partir das alternativas geradas na fase de ideacdo foi possivel identificar as

principais estratégias para mudanca de comportamento e heuristicas para coesdo social

escolhidas pela organizagdo coparticipante, conforme Tabela 31.

Tabela 31 - Estratégias e heuristicas escolhidas na fase de ideagdo

Heuristicas para | Estratégias para | Estratégias para | Estratégias
coesao social intervencio ideacio contextualizadas
Valorizar a cultura do .
s, Relacionamentos de
individuo aiuda
Estimular a Mente Flexibilizar J Vinculo
. Acompanhamento
Aberta Auxiliar Esclarecer o plano de Escuta
Evitar estereotipos Conscientizar acio P Espiritualidade
negativos Interagir gao Escuta e vinculo
Capacitagdo e
Estabelecer confianga
Empoderamento

Fonte: o autor (2022).

Nota-se, a partir da fase da ideacdo, a viabilidade da aplicacdo das estratégias para
mudanga de comportamento e heuristicas para coesdo social no Design de Servicos. Ainda, a
viabilidade da aplicacdo integrada dessas estratégias e heuristicas. O roteiro de ideagdo e a
ferramenta Card Sorting permitem ampliar a criatividade dos colaboradores participantes do
workshop.

Além da diversidade de estratégias para mudanca de comportamento e heuristicas
para coesdo social utilizadas, a possibilidade de combinagdo dessas estratégias e heuristicas,
conforme solicitado na primeira etapa do roteiro de ideacdo, amplia ainda mais as
possibilidades de alternativas de servigos. Assim como, essa combinagdo permite que nao se
perca o foco da contribui¢do para a sustentabilidade, qual seja, nesta tese, para a coesdo
social.

Embora apenas uma alternativa tenha sido escolhida para avancar as fases
subsequentes do Design de Servicos, a partir dos dados obtidos, ¢ possivel compreender, de
modo ampliado, outras preocupagdes da organizacdo coparticipante. Ou seja, outras
heuristicas para coesdo social e estratégias para mudang¢a de comportamento que também

podem ser evidenciadas em projetos posteriores. Ainda, cabe ressaltar que essas heuristicas e
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estratégias também se conectam ou podem se conectar em algum momento dos servigos

ofertados, ndo excluindo a possibilidade de utiliza-las em conjunto.

4.15 WORKSHOP DA FASE DE DESENVOLVIMENTO DO SERVICO

A etapa de desenvolvimento do servigco consiste na oportunidade de detalhar ainda
mais a alternativa escolhida no Workshop 02. Para tanto, foram utilizadas as ferramentas
Blueprint e Lego Serious Play.

Os colaboradores foram divididos em duas equipes, mas tendo como referéncia a
mesma alternativa, qual seja a Alternativa 04, que tem como tematica a Confianga e
Recuperagdo. Todas as informagdes obtidas a partir das ferramentas utilizadas nos workshops

anteriores continuam sendo utilizadas.

4.15.1 BLUEPRINT E COESAO SOCIAL

A ferramenta Blueprint (vide Figura 53) serviu como referéncia para,
subsequentemente realizar a utilizacdo da ferramenta Lego Serious Play. A partir do
preenchimento das informacdes no Blueprint, as equipes puderam detalha-las utilizando-se

das pecas de Lego, explicando ainda melhor a ideia de servigo proposto.
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Figura 53 - Blueprint

Blueprint: Modulo 1 - pré contemplagao Q

Thiago
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PESSOAL DE FRENTE

< LINHA DE VISIBILIDADE

PESSOAL DE TRAS

PROCESSOS DE SUPORTE

Fonte: o autor (2022).

No servigco proposto pela equipe 01 (Figura 54), na linha de agdes do participante,
pode-se destacar a importancia dada para o momento de acolhida e a confianca que se
pretende construir. Da mesma forma, nota-se a aplicagdo da estratégia de interagdo sendo
para transmitir as informagdes através de uma equipe multidisciplinar, proporcionando
momentos de didlogo com o participante.

A estratégia de capacitacio e empoderamento também ¢ evidente no servigo
proposto, pois procura-se esclarecer as informacdes sobre os beneficios do tratamento para o
participante. Assim como, detalhes fornecidos pela competéncia técnica de cada profissional
que estard presente no momento em que o servigo sera ofertado. Também, foi possivel
observar a preocupagdo em fornecer um material didatico e um video explicativo para o
participante nesse momento, tendo em vista a possibilidade de ampliar o aprendizado. Da
mesma forma, procurando ampliar a consciéncia do participante sobre os servigos prestados.

A estratégia de escuta e vinculo ocorre durante todo o momento do servigo, pois a
interacdo ¢ constante. A equipe multidisciplinar acolhe, fornece as informagdes, mas também

abre espaco para o dialogo. Desse modo, pode-se dizer que se busca a criagdo de vinculo,
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fortalecendo a confianca entre o participante e a organizagdo coparticipante. Logo,
favorecendo a mudanga de comportamento para a coesdo social. O servigo visa diminuir o

comportamento de negacao e hostilidade do participante.

Figura 54 - Equipe 01

Fonte: o autor (2022).

O servigo proposto pela equipe 02 (Figura 55), por sua vez, evidenciam a confianca e
a recuperacio através de um servigo de amparo ao participante. Nesse servico, o objetivo €
fazer com que o participante se sinta seguro e aprenda a rotina e outros detalhes sobre o

tratamento a ser vivenciado.
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Figura 55 - Equipe 02

Fonte: o autor (2022).

A estratégia de interacao ocorre através, principalmente, do monitor sénior, que tera a
responsabilidade de transmitir as principais informagdes e apresentar os outros colaboradores,
como o lider do GDA, o lider do quarto e o enfermeiro.

A capacitacio e empoderamento ocorre através do monitor sénior também, de modo
mais informal, durante uma caminhada e apresentacao da clinica ao participante. O lider do
GDA, lider do quarto e o enfermeiro, também irdo interagir e fornecer informagdes, mas de
forma mais breve.

A estratégia de escuta e vinculo ¢ realizada, predominantemente, pelo monitor sénior,
que ird passar mais tempo, nesse momento, com o participante, e terd a oportunidade de
estreitar lacos. O servico visa diminuir o comportamento de negacdo e hostilidade do
participante. O monitor sénior tem um papel fundamental nesse servigo, pois transmite
experiéncias proprias como um colaborador que passou pelo tratamento. Logo, gerando

empatia, confianga e, assim, coesao social.
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4.15.2 LEGO SERIOUS PLAY E COESAO SOCIAL

A ferramenta Lego Serious Play (vide Figura 56) mostrou-se relevante para se obter
informacdes mais detalhadas a respeito dos servigos propostos pelas equipes participantes do
Workshop 03 e evidenciar contribui¢des para a coesao social. Pode-se dizer que a projecao
dos servigos por meio das pecas de lego e, posteriormente, por meio da apresentacdo oral, foi
possivel evidenciar a aplicacdo das heuristicas para a coesdo social e das estratégias para

mudanca de comportamento.
Figura 56 - Lego Serious Play
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Fonte: o autor (2022).

A equipe 01 construiu o espaco onde ira ocorrer o servico proposto, qual seja, uma
sala de acolhida. Nesta sala, puderam inserir artefatos e posicionar os moveis conforme
entendiam como seria na etapa de implementacdo. Da mesma forma, puderam propor um
roteiro prévio de como aconteceria o servigco proposto, a ser esclarecido ao participante, por
profissionais selecionados.

Nesse sentido, a partir do roteiro prévio do servigco, foi possivel destacar alguns
trechos da apresentagdo oral que evidenciam, também, outras heuristicas para a coesao social,

além da heuristica escolhida como referéncia, qual seja, estabelecer confianca.
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S1: trazendo o paciente para dentro do casardo ele se sente um pouco mais parte da
equipe da institui¢do.

O casardo ¢ um setor administrativo da organizacdo coparticipante e, geralmente, ndo
¢ muito frequentado pelos participantes. Nesse sentido, a ideia € que o participante também
possa conhecer esse espaco e possa ter uma percepcao de confianga ao lembrar do momento
em que esteve no local. Dessa forma, uma sala, dentro do casardo, foi escolhida para ser
realizada o servico de acolhida, para esclarecer informagdes e estabelecer confianga. Todavia,
pode-se notar que o objetivo de fazer com que o participante se sinta mais parte da institui¢ao
também colabora com a heuristica para coesao social referente ao senso de pertencimento.

S1: e a ideia é que ele sinta o ambiente confortavel, que ele se sinta exclusivo ld
dentro e que ele fique do lado da equipe e que tenha confianga.

A preocupacdo da organiza¢do coparticipante em ofertar um servico que transmita
conforto e exclusividade se conecta com a heuristica para coesdo social referente a
valoriza¢ao da cultura do individuo. Ou seja, para propor um servico que seja confortavel
para o participante e que seja exclusivo, a organizagdo coparticipante tem a necessidade de
compreender a individualidade e as vulnerabilidades do participante. Desse modo, propor um
servico que alivie as vulnerabilidades e que promova, também, o senso de pertencimento,
através da exclusividade.

S1: entdo a ideia é passar o maximo de informagdo para esse paciente que estd
chegando, porque eles vém sempre com muitas duvidas.

A ideia de passar o maximo de informagdo pode sobrecarregar o participante, que
pode ter uma vulnerabilidade associada ao desencadeamento de ansiedade
(WUNDERLICHA, et al., 2019). Diante dessa possivel vulnerabilidade, mostra-se pertinente
elaborar um material que facilite a visualizacdo e o entendimento do participante, contendo as
principais informagdes que precisam ser transmitidas nesse momento.

Esse material ¢ uma oportunidade para utilizagdo de outras heuristicas para a coesao
social, como por exemplo: (1) evidenciar os valores organizacionais; (2) garantir a satisfacao
das necessidades basicas; (3) promover uma visao de futuro compartilhada; e (4) ofertar um
cuidado integral.

Tais heuristicas para a coesdo social podem ser mencionadas pelos profissionais que
estardo explicando os servicos que o participante ird vivenciar no decorrer da jornada do
tratamento. Reforcar que os servigos visam garantir a satisfacdo das necessidades basicas

promove o sentimento de seguranca do participante nos servicos da organizacio



160

coparticipante. Informar os cuidados basicos e necessarios contribui para que o participante
amplie a consciéncia sobre os beneficios do tratamento.

E, também, oportuno promover uma visio de futuro compartilhada para que o
participante entenda a preocupacdo e o comprometimento da organizacdo coparticipante com
o tratamento. A visdo de futuro compartilhada permite que o participante ¢ a organizagao
coparticipante tenham conexdes a partir de objetivos em comum. Ambos desejam a
recuperacao, por exemplo.

A oferta de um cuidado integral ¢ uma das formas de ampliar a consciéncia do
participante a respeito da diversidade de servigos que contribuem para a sua recuperacao. A
organizagdo coparticipante entende que ¢ a combinagcdo de servicos que determina a
recuperagdo do participante, desde que esse confie nos servigos propostos. Para tanto,
conforme o conceito de servigo desenvolvido (vide ilustragdo na Figura 57) o participante
precisa entender a importancia de participar de uma diversidade de atividades, das rotinas e

regras para a eficacia do tratamento.

Figura 57 - Conceito de Servigo Equipe 01

Fonte: o autor (2022).
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A equipe 02, por sua vez, construiu a estrutura externa da organizagao coparticipante,
identificando quartos, cantina, consultorios, academia, sala administrativa, campo de futebol,
lavanderia, cozinha e sala de reunides (vide Figura 58). A ideia do servi¢o proposto pela
equipe 02 ¢ que o participante, ao sair da enfermaria, seja recebido por um monitor sénior. O
monitor sénior ird apresentar toda a estrutura da organizacdo coparticipante e apresentar
determinados colaboradores, como o lider do GDA, o lider do quarto e o enfermeiro.

Posteriormente, o participante tera a oportunidade de conhecer os demais colaboradores.

Figura 58 - Montagem do servico Equipe 02

Fonte: o autor (2022).

A proposta do servico € que o participante possa se sentir amparado e seguro, logo
apos ter saido da enfermaria. Isto posto, a recep¢do tem como objetivo estimular a confianca
do participante nos servigos propostos, tendo em vista que as informagdes serao transmitidas,
primordialmente, pelo monitor sénior, que tem a experiéncia de ter vivenciado o tratamento.
No decorrer da explicagdo do servigo foi possivel observar mais contribui¢des para a coesao
social.

S2: Decidimos desenvolver o servigo de acolhimento que ja existe, mas que podemos

protocolar ele. Ou seja, oficializar, estabelecer e padronizar o processo.
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O servico proposto pela equipe 02 ¢ realizado na organizacio coparticipante, mas sem
um roteiro de referéncia para essa acolhida. Nesse sentido, nota-se que a ideia ¢ que seja
elaborado um roteiro de referéncia para que o profissional que ird realizar a interagdo possa
estar alinhado com os objetivos da organizagdo coparticipante e mais preparado para realizar a
acolhida, conforme ilustra as Figuras 59 e 60. Trata-se de uma oportunidade para esclarecer as

informagdes para o participante que estard com muitas duvidas.

Figura 59 - Conceito de Servigo Equipe 02

Fonte: o autor (2022).
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Figura 60 - Conceito do Servigco Equipe 02 - Outro angulo

Fonte: o autor (2022).

Esclarecer as informacoes ¢ uma estratégia em comum das equipes do Workshop 02.
Logo, mostra-se relevante que seja utilizada para mudanc¢a de comportamento para a coesao
social. Ao elaborar o roteiro de acolhida do monitor sénior ¢ possivel sintetizar as principais
informacdes que devem ser transmitidas para o participante.

Pode-se entender que a coesdo social depende da sintonia entre os profissionais da
organiza¢do coparticipante, para que as informagdes sejam transmitidas de forma coerente
para o participante. Ou seja, os profissionais da organizacao coparticipante devem evidenciar
os mesmos valores organizacionais. Dessa forma, esses valores podem ser evidenciados nos
diversos servicos ofertados durante o tratamento. Assim, os servigos devem buscar a
confianca do participante em cada ponto de contato, favorecendo a coesdo social.

Apesar do monitor sénior ser a referéncia para esclarecer muitas informagdes sobre o
tratamento, no servigo proposto, o participante também tem contato com outros participantes,
no decorrer da acolhida. Dessa forma, outras experiéncias podem ser compartilhadas afim de

que o participante se sinta amparado e seguro.
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4.16 WORKSHOP DA FASE DE PROTOTIPACAO
4.16.1 CONTEXTO

O Workshop 04 foi caracterizado pela prototipacdo do servico escolhido no Workshop
03. Nesse sentido, para a prototipacdo do servigo utilizou-se da ferramenta simulacdo de
cenas. Para as cenas, foi elaborado um roteiro de referéncia'® que evidencia as informacdes
contidas nas ferramentas utilizadas nas fases anteriores, permitindo acrescentar ainda mais
detalhes. Logo, foi possivel trazer para a prototipacdo mais estratégias para mudanca de
comportamento e heuristicas para coesao social, como forma de agregar o servigo e favorecer
a tematica principal, qual seja, de estabelecer confianca.

Ainda, foi fundamental a simulagdo do cenario onde iria ocorrer o servigo (vide Figura

61), com elementos similares aos que seriam utilizados no contexto real.

Figura 61 - Cenario da Prototipagdo do Servigo

Fonte: o autor (2022).

Dessa forma, o roteiro para encenacdo do servigo seguiu uma consisténcia para
estabelecer confianga. A encenacdo total tem trés atos: (ato 01) inicio; (ato 02) apice; e (ato
03) fechamento. Apenas o ato 01 se subdivide em duas cenas, quais sejam, trajeto entre

enfermaria e casarao (cena 01) e chegada e boas-vindas (cena 02). No ato 02, a cena 03 ¢

16 Apéndice 8
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caracterizada pela apresentacdo da clinica e tratamento. E, o ato 03 representado pela cena 04,
entrega do Kit.
Cada cena, de cada ato, possui um roteiro de referéncia contendo:
- Informacdes sobre a cena:
- Personagens;
- Ambiente;
- Objetivo da cena (foco);
- Contexto;
- Estratégias a serem utilizadas:
- Estratégia para interven¢ao comportamental;
- estratégia para ideagao;
- heuristica para coesao social;
- fatores associados a mudanga de comportamento.
- Script para simulagdo da cena:
- O que sera simulado;
- Comportamento esperado do participante;
- Sentimento esperado do participante;
- Apresentagao do monitor;
- Comportamento a ser simulado.
- Script para comunicacdo verbal e ndo verbal;
- Script de falas.
Nesse sentido, cada cena ¢ analisada com o objetivo de compreender as contribui¢des

para a coesao social.

4.16.2 TRAJETO ENTRE ENFERMARIA E COESAO SOCIAL

As informagdes sobre a cena caracterizam os personagens, o ambiente, o objetivo da
cena e o contexto para que o servico proposto seja alcangado, qual seja, estabelecer a
confianga.

Nesse sentido, para a prototipacao, determinados colaboradores do Workshop 04 tem a
necessidade de simular comportamentos para determinada fung¢do no servigo proposto. Na
cena 01, o personagem que ird desempenhar um papel fundamental para iniciar o processo de

se estabelecer confianca ¢ o Monitor. Dentre os colaboradores participantes do Workshop 04,
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também participa um Monitor, de fato, sendo esse o escolhido para interpretacdo do
personagem, tendo em vista a conexao mais proxima com a realidade a ser vivenciada.

O ambiente ¢ caracterizado pelo servicescape do patio, mais especificamente, o trajeto
a ser percorrido pelo participante da enfermaria até o casardo. No trajeto até o casardo, o
Monitor apresenta alguns espagos da clinica, brevemente.

O objetivo da Cena 01 ¢é acolher (Figura 62) e conduzir o participante até o Casardo.

Figura 62 - Acolhida do participante

Fonte: o autor (2022).

Ou seja, por meio do roteiro de referéncia da Cena 01, o Monitor devera desempenhar
a funcdo pretendida. Logo, o contexto do participante demonstra a situacdo de vulnerabilidade
do mesmo, pois trata-se de um momento em que esse acabou de sair da enfermaria. O periodo
na enfermaria ¢ considerado um dos mais desafiadores, pois ¢ o periodo de abstinéncia.
Ainda, o participante apresenta um comportamento de desorientagao.

O Monitor tem o papel de ir ao encontro do participante, promover a acolhida e
conduzi-lo até o casardo. No decorrer do caminho até o casardo, o participante pode se
deparar com outros participantes da organizagdo coparticipante, que, provavelmente, possam
interagir com 0 mesmo.

As estratégias a serem utilizadas reforcam os cards escolhidos no Workshop 02, de

ideagdo. Trata-se de uma forma de relembrar o Monitor, sobre a importancia da aplicagdo das
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estratégias de interacdo, escuta e vinculo. Todavia, além dessas estratégias, no roteiro de
referéncia, ¢ possivel trazer outras heuristicas para coesdo social que apoiam a heuristica para
estabelecer confianca. Pode-se dizer que evidenciar outras heuristicas para a coesdo social
facilita a utilizagdo das estratégias para mudanga de comportamento. Assim, na Cena 01,
também pode-se evidenciar os valores organizacionais ¢ estimular o senso de
pertencimento, na interacdo do Monitor com o participante.

Além das estratégias para mudanga de comportamento e as heuristicas para coesio
social, o Monitor (personagem) também poderd se atentar a alguns fatores associados a
mudanca de comportamento. Nesse sentido, os fatores associados a mudanca de
comportamento contribuem para uma melhor compreensao sobre possibilidades que ajudam
na mudanca de comportamento. Ou seja, contribuem para destacar aspectos importantes na
mudanca de comportamento, quais sejam: conseguir atenc¢do, despertar e/ou controlar e/ou
evitar emocgdes, estimular a motivagdo, utilizar simbolos para ajudar a persuadir e ter
sensibilidade ao contexto.

No que se refere ao Script para simulagdo da cena, sdo apresentados mais detalhes do
objetivo da cena. Ou seja, o que serd simulado no momento de acolhida e no trajeto até o
casardo. Isto posto, serd simulado o encontro com o participante, o cumprimento e o didlogo
até o Casardo. Nessa simulacao, o Monitor busca que o participante tenha percepcao do tempo
e espaco, pois acabou de sair da enfermaria apresentando um comportamento de
desorientacdo. Logo, ¢ comum que o participante apresente tristeza e vergonha, nesse
momento.

O Monitor devera utilizar um cracha de identificagdo (nome, foto, cargo e template),
vestimenta adequada (uniforme profissional e visual estético adequado). O modelo de
cumprimento ¢ caracterizado pela acolhida, o qual prioriza-se a expressdo facial com
possibilidade de um breve sorriso, demonstrando cortesia, facil comunicacdo e empatia.
Ressaltando que, a cortesia, ¢ uma das caracteristicas para a coesao social.

No dialogo, prioriza-se a escuta, a facilidade na comunicacao e a empatia. E, no trajeto
até o casardo, existe a possibilidade de evitar caminhar proximo a janela, por questdes de
segurancga, apontar ¢ explicar determinados espacos do patio e cumprimentar outros
participantes que estejam pelo caminho. A confianca vai se construindo em todo esse
processo de comunicacdo e cuidado com o participante, que tende a sentir a qualidade no
Servico.

O script para comunicacdo verbal se atenta aos elementos paralinguisticos que

contribuem para a habilidade social. Logo, para a habilidade social do Monitor em se



168

comunicar assertivamente com o participante. Os elementos paralinguisticos envolvem a
laténcia, a duragdo, o volume, a velocidade, o ritmo, a tonalidade ¢ a fluéncia. Tratam-se de
elementos que contribuem para transmitir as informagdes com clareza (DEL PRETTE e DEL
PRETTE, 2017). Dessa forma, contribuindo para a coesao social, através da conexao com o
participante através da comunicagao.

O script para comunicag@o ndo verbal envolve o sensorial, o olhar e contato visual, os
gestos, a expressao facial, a postura corporal, os movimentos de cabeca, o contato fisico e a
distancia/proximidade (DEL PRETTE e DEL PRETTE, 2017). Pode-se dizer que tanto os
elementos para comunicacao verbal quanto os elementos para comunicagdo ndo verbal estdo
associados aos fatores para mudanca de comportamento, destacados nas estratégias a serem
utilizadas. Todavia, nessa parte, tem-se com maiores detalhes os elementos para que auxilie
ainda mais na encenacdo da cena. Além disso, contribui para a formagdo do personagem, que
aprende elementos da comunica¢ao que favorecem o desenvolvimento de habilidades sociais.

A partir do Script de Falas foi possivel indicar alguns assuntos para o dialogo,
associados as estratégias para mudanca de comportamento. Dessa forma, foram sugeridas
falas para orientacdo de tempo e espaco, para evidenciar os valores organizacionais e para
estimular o senso de pertencimento. Trata-se de uma oportunidade para reforcar, novamente, a
importancia das estratégias para mudanga de comportamento e heuristicas para coesao social.

As falas seguem um padrao de referéncia que podem ser adequados conforme a
aplicacdo do roteiro. Sdo sugeridas falas conforme os demais itens anteriores do roteiro de
referéncia. As falas ajudam na interagdo e também para ndo perder o foco do servigo
proposto, qual seja, estabelecer confianca.

A partir da encenacao da cena 01 foi possivel observar que ha a necessidade do roteiro
de referéncia ser estudado com um certo periodo de antecedéncia pelos personagens.

Notou-se que ¢ necessario esclarecer o que € o termo acolhida para o colaborador que
ira interpretar o personagem, uma vez que a acolhida ¢ um valor fundamental do servigo
proposto. Um treinamento prévio para o colaborador pode contribuir para facilitar a
compreensdo e pratica da acolhida.

Apesar de ser um roteiro de referéncia, ¢ flexivel as mudancas, no entanto, ¢é
importante que os personagens ndo queiram mudar a esséncia do que foi pré-estabelecido.
Pois, o roteiro também ¢ uma ferramenta de aprendizado, elaborado conforme as informagdes
obtidas nos workshops anteriores, com foco na aplicacdo das estratégias para mudanca de

comportamento visando a coesao social.
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Pode-se dizer que os colaboradores da clinica estejam habituados com determinados
comportamentos, o que dificulta seguir comportamentos que foram pré-estabelecidos no

roteiro de referéncia. Logo, a necessidade de intervengdes mais frequente das cenas (Figura
63).

Figura 63 - Interveng@o da Cena 01

Fonte: o autor (2022).

Um comportamento que foi evidenciado para ser melhorado também foi a gentileza.
Ou seja, o personagem deve demonstrar gentileza ao ir de encontro com o participante. Pode-
se dizer que a gentileza ¢ um comportamento de acolhida. Logo, evidéncia, novamente, a
importancia de se esclarecer a acolhida e o objetivo desse comportamento.

Ainda, foi destacado a importancia de apresentar algum objeto para o participante, no
momento da acolhida, de modo que possa representar a clinica. Desse modo, o objeto pode
servir como um meio para se evidenciar os valores organizacionais, sendo uma
oportunidade para aplicar tal heuristica para coesao social.

A encenag¢do ndo exclui a naturalidade do comportamento do personagem, tdo pouco
a experiéncia que este possui. Todavia, a encenagdo ¢ uma oportunidade para se trabalhar
novos comportamentos que contribuem para agregar qualidade ao servigo e promover a

coesao social.
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4.16.3 CHEGADA, BOAS-VINDAS E COESAO SOCIAL

Na Cena 02, inclui-se mais dois personagens, que sdo os outros dois profissionais que
irdo esclarecer as informacdes. O servicescape, dessa vez, ¢ a sala do Casardo, organizada
para receber o servigo proposto. O objetivo principal da cena é receber o participante (Figura

64), obviamente, de modo que possam transmitir acolhida e favorecer a confianca.

Figura 64 - Recepg¢ao dos profissionais no Casarao

Fonte: o autor (2022).

No contexto, o participante chega na sala de acolhida do Casardo e ¢ recebido pelos
colaboradores da organizagdo coparticipante. O servicescape ¢ planejado para favorecer a
coesao social, conforme criado no Workshop 03, por meio da ferramenta Lego Serious Play.

Busca-se persuadir o participante, de modo que ele possa se sentir acolhido e sinta-se
convidado para permanecer na sala de acolhida (Figura 65). Nesse momento, 0s
colaboradores podem destacar os valores organizacionais e estimular o senso de

pertencimento, favorecendo a coesdo social.
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Figura 65 — Permanéncia do participante

Fonte: o autor (2022).

ApoOs a encenagdo foi possivel observar alguns aspectos a serem melhorados.
Novamente, a acolhida precisa estar evidente no comportamento dos personagens. A
comunicagdo verbal e ndo verbal precisa transmitir esse acolhimento.

Colabora para esse momento de acolhida, evitar ser confrontativo. Ou seja, evitar
comportamentos que possam inibir o participante ou deixa-lo mais ansioso e inseguro. Por
exemplo, evidenciar mais os beneficios do tratamento do que o problema que o participante
estd vivenciando. Evitar expor somente problemas. Ser mais flexivel nas respostas ao
participante, por mais agressivo que este esteja sendo nesse momento. Neste momento,
evidenciar a humildade, que ¢ uma das heuristicas para a coesao social, pode ser aplicada no
comportamento dos personagens.

Cabe lembrar que a encenagdo tem como objetivo a recepcao do participante. Nesse
sentido, recomenda-se a importancia de evitar didlogos longos nesse momento, mas criar um

contexto de boas-vindas.
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4.16.4 APRESENTACAO DA CLINICA, TRATAMENTO E COESAO SOCIAL

Na Cena 03 os personagens continuam 0s mesmos, assim como o servicescape. No
entanto, trata-se do apice do servigo proposto. E a oportunidade para favorecer uma das
caracteristicas principais para a coesao social, a confianga.

Para fornecer informagdes para o participante, os colaboradores podem se concentrar
em determinados assuntos, mas ampliar a utilizacio das heuristicas para coesdo social. E a
oportunidade para ampliar a consciéncia do participante.

Como estratégias para intervencdo comportamental tem-se a aplicacdo da motivacio
também, além de conscientizar, educar e atrair a aderéncia do participante ao tratamento.
Mas, considerando a vulnerabilidade do participante, que apresenta um sistema de motivagao
desequilibrado, ¢ importante esclarecer os beneficios sobre o tratamento e o esforco que ele
devera realizar para tolerar a dor da vontade de utilizar determinadas substancias (Figura 66).

Lembrando que cada colaborador utiliza-se de um script de fala referéncia para guia-
los. Nesse sentido, para educar e ampliar a consciéncia do participante faz-se necessario
transmitir informagdes que facilite a compreensdo dos prejuizos decorrentes da adic¢ao.
Nesse caso, o participante estd vulneravel a vivenciar sentimentos de medo, frustracdo e
arrependimento. Mas, visando a motivagdo, também ¢ importante destacar os beneficios do

tratamento.

Figura 66 - Explicag@o do tratamento ao participante
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Fonte: o autor (2022).

A oportunidade da aplicacdo de uma variedade de heuristicas para a coesdo social,
quando se pretende mudar o comportamento do participante, torna-se essencial atentar-se a
comunicacao verbal e ndo verbal. A comunicacao deve sintetizar as informacgdes e transmiti-la
de modo mais acessivel possivel.

Ainda, a oportunidade de aplicagdo de mais heuristicas para coesdo social, nao
significa que o colaborador tem a obrigatoriedade de evidenciar todas as mencionadas no
script de referéncia. Mas, tendo em vista a sensibilidade ao contexto, utilizar a heuristica para
coesao social mais pertinente para determinado momento.

Observar os fatores associados ao comportamento, quando se pretende ampliar a
consciéncia, favorece a alterar a comunicagao verbal e ndo verbal. Isto posto, ressalta que o
script de referéncia permite a flexibilidade para adequacdo ao contexto real. Mas, auxiliam
nos padrdes, que ainda nao permitem tanta flexibilidade.

Cabe mencionar que as falas estdo conectadas com a especialidade profissional de
cada colaborador presente (vide Figura 67). E importante que cada colaborador fale a partir da
especialidade adquirida. No entanto, com a possibilidade de conexdes com as heuristicas para

coesdo social.

Figura 67 - Especialidades dos profissionais

Fonte: o autor (2022).
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Conforme a prototipagem realizada, observa-se a necessidade de acalmar o
participante (Figura 68), mesmo que esse esteja apresentando um comportamento sem
agitacdo ou hostilidade. Assim, foi sugerido que seja transmitido pela televisao um video com
imagens e musicas que visam criar um clima de relaxamento. Cabe ressaltar que, tendo em
vista a vulnerabilidade do participante, proporcionar um contexto em que seja possivel
acalmar o sistema nervoso autonomo, torna-se fundamental para favorecer o aprendizado
(PRENDEVILLE e HOWARD, 2017).

A identidade da organizag¢do coparticipante deve ser evidenciada no servicescape,
como por exemplo, em quadro e no video. Novamente, evitar o comportamento confrontativo,
procurando compreender o comportamento atual do participante. Nesse sentido, focar na
capacitacio e empoderamento. Mas, controlar as falas do participante, para que nao

sobressaia as falas dos colaboradores.

Figura 68 — Acalmar o participante
e

Fonte: o autor (2022).

Foi mencionado a importancia de um dos colaboradores liderar o servigo, para que
possa organizar as falas e controlar a apresentacdo na televisdo. Neste servigo, ¢ importante
que sejam transmitidas informagdes gerais sobre o tratamento, para nao ser um momento

demorado e cansativo para o participante.
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4.16.5 ENTREGA DO KIT DE BOAS-VINDAS

A Cena 04 ¢ caracterizada pela entrega do kit de boas-vindas (vide Figura 69). Trata-
se do fechamento do servigo proposto. Logo, também ¢ o momento para estimular a confianca

do participante nos demais servigos da organizagao coparticipante.

Figura 69 - Entrega do Kit de boas-vindas ao participante

Fonte: o autor (2022).

Os personagens € o servicescape sao os mesmos. O contexto ¢ a entrega do kit, o qual
tem-se a oportunidade de esclarecer ainda mais o plano de acido para o tratamento do
participante. Além disso, o kit ¢ personalizado, buscando aplicar no material entregue,
determinadas heuristicas para a coesdo social. Sendo assim, busca-se, também, reforcar os
valores organizacionais, estimular o senso de pertencimento, evidenciar as formas de
comunicacdo, reforgar a importancia dos processos educativos e promover uma visao futura
compartilhada.

Dessa forma, a entrega do kit também ¢ um momento para continuar ampliando a
consciéncia do participante, na tentativa de promover a aceitacdo ao tratamento. Nesse

sentido, busca-se despertar sentimentos de autopiedade e confianca.
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Apos a encenagdo da cena 04, ndo houve muitos apontamentos que possam favorecer a
coesdo social. Um dos apontamentos foi com relagdo ao abraco, quando da entrega do kit.
Pode-se dizer que, nesse momento, ¢ importante ter sensibilidade ao contexto. Nesse caso, ao
comportamento do participante, que pode estar mais receptivel ou ndo a um abraco.

A entrega do kit pode conter um vale boas-vindas, o qual pode ser utilizado na cantina.
Trata-se de uma oportunidade de se aplicar a cortesia, caracteristica que contribui para a

coesao social.

4.16.6 AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO, COESAO SOCIAL E EXCLUSAO
SOCIAL

A partir da aplicacdo das estratégias para mudanca de comportamento e as heuristicas
para a coesdo social € possivel avaliar a conexao com as dimensdes de qualidade de servigo
(vide Tabela 32), de Parasuraman et al. (1988). Ainda, a contribui¢do para minimizar os

fatores comportamentais que favorecem a exclusao social, de Shookner (2002).

Tabela 32 - Dimensdes de qualidade de servigo, coeso social e fatores para exclusio social

Dimensdes de qualidade de | Dimensdes para Coesdo Social Minimiza os fatores para
Servigo exclusdo social
Comunicagao Confianga
Cortesia
Perseveranca
Respeito
Confiabilidade Confianca
Lealdade
Tolerancia
Cortesia
Respeito
Credibilidade Confianca Medo
Reciprocidade Vergonha
Cortesia Visdo de curto prazo
Respeito
Empatia Confianga
Reciprocidade
Respeito
Humildade
Seguranga Confianga
Honestidade
Perseveranca
Respeito

Fonte: o autor (2022).

Pode-se evidenciar as seguintes dimensdes de qualidade no servigo proposto:
comunicacao, confiabilidade, credibilidade, empatia e seguranca. Cada dimensao de qualidade
no servigo proposto tem contribui¢do direta com determinadas dimensdes da coesdo social.

Nesse sentido, pode-se destacar as dimensdes da confianga (5x), respeito (5x) e cortesia (3x).
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E evidente o destaque dado para a dimensdo da confianga no servi¢o proposto, uma
vez que se trata da tematica principal da alternativa escolhida na fase de ideacdo. O respeito a
vulnerabilidade do participante contribui para transmitir seguranca e as informacdes de
maneira adequada. A cortesia, no dmbito da organizagdo coparticipante, ¢ uma forma de
estimular o senso de pertencimento, demonstrar acolhida e personalizar o servigo.

A comunicagdo € aspecto essencial no servi¢o, pois demanda da habilidade dos
colaboradores da organiza¢do coparticipante em transmitir as informag¢des conforme o roteiro
de referéncia. Desse modo, buscar a aplicagdo das estratégias para mudanga de
comportamento e as heuristicas para coesdo social. Assim, também envolvendo as dimensoes
da coesao social.

A confiabilidade ¢ criada no decorrer da experiéncia do participante. No servico
proposto, cada ponto de contato ¢ essencial para gerar a confiabilidade. O roteiro de
referéncia foi elaborado considerando essa dimensao de qualidade do servico, tendo em vista
que ¢ diretamente associada a tematica da confianca. Tal fato, refor¢a a importancia de se
escolher uma tematica, conforme o modelo NADI (BIJL - BROUWER, 2017).

Passar credibilidade ao participante envolve as outras dimensdes de qualidade do
servico. O participante precisa entender os prejuizos que a adicgdo tem causado em sua vida e,
também, os beneficios do tratamento. Logo, a reciprocidade envolve demonstrar que o
participante recebera os beneficios de estar escolhendo os servicos da organizagdao
coparticipante. A cena 03, considerada o apice do servigo, tem a oportunidade de transmitir
essa credibilidade.

A empatia envolve a humildade de entender e ampliar a aten¢ao do ponto de vista do
outro. Nesse sentido, a humildade ¢ uma dimensao da coesdo social que auxilia na empatia e
facilita a aplicag@o da estratégia de escuta e vinculo.

Proporcionar seguranga ao individuo ¢ uma das primeiras sensagdes que O Servigo
deve proporcionar a um individuo com a vulnerabilidade do participante em questdo. Um
ambiente seguro gera a confianga necessdria para que o participante possa e€Xpor suas
vulnerabilidades com honestidade. Além disso, contribui para que o participante se sinta
motivado em perseverar no tratamento, pois se sente seguro em continuar com o tratamento.

As dimensoes da qualidade do servigo e para a coesao social tem contribuicdo direta
para minimizar os fatores para exclusao social de medo, vergonha e visdo de curto prazo.
Trata-se de mudar o comportamento do participante para esperanca, coragem e tolerante as

dores da adicgdo.
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4.16.7 DISCUSSAO SOBRE A MUDANCA DE COMPORTAMENTO PARA COESAO
SOCIAL ATRAVES DO DESIGN DE SERVICOS

O servigco criado e prototipado de forma colaborativa com a organizacio
coparticipante ¢ uma tentativa para mudar o comportamento do participante para a coesdo
social através do Design de Servigos. Cabe ressaltar que a mudanga de comportamento ocorre
de modo temporal, principalmente, quando se pretende consolidar um comportamento, ou
seja, quando o objetivo € que ele se torne um habito.

Nesse sentido, pode-se dizer que a mudanga de comportamento, através do servico
proposto, caracterizado pela acolhida, e com o objetivo de estabelecer a confianca, ocorre
desde o momento em o participante ¢ recebido na enfermaria (Cena 01). A aplicacdo das
estratégias e das heuristicas, além de outros fatores considerados no roteiro de referéncia para
prototipagdo, tem como objetivo a mudanca de comportamento para a coesdo social.
Obviamente, a mudanga pode ndo ser perceptiva de modo imediato e pode ser que nem
ocorra, como desejado, mas demanda uma agdo do participante. Conforme defini¢ao do termo
(Capitulo 2), o comportamento ¢ uma atividade. E, essa atividade pode ser a hostilidade, a
negacao, o medo ou a vergonha. Mas, que demanda a agdo do participante. Logo, essa acao €
o que comeg¢a a desencadear a mudanca de comportamento. E onde se inicia uma mudanca.

Os estimulos recomendados por meio das estratégias e heuristicas, demanda uma
resposta do participante (estimulo-resposta). Nesse caso, o participante tende a refletir sobre
determinado comportamento, desde que seja refor¢cado para tal (com mais estimulos
frequentes) (BECK, 2013). Ou seja, desde que seja estimulado a agir, mesmo que de forma
gradual e pouco evidente, de comego.

Pode-se dizer que fatores externos que estimulam uma determinada acdo do
participante, mesmo que para uma simples acdo, como, por exemplo, um sorriso, de um ponto
de vista neurobiologico, ¢ o inicio de uma mudanca de comportamento. Nessa perspectiva,
quando um individuo age, estd estimulando conexdes neuronais, automaticamente. E, essas
conexdes neuronais tem a capacidade de se tornarem cada vez mais fortalecidas, facilitando
que um comportamento ocorra novamente. Mas, para isso, ¢ necessario que o individuo esteja
num ambiente que possibilite que esse comportamento seja refor¢ado. Logo, para que as
conexdes neuronais, associadas a esse determinado comportamento, também sejam
fortalecidas. Assim, o comportamento ¢ consolidado, hd uma mudanc¢a mais evidente,

perceptivel e com menos possibilidades de recaida (SAPOLSKY, 2017; KANDEL, 2020).
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Nesse sentido, pode-se afirmar que o servigo prototipado busca reforcar o
comportamento de confianca no tratamento ofertado pela organizagdo coparticipante, tendo
em vista a coesdo social. Mas, para que esse comportamento seja de fato consolidado, exige a
necessidade de uma continuidade e qualidade dos servigos ofertados, de modo que
participante continue sendo estimulado a confiar no tratamento.

A mudanca de comportamento para a coesdo social através do Design de Servigos ¢é
possivel, desde que haja continuidade, tanto no refor¢o individual do comportamento do
individuo quanto do coletivo, para que a coesao social, de fato, ocorra. A propria
caracteristica do Design de Servicos, de considerar a jornada do individuo, permite que o fator
temporal, necessario para consolidacao de um determinado comportamento e, também, para a
consolidagdo de uma coesdo social, receba o devido destaque e favoreca os objetivos

pretendidos.

4.17 VERSAO FINAL DO MODELO

Com o objetivo de facilitar possiveis aplicagdes do modelo Design para o
Comportamento Sustentavel aplicado em servigos para coesdo social, ou apenas Modelo
KIHARA, apresenta-se um detalhamento do modelo para guiar a aplicacao, conforme Figura

(70).



180

Figura 70 — Modelo KIHARA

FASE DE PESQUISA

Revisar a literatura

Selecionar e adaptar as estratégias para compreensido
Aplicar as estratégias para compreensdo

Destacar os principais fatores associados ao comportamento
Correlacionar com a coeso social

Aplicar outras ferramentas do Design de Servigos
Correlacionar com a coeso social

Refletir sobre os resultados obtidos

FASE DE IDEACAO
Delimitar o Mapa de Jornada
Utilizar o roteiro para ideagdo
Aplicar o Card Sorting
Selecionar afs) alternativa(s)

FASE DE DESENVOLVIMENTO DO SERVICO

Aplicar aferramenta Blueprint

Representar o servigo atraves da ferramenta Lego Serious Play
Solicitar a apresentacio oral do servico proposto

Conectar ereunir as informacées obtidas no roteiro de referéncia

FASE DE PROTOTIPACAO

Definir o roteiro de referéncia

Montar o cenario para simular o servico
Entregar e explicar o roteiro de referéncia

Simular as cenas
Oportunizar feedbacks

FASE DE IMPLEMENTACAO
Ajustar o roteiro de referéncia
Aplicar no contexto real

Avaliar a aplicacéo

Realizar ajustes e aplicar
Aperfeicoar continuamente

Fonte: o autor (2023).
O modelo contempla as seguintes fases: (1) Fase de Pesquisa, (2) Fase de Ideagao,
(3) Fase de Desenvolvimento do Servigo, (4) Fase de Prototipagao e (5) Fase de
Implementagao. Cada fase ¢ detalhada para que o leitor possa seguir passo a passo.

(1) Fase de Pesquisa

1° Revisar a literatura sobre o contexto
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2° Selecionar e adaptar as estratégias para compreensao (Apéndice 1) de acordo com
a revisdo da literatura sobre o contexto de aplicagao

3° Aplicar das estratégias para compreensdo através da entrevista contextual
semiestruturada

4° Destacar os principais fatores associados ao comportamento de acordo com a
frequéncia e evidéncia fornecida pelos entrevistados

5° Correlacionar os fatores destacados com a coesdo social, apontando dificuldades
e contribui¢des

6° Ampliar a compreensdo do contexto e de outros fatores associados ao
comportamento através da realizacdo de um workshop e aplicacdo das ferramentas Persona,
Mapa de Jornada e Mapa de stakeholders

7° Correlacionar o preenchimento das ferramentas com a coesdo social, apontando
contribuicdes e dificuldades

8° Refletir se os fatores associados ao comportamento identificados nas entrevistas

se evidenciam também a partir da aplicagdo das ferramentas, no workshop

(2) Fase de Ideagao

1° Organizar um workshop para a Fase de Ideacdo. E, a partir das informagdes
obtidas na fase de pesquisa, fazer um recorte na ferramenta Mapa de Jornada, conforme a
etapa onde o nivel de engajamento ¢ baixo e consenso dos colaboradores do processo de
cocriagao
2° Utilizar o roteiro para ideacdo (Apéndice 3) que orienta a utilizacdo das
estratégias e heuristicas para coesdo social, os recursos materiais € humanos necessarios para
0 servigo, o tempo, as etapas do servigo, o comportamento que sera mudado, o sentimento
esperado e as mudancas de pensamento esperadas.
3° Aplicar a ferramenta Card Sorting para utilizacdo das estratégias e heuristicas
para coesdo social:
* Ter como referéncia a questao norteadora
* Combinar os cards para formulacao do conceito de servico: (a) escolher um
card de heuristica para coesao social (Apéndice 4); (b) escolher uma estratégia
para intervencao comportamental (Apéndice 5); (c) escolher um card de
estratégia para ideagdo (Apéndice 6); (d) escolher um card de estratégia

contextualizada (Apéndice 7); (e) combinar os cards escolhidos para
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formulagdo de um conceito de servigo; (f) detalhar o conceito de servigo
respondendo as demais perguntas do roteiro de ideagdo; (g) definir uma
tematica para o conceito de servico.

4° Selecionar a alternativa conforme critérios de praticidade e viabilidade

(3) Fase de Desenvolvimento do Servigo

1° A partir da alternatica escolhida na Fase de Ideagdo, organizar um workshop para
detalhamento do servico.

2° Aplicar as ferramentas Blueprint e Lego Serious Play

3° Primeiramente, o preenchimento da ferramenta Blueprint, de acordo com
informagdes obtidas no Workshop de Ideacdo, considerando os itens pertinentes da
ferramenta

4° Em posse das informagdes obtidas na ferramenta blueprint, representar o servico
através das pegas do Lego Serious Play

5° Solicitar que o conceito de servigo seja apresentado oralmente para se obter ainda
mais detalhes sobre o servigo proposto.

6° Conectar e reunir as informagdes obtidas, via Lego Serious Play e verbalizagao,
com as heuristicas para coesdo social, estratégias para mudanca de comportamento e os
fatores associados ao comportamento para serem reforgados e lembrados no workshop de

prototipagdo., através de um roteiro de referéncia

(4) Fase de Prototipacdo

1° Definir o roteiro de referéncia (Apéndice 8), que contempla os detalhes obtidos
no detalhamento do servigo, para a simulacao de cenas.

2° Montar o cenario onde sera simulado o servigo

3° Entregar e explicar o roteiro de referéncia para os colaboradores do workshop de
prototipacdo. O roteiro contempla: informagdes sobre a cena, estratégias a serem utilizadas,
script para simulagdo da cena, script para comunicacao verbal e ndo verbal e script de falas

4° Escolher dos personagens que irdo atuar na simulagdo das cenas

5° Iniciar o processo de simulacio de cenas, com a mediacdo dos pesquisadores e
feedback dos colaboradores do workshop

6° Simular todo roteiro de referéncia, apds as mediagcdes e feedbacks recebidos
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7° Oportunizar feedbacks finais sobre a prototipacao do servigo

(5) Fase de Implementacao

1° Ajustar o roteiro de referéncia conforme feedbacks do workshop de prototipagao
2° Aplicar o roteiro de referéncia no contexto real, com os participantes do servigo
3° Avaliar a implementagao conforme os detalhes do roteiro de referéncia

4° Realizar os ajustes necessarios e, novamente, aplicar no contexto real

5° Aperfeicoar continuamente o servi¢o conforme pratica do servigo

5 CONCLUSOES

5.1 PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVOS

Pode-se dizer que foi possivel responder ao problema de pesquisa. Os resultados
obtidos na fase de campo demonstraram a viabilidade da aplicacdo de estratégias para
mudanca de comportamento em servigos tendo em vista a coesdo social. A viabilidade foi
possivel a partir do modelo que integrou fatores e estratégias associados a mudanca de
comportamento. Cada fase do modelo demonstra a possibilidade da aplica¢do das estratégias
para mudanca de comportamento e das heuristicas para coesdo social, que ocorre com a
utilizacao de determinadas ferramentas do Design de Servigos.

A literatura mostrou diversidade de fatores associados a mudanga de comportamento.
Todavia, o modelo de fatores elaborado ¢ uma contribuicdo que pode ser utilizada em
trabalhos futuros e ndo exclui a possibilidade de inclusdo de outros fatores. Da mesma forma,
nao exclui a possibilidade de redugdo da complexidade do proprio modelo, através do
agrupamento de determinados fatores. Ainda, o modelo contribui para identificar conexdes
entre um fatores, auxiliando a priorizar fatores para mudanga de comportamento.

A taxonomia de estratégias para mudanga de comportamento presente no modelo
proposto facilita o processo de colaboragao no Design de Servicos quando pautado pela
necessidade de promogao de tais mudangas. Categorizar as estratégias permitiu ampliar a
visualizacdo de alternativas para mudanca de comportamento. Além disso, extrair as
estratégias oportunizou a possibilidade de combinar estas mesmas estratégias de acordo com

as heuristicas para coesao social.
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Separar e reestruturar as estratégias para mudanga de comportamento permitiu
conferir flexibilidade na utilizagdo do modelo proposto. Notou-se que, apesar de cada
estratégia para mudanca de comportamento ter definicdo especifica na literatura, a utilizagdo
ndo se limitou ao conceito pré-estabelecido. Ou seja, o conceito pré-estabelecido de uma
determinada estratégia estava direcionada a um contexto de aplicacdo especifica. Assim, a
flexibilizagdo e a possibilidade de combinagdo de estratégias permite a customizacido do
modelo.

A coesao social se beneficia dessa criatividade e inovag¢do do Design de Servigos. De
fato, a partir da utilizacdo dos workshops e das ferramentas escolhidas foi possivel criar o

contexto colaborativo e inclusivo do processo de criagao.

5.2 CONCLUSOES SOBRE O MODELO PROPOSTO E RESPECTIVAS ESTRATEGIAS

O modelo de Design para o Comportamento Sustentavel aplicado a servigos para
coesdo social integrou fatores e estratégias associados a mudanca de comportamento,
heuristicas para coesdo social, o método e as ferramentas do Design de Servicos. A partir do
modelo proposto foi possivel criar novos recursos que apoiam as ferramentas do Design de
Servigos.

Na fase de pesquisa, as estratégias para compreensdo do comportamento
demonstraram a possibilidade de se adaptar ao contexto especifico da pesquisa de campo. Ou
seja, a diversidade de estratégias para compreensdo do comportamento extraidas dos modelos
para mudanca de comportamento permitiu a escolha de apenas algumas que mais se encaixam
para a entrevista contextual. A lista de estratégias escolhidas pode ser considerada extensa,
mas teve o objetivo de obter informagdes detalhadas para a definicdo de requisitos. No
entanto, a partir da aplicacdo das estratégias para compreensdo na entrevista contextual notou-
se que determinadas estratégias induziram o participante da entrevista a fornecer uma resposta
similar. Dessa forma, a sensibilidade a situacdo organizacional, durante a entrevista
contextual, demonstrou-se relevante para evitar a redundancia de determinadas perguntas.

A aplicagdo das estratégias para compreensdo do comportamento foi, também, uma
fonte de aprendizado. Pode-se dizer que as informacdes obtidas ampliaram o conhecimento
sobre comportamentos que dificultam ou contribuem para a coesdo social, no ambito da
organizagdo coparticipante.

Foi elaborado o roteiro para a fase de ideag¢do e a proposta para utilizacdo do card

sorting, de modo que as estratégias e as heuristicas correspondentes pudessem estar
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diretamente conectadas. Logo, estimulando a criatividade dos colaboradores participantes do
workshop, mas ndo perdendo o foco da mudanca de comportamento para a coesao social.

As fases do modelo seguem a proposta do método do Design de Servigos na Pratica
(Stickdorn et al., 2020). A fase de desenvolvimento do servigo neste método ¢ a conexao
necessaria para a prototipagdo do servico. A partir da ferramenta blueprint e da ferramenta
Lego Serious Play, os colaboradores da organizagao coparticipante puderam expor ainda mais
informacdes que evidenciam dimensdes da coesdo social e a oportunidade de aplicacao de
estratégias para mudanga de comportamento.Todavia, na fase de desenvolvimento do servigo,
observa-se, novamente, a necessidade de uma explicacdo prévia das ferramentas a serem
utilizadas e de uma recapitulacdo dos dados obtidos nas fases anteriores com mais tempo, para
reforgar o aprendizado.

O tempo entre a aplicagdo de um workshop e outro impactou no aprendizado,
dificultando a internalizagdo do conhecimento. Nesse caso, o intervalo médio de quarenta e
cinco dias entre os workshops dificultou o foco nos objetivos. Através da mediacao dos
pesquisadores, os colaboradores da organizagdo coparticipante eram regularmente lembrados
dos dados e informagdes obtidas a partir das ferramentas de Design de Servico utilizadas e,
principalmente, da tematica principal do projeot (coesao social).

A explicagao oral dos colaboradores, utilizando-se da ferramenta Lego Serious Play,
enriqueceu o processo de desenvolvimento do servico. A ferramenta blueprint serviu como
referéncia, mas as falas dos colaboradores demonstrou alinhamento com o tema principal do
projeto (coesdo social). Ou seja, para a fase de desenvolvimento do servigo, pode-se destacar
a importancia de oportunizar momentos de fala para os colaboradores. Ainda, o estudo de
campo permitiu compreender a relevancia de oportunizar momentos de fala para explicagdo
do servigo, com tempo maior, e auxiliando na recordagdo dos objetivos tracados em fases
anteriores, agregando ainda mais o servigo e facilitando a fase de prototipacao.

A fase de prototipagdo do servico também foi a oportunidade de elaborar uma
ferramenta de auxilio na condugao do servigo proposto, o “roteiro de referéncia”. O roteiro de
referéncia (ou script de referéncia) elaborado apoia a representacdo das cenas, mas nao
“engessa” os comportamentos dos personagens que simulam a cena. Ou seja, ndo exclui a
naturalidade e as experiéncias que esses colaboradores possuem. No entanto, o roteiro guia,
reforca e recorda que existem objetivos a serem alcangados. Ainda, o que consta no roteiro de
referéncia sdo dados obtidos pelos proprios colaboradores, nas fases anteriores.

O roteiro de referéncia permitiu a inclusdo ndo somente das estratégias para mudanca

de comportamento e heuristicas para coesdo social selecionadas nas fases anteriores, mas
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outras estratégias e heuristicas que agregam valor e contribuem para a consisténcia do servigo.
Ofereceu, também, a da oportunidade de incluir outros aspectos que agregam valor ao servigo
e que contribuem diretamente para as dimensdes de qualidade do servi¢o e coesdao social.
Pode-se dizer que o roteiro de referéncia ¢ um guia com os detalhes necessarios para gerar os
resultados esperados.

Assim como outras ferramentas do Design de Servigos, o roteiro de referéncia
necessita ainda mais tempo de compreensdo de seu contetdo por parte dos atores envolvidos
na prototipagem. Dessa forma, os colaboradores podem realizar a simulagdo das cenas com
base nas referéncias apontadas. Devido ao fato de que os colaboradores possuem
comportamentos enraizados, que sdo habitos consolidados no dia a dia na prestacdo dos
servigos, simular determinados comportamentos propostos ¢ dificultoso. Fato observado nas
simulacdes das cenas. Além disso, muitos detalhes passam despercebidos e ndo foram
simulados.

Como o modelo foi testado em campo somente até a fase de implementagdo, nao foi
possivel testa-lo em sua integridade, uma vez que a pesquisa de campo se delimitou até a fase
de prototipagdo. Dessa forma, ndo foi possivel verificar possibilidades de utilizacdo das
estratégias para mudanga de comportamento e heuristicas para coesdo social na fase de

implementagao.

5.3 CONTRIBUICAO PARA A SUSTENTABILIDADE

A dimensdo alvo da sustentabilidade desta tese foi a dimensdo social, mais
especificamente o conceito de coesdo social. Pode-se dizer que a contribuicao teodrica a partir
de métodos, ferramentas, estratégias, fatores e heuristicas podem servir como referéncia para
outros estudos que tenham como objetivo a mudanga de comportamento para a
sustentabilidade.

A pesquisa de campo realizada ¢ uma contribuicdo para o contexto da
sustentabilidade em clinicas psiquiatricas de reabilitacido de adictos. De fato, ndo foram
identificadas pesquisas no ambito do Design para o Comportamento Sustentavel com foco em
servigos de satude voltados a adictos.

Obviamente, a coesdo social envolve um contexto muito maior, onde uma sociedade
pode progredir com valores e objetivos em comum, confiando um nos outros e nas
instituicdes que estabelecem normas e politicas para garantir direitos e a seguranca de todos

(FORREST, 2001; CEPAL, 2007, UN, 2020). No entanto, a contribuicdo para a
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sustentabilidade desta tese reside no nivel de um contexto institucional, o qual foi possivel
aplicar estratégias do Design para o Comportamento Sustentdvel no Design de Servicos,
tendo em vista a coesdo social. Retomando o conceito de coesdo social proposto nesta tese, a
partir da aplicagao do modelo, foi possivel evidenciar, no ambito de uma clinica psiquiatrica
para reabilitagdo de adictos, um mecanismo para conectar um determinado grupo de pessoas
para a coesao social: a confianga.

Assim, 0 servico proposto teve como objetivo a vivéncia do participante no inicio de
uma jornada transformadora, o qual comportamentos antes insustentaveis se tornem
comportamentos sustentaveis, tendo em vista confianga. Ainda, que estes comportamentos
sustentdveis sejam reforcados de modo que se tornam hébitos sustentdveis, portanto que
perdurem mesmo fora do contexto da organizagdo coparticipante.

No contexto da organizagdo coparticipante, pensa-se no bem-estar de individuos em
alta vulnerabilidade. Muitos, estigmatizados, com medo, vergonha € com o sistema de
recompensa cerebral desequilibrado, facilitando o pensamento de curto prazo e a busca por
recompensas imediatas. Tratam-se de individuos com caracteristicas que levam a exclusao
social (SHOOKNER, 2002; LEMBKE, 2021).

Tendo em vista a confianga como mecanismo para a coesdo social, esta tese teve a
contribuicdo de proporcionar servicos que visem, primeiramente, o atendimento as
necessidades basicas do individuo, que € por si s6 uma heuristica para coesao social, inserida
no roteiro de referéncia. Além disso, a garantia das necessidades bésicas do individuo
contribui para a criacdo de vinculos, de aceitacdo, de esperanca e coragem para seguir em
frente no tratamento e ampliar a compreensao sobre os prejuizos que a adic¢ao tem causado.

Ainda que o servico proposto nesta tese seja a primeira etapa da mudanca
comportamental do modelo Transtedrico (PROCHASKA e DICLEMENTE, 1982), etapa de
pré-contemplagdo, a aplicacdo das heuristicas para coesdo social e das estratégias para
mudanca de comportamento acabam contemplando outras dimensdes da coesao social, além
da confianca. Dessa forma, garantindo, também, as dimensdes da qualidade do servigo. Logo,
proporcionar o inicio de uma jornada acolhedora, causando uma boa impressao, mesmo que o

estado de desorientacdo do participante ainda esteja em alto nivel.

5.4 METODO DE PESQUISA
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O método de pesquisa mostrou-se pertinente para atingir o objetivo geral proposto,
qual seja, de gerar um artefato (modelo). Na fase de pesquisa, do método Design Science
Research, foi possivel identificar os fatores associados a mudanga de comportamento.

A partir da triangulagdo das informacdes obtidas, teorias e modelos para mudanga de
comportamento, heuristicas para coesao social, método do Design de Servigos, ferramentas do
Design de Servigos, € proposto um unico modelo. A geragdo de outras alternativas do modelo
poderia contribuir para a exploragdo de outras dimensdes do problema. De todo modo, o
método DSR ndo estabelece parametro quantitativo para a geragao de alternativa.

Na etapa de avaliagao do modelo foi perceptivel a necessidade dos colaboradores da
organizacdo coparticipante de entenderem melhor a utilizacdo das ferramentas do Design de
Servigos. Além disso, o tempo para aplicacdo de cada workshop também dificultou a
utilizagdo das ferramentas. A explicacdo dada sobre cada ferramenta foi breve e, desta forma,
no decorrer da utilizagdo ainda surgiam muitas davidas. Incluir a atividade de capacitagao dos
participantes mostra-se como uma necessidade para futuras pesquisas que tencionem utilizar a
DSR para pesquisas com problema e objetivos similares ao da presente tese de doutorado.

Na fase de reflexdo ¢ onde se apresenta os resultados obtidos da aplica¢do do modelo
proposto. Tal fase consiste na analise critica da fase de avaliagdo, gerando insights sobre
potencialidades e fragilidades do modelo, assim como recomendagdes para estudos futuros.
Nesse sentido, a partir de cada fase do modelo, considerou-se a relagdo as oportunidade e
dificuldades para obten¢do da coesdo social. A fase de reflexdo contribuiu para que houvesse
foco no processo analise, qual seja, a coesdo social.

Na pesquisa de campo foi necessdrio um estudo prévio da organizacao
coparticipante. Ademais, o tempo para aplicacdo dos workshops ndo foi o suficiente para
realizar uma explicacdo mais aprofundada sobre cada ferramenta do Design de Servicos
utilizada. Tal fato, dificultou a obtencdo de informacdes com maiores detalhes. Os
colaboradores tinham mais dificuldade em preencher determinadas ferramentas do que
explicar, de forma oral, o resultado de cada ferramenta. Note-se, entretanto, que a combinagao
do trabalho manual, colaborativo e oral, possibilitou um maior entendimento das informagdes

que os colaboradores queriam transmitir.

5.5 RECOMENDACAO PARA TRABALHOS FUTUROS

Apesar de ndo ter sido o escopo desta tese, as outras dimensdes da sustentabilidade,

quais sejam, a econdmica e a ambiental, podem ser beneficiadas pelo modelo proposto. Nota-
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se que o comportamento humano envolve a mesma complexidade de fatores que o
influenciam.

Nesse sentido, os fatores e as estratégias identificadas que contribuem para a
mudanga de comportamento podem ser replicadas e, mais, serem agregadas com outros
fatores e estratégias de outras teorias e modelos para mudanca de comportamento. Logo, para
contribuir com outras dimensdes da sustentabilidade, o que se pode alterar no modelo
proposto sdo as heuristicas para a coesdo social e as estratégias contextualizadas. Ou seja, um
novo pack de cards para essas heuristicas e um novo pack de cards para as estratégias.
Obviamente, as estratégias para compreensdao do comportamento e as ferramentas do Design
de Servigos também podem ser escolhidas conforme o contexto a ser aplicado.

Dessa forma, verifica-se a possibilidade, para trabalhos futuros, a aplicacdo do
modelo de Design para o Comportamento Sustentdvel aplicado em servicos em outras
dimensdes da sustentabilidade.

A pesquisa de campo desta tese delimitou-se a fase de prototipagdao. Nesse sentido,
cabe a recomendagdo para trabalhos futuros a possibilidade de aplicar o modelo proposto até a
fase de implementacdo.

Ainda, por se tratar da tematica de mudanga de comportamento, recomenda-se a
aplicacdo do modelo com um determinado periodo de antecedéncia, se possivel, para que se
possa medir a mudanca de comportamento duradoura. Ou seja, conforme mencionado, por
mais que se fale sobre comportamento sustentavel, o objetivo € que esse comportamento se
torne um habito sustentavel. Dessa forma, se aproximando ainda mais do conceito de
sustentabilidade.

Nota-se a existéncia de muitas outras teorias € modelos para mudanca de
comportamento. Assim como, de areas que ndo dependem necessariamente de teorias e
modelos para explicar o comportamento humano, mas o evidenciam a partir de neuroimagens,
o qual ¢ possivel entender os aspectos fisiologicos que o influenciam. Nesse sentido, também
¢ apropriado recomendar para trabalhos futuros incluir outros fatores que nao foram
contemplados nessa tese e que tem impacto significativo para a mudanca de comportamento.

Por fim, cabe ressaltar a importancia de se considerar a saide mental como fator
chave na mudanca de comportamento. Ou seja, as diversas vulnerabilidades que o ser humano
tem vivenciado e que tem se agravado cada vez mais. Muitas teorias ¢ modelos ndo
consideram em suas estruturas as necessidades especiais que determinados individuos
portadores de alguma doenga mental possam precisar. As estratégias visam, primordialmente,

individuos com capacidade de exercer determinadas atividades de forma natural e sem muitas



190

dificuldades. A propria exclusdo social pode ocorrer no projeto de Design que tendo a
priorizar individuos considerados saudaveis. Ou, tdo grave quanto, o proprio projeto de
Design em posse das informacdes sobre a vulnerabilidade do individuo, induz a
comportamentos insustentaveis, visando, em primeiro lugar, o lucro financeiro.

Nesse sentido, recomenda-se para trabalhos futuros que o Design para o
Comportamento Sustentdvel possa atuar cada vez mais no ambito da satide mental, pois

conforme visto, tem impacto direto na coesao social.
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APENDICE 1 — ESTRATEGIAS PARA COMPREENSAO DO

COMPORTAMENTO
Modelo para Mudanca de Estratégias para Compreensao do
Comportamento Comportamento
Modelo Design de Canais Quais sdo as caracteristicas biofisicas e

psicossociais do individuo?

Quais sao os estados individuais do
individuo?

Quais sao os fatores externos associados
ao comportamento do individuo?

Modelo Arquitetura de Escolha Quais sdo as escolhas habituais em
determinada Arquitetura?

Quais sao os possiveis erros que o
individuo podera cometer nessa
Arquitetura?

O individuo esta recebendo feedbacks do
seu comportamento?

O individuo pode escolher entre
diferentes opcoes?

O individuo tem sido direcionado para
algum comportamento?

O individuo tem recebido os incentivos

adequados?
Modelo Design de Servigos baseado em | Como um servigo prioriza a experiéncia
Evidéncias vivida?

Que oportunidades existem para
estabelecer uma compreensao
compartilhada?

Como o ambiente construido acomoda a
experiéncia vivida?

Como um servigo facilita uma
capacitacao?

Que oportunidades existem para tomar
decisdes individuais?

Que opgdes existem no ambiente
construido?

Como um servigo prioriza a participacao
da familia?

Que oportunidades existem para integrar
a familia e os cuidadores nas viagens de
tratamento?

Que espacos estdo disponiveis para
acomodar isso?

Quais caminhos estdo presentes e quais
sao suas possibilidades?

Que limitagdes estdo presentes nas vias
existentes?
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O que esta sendo indicado ou facilitado
pelo ambiente construido que esta
apoiando ou dificultando o acesso aos
cuidados?

Quais sao as possiveis conexdes com
outros servigos?

Que limitagdes estao presentes nas
conexoes existentes?

O que esta sendo indicado ou facilitado
pelo ambiente construido e a interface
com a comunidade?

Modelo Christmas

Quem muda?

Por que as pessoas mudam o
comportamento?

Por que as pessoas nao mudam o
comportamento?

Por que as pessoas comegam a mudar?
Como acontece a mudanca na sociedade?
Como diferenciar as pessoas?

Como contribuir para que ocorram
mudancas?

Como o governo pode desbloquear
mudanca?

Como o governo pode estimular a
mudanca?

Modelo Mindspace

Quem comunica?

Quais incentivos sdo relevantes?
Quais sao as normas que induzem o
comportamento?

O que temos costume de escolher?
Quais sdo as prioridades?

Quais sao os comportamentos habituais?
Quais sdo as emogoes associadas aos
servigos?

Quais sdo0 0s seus compromissos?

O que te faz se sentir bem?

Modelo de Orquestra

Qual ¢ a percepcao cognitiva?
Qual ¢ a percepgao sensorial?
Qual ¢ a percepgao afetiva?
Qual ¢ a percepcao fisioldgica?
Qual ¢ a percepgao social?

Modelo Crengas em Saude

Quais sdo as crengas sobre as chances de
sofrer um risco ou de contrair uma
condicao ou doenga?

Quais sdo as crengas sobre a gravidade de
uma condi¢ao e suas sequelas?

Quais sao as crenca na eficacia da acao
aconselhada para reduzir o risco ou a
gravidade do impacto?

Quais sdo as crengas sobre 0s custos
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tangiveis e psicologicos da agdo
aconselhada?

Qual ¢ o nivel de confianc¢a na
capacidade de agir?

Modelo Transteorico

O individuo tem consciéncia do seu
comportamento?

O individuo pretende mudar o seu
comportamento?

O individuo esté preparado para agir?
O individuo esté tendo resultados?

O individuo estd conseguindo manter o
seu comportamento?

Modelo Roda da Mudanga
Comportamental

Qual ¢ a habilidade que o individuo
possui em realizar o comportamento?
Qual ¢ a oportunidade existente para que
o individuo realize o comportamento?

Modelo modelo Cleaner Cooking
Intervention

Qual ¢ a capacidade que o individuo
possui em realizar o comportamento?

Modelo Comportamental de FOGG

Qual ¢ a motivagdo do individuo em
realizar um determinado comportamento?

Modelo NADI

O que as pessoas querem ou precisam?
Quais produtos, servicos ou intervengdes
as pessoas desejam ou precisam?

Como as pessoas querem ou precisam
interagir com a solugdo no contexto de
uso?

Por que as pessoas aspiram interagir ou
se comportar de determinada maneira? O
que elas aspiram alcangar no contexto do
problema?

Qual ¢ a estrutura subjacente da
experiéncia? Quais sao os significados e
valores fora do contexto direto do
problema?
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APENDICE 2 - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
ENTREVISTA CONTEXTUAL SEMIESTRUTURADA

Noés, Wellington Minoru Kihara aluno da pés-graduacédo e Aguinaldo dos Santos,
orientador/professor da pds-graduagdo em Design da Universidade Federal do
Parana, estamos convidando vocé, adulto maior de 18 anos, colaborador da clinica
de reabilitagdo Emunah a participar de um estudo intitulado DESIGN PARA O
COMPORTAMENTO SUSTENTAVEL APLICADO A SERVIGOS: PROPOSICAO
DE MODELO E CONTRIBUIGAO PARA A COESAO SOCIAL. A saide mental tem
sido tema de significativa relevancia social, tendo em vista o0 aumento expressivo
problemas relacionados ao abuso de alcool e drogas na pandemia do COVID-19.
Trata-se de tema que exige atencéao prioritaria e de urgéncia.

a) O objetivo desta pesquisa ¢€ avaliar o modelo de Design para o
Comportamento Sustentavel tendo em vista contribuir para a coesao social a partir
da proposicao de servigos de saude mental no ambito de uma clinica de reabilitagao.

b) Caso vocé concorde em participar da pesquisa, sera necessario estar com
anuéncia do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), e assinar duas
copias, sendo que uma ficara em posse do participante e outra sob posse dos
pesquisadores. Posteriormente sera realizada uma breve explicagdo de como
ocorrera a Pesquisa Contextual Semiestruturada com o objetivo de obter
requisitos técnicos e projetuais que possam sinalizar lacunas, oportunidades,
problemas e necessidades nos servigos prestados. A coleta de dados sera realizada
por meio um entrevista contextual semiestruturada (referente ao contexto situacional
em que ocorre 0S Servigos).

c) Para tanto sera realizado um encontro virtual, via plataforma de video
chamada (Google Meet ou Microsoft Teams), com duragdo aproximada de 2 horas
(o link para acesso a video chamada sera encaminhado pelos pesquisadores). A
escolha pelo formato remoto justifica-se pelo contexto vivenciado de pandemia
ocasionada pela COVID-19, evitando, dessa forma, riscos de contagio entre
pesquisadores e participantes. O encontro segue as seguintes etapas: (1) recepgao,
explicacdo e orientacdo, (2) aplicagcdo da entrevista contextual semiestruturada.
Vocé podera tirar duvidas a qualquer momento, durante a execug¢ao das atividades.
Caso sinta necessidade, vocé podera interromper ou cancelar essa atividade sem

prejuizo ou penalizagao.
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d) E possivel que vocé experimente algum desconforto, principalmente
relacionado a cansago.

e) Essa atividade nao representa nenhum risco ou dano ao participante. Caso
se sinta em risco, podera interromper a sua participagdo sem prejuizo ou

penalizagao.

Participante da Pesquisa e/ou Responsavel Legal [rubrica]:
Pesquisador Responsavel ou quem aplicou o TCLE [rubrica]:

Orientador [rubrica]:

f) Os beneficios esperados com essa pesquisa sao: (1) contribuir para a
coesao social a partir da proposicao de servigos prestados no ambito de uma clinica
de reabilitagdo; (2) avancar cientificamente na tematica do Design para o
Comportamento Sustentavel e Design de Servigos.

g) Os pesquisadores Wellington Minoru Kihara e Aguinaldo dos
Santos responsaveis por este estudo poderdo ser Rua General Carneiro, 460,
Edificio Dom Pedro l, sala 717
80060-150 — Curitiba — Brasil no horario das 8 as 12h e das 13h30 as 18h de
segunda a sexta-feira para esclarecer eventuais duvidas que vocé possa ter e
fornecer-lhe as informacgdes que queira, antes, durante ou depois de encerrado o
estudo. Ou ainda pelo telefone: (41) 3360 5313, ou pelos e-mails:

wellington.kihara@gmail.com ; asantos@ufpr.br. Excepcionalmente durante o

periodo de isolamento social, o contato podera ser realizado apenas pelo telefone
(41) 99146-8408 ou pelos e-mails wellington.kihara@gmail.com ; asantos@ufpr.br ,
das 8h as 18h.

h) A sua participagdo neste estudo € voluntaria e se vocé ndo quiser mais

fazer parte da pesquisa podera desistir a qualquer momento e solicitar que lhe
devolvam este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido assinado.

i) O material obtido —questionarios, imagens e videos — sera utilizado
unicamente para essa pesquisa e sera destruido/descartado ao término do
estudo, dentro de 5 anos.

j) As informacdes relacionadas ao estudo poderdo ser conhecidas por
pessoas autorizadas (professor Aguinaldo dos Santos - orientador e doutorando

Wellington Minoru Kihara). No entanto, se qualquer informagao for divulgada em
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relatério ou publicacido, isto sera feito sob forma codificada, para que a sua
identidade seja preservada e mantida a confidencialidade.

k) A sua participacdo sera gravada, respeitando-se completamente o seu
anonimato. Tao logo transcritos os dados e encerrada a pesquisa o conteudo sera
desgravado ou descartado ao término do estudo, dentro de 5 anos apos
encerramento.

[) As despesas necessarias com material digital, impresso e demais materiais
palpaveis nao sao de sua responsabilidade e vocé nao recebera qualquer valor em
dinheiro pela sua participagdo. A pesquisa sera realizada na modalidade remota,
ndo havendo custo de deslocamento.

m) Quando os resultados forem publicados, ndo aparecera seu nome, e sim
um codigo.

n) Se vocé tiver duvidas sobre seus direitos como participante de pesquisa,
vocé pode contatar também o Comité de Etica em Pesquisa em Seres Humanos
(CEP/SD) do Setor de Ciéncias da Saude da Universidade Federal do Parana, pelo
e-mail cometica.saude@ufpr.br e/ou telefone 41 -3360-7259, das 08:30h as 11:00h e
das 14:00h.as 16:00h. O Comité de Etica em Pesquisa é um 6rg&o colegiado multi e
transdisciplinar, independente, que existe nas instituicbes que realizam pesquisa
envolvendo seres humanos no Brasil e foi criado com o objetivo de proteger os
participantes de pesquisa, em sua integridade e dignidade, e assegurar que as
pesquisas sejam desenvolvidas dentro de padroes éticos (Resolugdo n°® 466/12

Conselho Nacional de Saude).

Eu,

___liesse Termo de Consentimento e compreendi a natureza e o objetivo do estudo

do qual concordei em participar. A explicacdo que recebi menciona os riscos. Eu
entendi que sou livre para interromper minha participacéo a qualquer momento sem
justificar minha decisdo e sem qualquer prejuizo para mim. Eu concordo,

voluntariamente, em participar deste estudo.

, de de

Participante da pesquisa
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Eu declaro ter apresentado o estudo, explicado seus objetivos, natureza,
riscos e beneficios e ter respondido da melhor forma possivel as questbes

formuladas.

Pesquisador
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APENDICE 3 - ROTEIRO PARA IDEACAO
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Roteiro para Ideacao
Workshop 02

Pergunta norteadora:

Como contribuir para que o participante confie nos servigos da clinica Emunah, promovendo a
coesdo social, facilitando a adesdo aos servicos e a possibilidade de aumentar o nivel de
engajamento?

Cartas

1 | ]
® 1 Deck 01: HEURISTICAS PARA COESAO SOCIAL

: (Escolher uma heuristica para coesdo social

1 que seria utilizada na jornada do participante)

L}
Deck 02: INTERVENCAQ COMPORTAMENTAL;
(Escolher uma estratégia de intervencio que '
contribua para mudanga de comportamento)

® | Deck 03: IDEACAO
1 (Escolher uma estratégia de ideagfio que
: contribua para a mudanca de comportamento)



1 Deck 04: IDEACAO EXTRA
+ (Escolher uma estratégia de ideagfio extra que
! contribua para a mudanga de comportamento)

210



Questinario

e Quais recursos materiais serdo necessarios?

® Quais recursos humanos serdo necessdrios? Listar as especialidades de recursos humanos a

Ex.: papel, caneta, telefone, uma sala com méveis e objetos de arte, artigos de esporte,

profissionais, etc.

balciao

cadeira

sofd

poltrona

mesa

mesa baixa

quadro

esculturas

troféu

bola de futebol

camisa de time

caneta

papel

envelope

celular

telefone

produtos de limpeza

pano

partir do mapa de stackholders.

balde

vassoura

talher

prato

copo

garrafa de café

Jjarra de dgua

Por quanto tempo serd realizado o servigo?

Ex.:1 hora, 1 semana, 2 meses, 3 meses, durante todo o tratamento, elc.

21
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®  Como seri realizado? Detalhar como o servico serd realizado passo a passo.
Ex.: 1° realiza o convite para participar de uma atividade; 2° dar um incentivo verbal para
que ele participe da atividade; 3° refor¢ar a importincia de participar da atividade; 4°
detalhar a atividade; e, assim por diante.

1°

20

3°

4°

50

60

7°

Sobre os Beneficios:

o Qual o comportamento presente serd mudado?
Ex.:percebe a necessidade de tratamento

®  Qual 0 sentimento esperado?
Ex.: arrependimento

®  Quais as mudangas de pensamento esperadas?
Ex.:*vou acreditar na minha recuperagio”
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APENDICE 4 — CARDS HEURISTICAS PARA COESAO SOCIAL

Aprimorar a confianga em alguém ou
nos servicos de uma instituigéo.
Promover uma re|c=grjo de troca e

reciprocidade.

ESTABELECER
CONFIANCA

.“C\.COH"IEI' e favorecer a incluséo no grupo

ESTIMULAR O
SENSOIDE
PERTENCIMENTO
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REINTEGRAR

TRABALHAR A
INTERDEPENDENCIA




SATISFACAO DAS
NECESSIDADES

BASICAS

EVITAR
ESTEREOTIPOS
NEGATIVOS

215
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Estimular que a pessoa possa falar a
sua verdade em grupo

Compreender habitos caracteristicos

VALORIZAR A
CULTURA DO
INDIVIDUO
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< VOLUNTEER _

b )

| 3
i
| ]

-
Q =
i ¢
4

¥
respeifo a si e aos outros
-

_— p o

CONSCIENTIZAR
SOBRE A
IMPORTANCIA DO
RESPEITO

Dar feedbacks sobre os
comportamentos realizados

RECONHECER
COMPETENCIAS



EVIDENCIAR OS
VALORES
ORGANIZACIONAIS

PROMOVER UMA
VISAO FUTURA
COMPARTILHADA

218
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Facilitar a interagdo entre as pe

por meio de opgdes para comunic

va™ e

FOMENTAR
CANAIS DE_
COMUNICACAO

Ofertar servigos que

NS

atendam os nec des basicas
e gue sdo importantes para a

saude como um todo

OFERTAR UM
CUIDADO
INTEGRAL
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PROMOVER
ESTRATEGIAS DE
EDUCACAO
PERMANENTE

Propercionar vivéncias
de humildade em grupo

EXERCICIOS DE
HUMILDADE




INCENTIVAR A
HONESTIDADE

EXERCICIOS DE
LEALDADE

221

prc.mover momentos em grupo para que
a pessod possa falar e ser honesta

sobre seus problemas

Estipular tarefas em que a pessoa se
persuadida a ser leal com outra pess

com O grupo ou para st mesma



EVIDENCIAR A
TOLERANCIA

EXERCICIOS DE
CORTESIA

222

Expor lembretes e
inserir elementos no ambiente
que ajude a pessoa
a praticar a toleréncia

Inserir pequenos
exercicios no dia a dia que
induza a pessoa
a praticar a cortesia
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ESTIMULAR A
PERSEVERANCA

ESTIMULAR A
MENTE ABERTA




PRATICAR A
SOLIDARIEDADE

ENSINAR A
DISCIPLINA

224

Inserir atividades que oportunize

vivenciar a solidariedade

Deixar evidente as etapas necessarias
p
para alcangar determinado objetivo e
informar sobre a importancia da

disciplina em cada a etapa
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APENDICE 5 — CARDS ESTRATEGIAS PARA INTERVENCAO
COMPORTAMENTAL

Aumentar o conhecimento

Limitar as op¢des de canais
disponiveis para o individuo com
o objetivo de direciona-lo para
canais adequados com suas
caracteristicas e estados
individuais.

Usar regras para reduzir a
oportunidade de se envolver no
comportamento alvo

Restringir
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Usar a comunicacdo para induzir
sentimentos positivos ou
negativos ou estimular a agdo.

Persuadir

Criar expectativa de recompensa.

Motivar
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Criar expectativa de punicdo ou
custo

Transmitir habilidades

- !
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Mudar o contexto fisico ou social

Reestruturar o
ambiente

Fornecer um exemplo para que as
pessoas possam imitar ou se
inspirar.

Modelar
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Induzir um comportamento
apontando beneficios ao utilizar o
produto ou servico

Seduzir

Auxiliam o individuo a avaliar as
escolhas rotineiras e refletir a
respeito de uma nova perspectiva.
Contribui para mover o individuo
a etapa de preparacdo, por se
sentir motivado a mudar.

Conscientizar




Visam apoiar o individuo a tomar
a decisdo correta, como por
exemplo, a adotar um estilo de
vida saudavel de acordo com as
preferéncias pessoais. Sao
intervencdes que auxiliam o
individuo a criar o seu préprio
plano de agao.

Habilitar

Procuram manter a mudanca
comportamental ou auxiliar o
individuo a encontrar novas
possibilidades de mudanca

230



O foco é que haja uma mudanca
duravel de comportamento. Sao
intervencdes com o objetivo de
evitar uma dependéncia com
determinada estratégia
implementada em estagios
anteriores.

Prevenir

Oferta de multiplos canais na
jornada do individuo. Procura-se
oferecer opgdes para que o
individuo possa escolher o mais
adequado para si.

Flexibilizar

231



Configurar os canais de modo que
permitam que o individuo tenha a
iniciativa de comecar a interacdo
ou que apenas responde aos
estimulos.

Interagir

Isso ajuda as pessoas a entender o
que sao comportamentos
sustentaveis e como realiza-los.

Moldar o
conhecimento

232



233

Envolve fornecer recursos e
influenciar o comportamento.

Auxiliar

Valorizar seu papel social,
aspiracdées, género e outros
aspectos que determinam a
personalidade do individuo.

Aumentar a autoestima do
individuo, visdo do mundo e

perspectiva futura.
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APENDICE 6 — CARDS ESTRATEGIAS PARA IDEACAO

AMBIENTE

Alguma mudanga no

espaco do ambiente,

reformas.

ELEVAR A CONSCIENCIA

Envolve uma maior
conscientizagdo sobre as causas,
consequéncias e curas para um
comportamento problematico
especifico. Elevar o processo de
conscientizagdo, reflexdo e
julgamento do individuo sobre o
seu comportamento.
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DRAMATIZACAO

Vivenciar experiéncias emocionais.

AUTO AVALIACAO

Avaliagdes cognitivas e afetivas da
autoimagem de uma pessoa e um
comparativo do antes e depois de

adotar um comportamento saudavel.




236

REAVALIACAO
AMBIENTAL

Combina avaliagdes afetivas e
cognitivas de como a presenga ou
auséncia de um habito pessoal
afeta o ambiente social de uma
pessoa, como o efeito do fumo em

outras pessoas.

AUTO LIBERACAO

E tanto a crenga de que se
pode mudar quanto o
COMPromisso € o Novo

compromisso de agir de

acordo com essa crenga.
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LIBERTACAO
SOCIAL

Requer um aumento das
oportunidades ou alternativas
sociais, especialmente para as

pessoas relativamente
carentes ou oprimidas.

CONTRACONDICIONAMENTO

Requer a aprendizagem de
comportamentos mais

sauddveis que podem

substituir os comportamentos

problematicos.
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CONTROLE DE
ESTIMULO

Remove estimulos para habitos
pouco sauddveis e adiciona
sugestdes de alternativas mais
saudaveis.

GERENCIAMENTO
DE CONTINGENCIAS

Aponta consequéncias e
resultados em seguir uma

determinada dire¢do.
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RELACIONAMENTOS
DE AJUDA

Combinam carinho, confianga,
franqueza e aceitacdo, bem
como apoio & mudanga de
comportamento.

EVIDENCIAS NA
ARQUITETURA

Apresentar evidéncias dos
beneficios da arquitetura no

tratamento.
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ACESSIBILIDADE E
SEGURANCA

Promover a acessibilidade e
seguranga nos servigos
ofertados.

CAPACITACAO E
EMPODERAMENTO

Valorizar a identidade e

autonomia do individuo.




COLABORAGCAO

Reconhecer e incluir as
perspectivas do individuo na
cria¢do de servicos

FACILITAR INTERACAO
EXTERNAS

Estimular a interag&o com
familiares e outras pessoas
que possam contribuir com o

tratamento do individuo.

241
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PERSONALIZAR O
RISCO

Personalize o risco com base
nas caracteristicas ou
comportamento de uma
pessoa

TORNAR SUSPEITO

Torne a suspeita percebida

mais consistente com o risco

real do individuo
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ESPECIFICAR
CONSEQUENCIAS

Especifique as consequéncias
dos riscos e condigdes

ESCLARECER
O PLANO DE ACAO

Defina a agdo a ser tomada:

como, onde, quando;

esclareca os efeitos positivos

a serem esperados
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DEIXAR A INFORMACAO
EVIDENTE

Identifique e reduza as
barreiras percebidas por meio
de garantias, corregdo de
desinformacéio, incentivos,

assisténcia

FORNECER INFORMACCOES

Forneca informagdes de como
fazer, promover a
conscientizagdo e usar
sistemas de lembrete

apropriados
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ACOMPANHAMENTO

Fornega treinamento e

orientagdo na execugdo das

acdes recomendadas

METAS PROGRESSIVAS

~{.
(1

20 S

Use o estabelecimento de

metas progressivas
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REFORCO VERBAL

Dé reforgo verbal

v : .
EXEMPLIFICAR | SrRaESy sxEcymon

sy
7_7'/\, e/

Demonstre os comportamentos

desejados
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ESTRATEGIAS PARA
REDUZIR A ANSIEDADE

Mindfulness

FOCO NA DOR

Crie barreiras ou puni¢des

perceptiveis para

comportamentos indesejados

(dor).
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CAUSAR
VERGONHA

Tornar evidente o
comportamento inaceitavel do
usudrio (vergonha).

INTERACAO
COM OBJETO

Estimular que o individuo
desempenhe um
comportamento especifico a
partir da interagdo com o

artefato.
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EXPLICITAR O
COMPORTAMENTO A SER
DESEMPENHADO

Sugerir explicitamente que o
individuo desempenhe um
comportamento especifico

EXTRAS

Adicionar recompensas extras
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EMOCIONAR

Provocar emogdes

PROCESSOS
FISIOLOGICOS

Utilizar os beneficios de

processos fisiolégicos
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COMPORTAMENTO
INCONSCIENTE

Estimular o comportamento
inconsciente

Criar situagdes no ambiente

para que ocorra determinado

comportamento
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UNICO
COMPORTAMENTO

Favorecer a ocorréncia de um
Unico comportamento

Eco-Informagdo

Proporcionar educagéo
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Eco-Escolha

Fornega poder de escolha

Eco-Feedback

Informe o impacto ambiental,

social e/ou econdmico
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Eco-Incentivo

Orienta através do incentivo e
penalizagdo

Eco-restrigdo

Orientado & prescrigdes ou

restricdes
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Eco-Tecnologia

Interveng&o tecnolégica

Design Inteligente

O produto encaminha o
comportamento.
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APENDICE 7 — CARDS ESTRATEGIAS CONTEXTUALIZADAS

Aumentar a quantidade de
profissionais, prestadores de servigo

Favorecer e facilitar os vinculos de
relacionamentos interpessoais

VINCULO




FORCA DE
VONTADE

CONSCIENTIZAR
SOBRE A
MEDICACAO

Conscientizar sobre a importéancia da
forgca de vontade para superar uma
situagdo

Informar detalhes sobre as medicagdes.

257
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Aprimorar as habilidades sociais no
atendimento ao usudrio do servigo

HABILIDADES
SOCIAIS

Disponibilizar momentos para vivenciar
a espiritualidade.

‘ ‘ iii‘i .l

ESPIRITUALIDADE




f" w."
, L

\SR 1

EXPOSICAO EM
eie

Disponibilizar opgées para o
compartilhamento de vivéncias em
grupo

Facilitar o didlogo entre prestadores de
servigo e o usudrios do servigo

259
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Disponibilizar opgdes para que a
pessoa seja escutada

ESCUTA

Criar canais para que o usudrio do
servigo dé feedbacks

SOLICITAR
FEEDBACK




ALTERNATIVAS DE
PRAZER

ALTERNATIVAS DE
DOR

Disponibilizar alternativas que deem
prazer

Disponibilizar alternativas que podem
ser dolorosas no comego, mas tem
beneficios no logo prazo

261



VERGONHA

EVITEA
SUPERLOTACAO

262

Conscientizar sobre aspectos positivos
de expor dificuldades e limitagdes

Use uma combinag&o de espagos
compartilhados, espagos maiores e

menores




TREINAMENTO
CONTINUO DA
EQUIPE DE
TRABLHO

Disponibilizar servigo de coaching para
ressocializagdo

Ofertar treinamento e capacitagdes
regulares para os prestadores de
servigo

263
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APRIMORAR A
COMUNICACAO
ENTRE OS

PRESTADORES DE
SERVICO
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APENDICE 8 — ROTEIRO DE REFERENCIA PARA PROTOTIPACAO DO
SERVICO
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revisdo do servigo

Workshop 04 -Prototipagem do Servico (encenacio)

Servico: Inicio do médulo 01 (pré contemplacio) - Acolhida

Cara equipe da Clinica Emunabh,

Ap6s 3 workshops de Design para o Comportamento Sustentdvel aplicado a servi¢os, estamos agora na etapa
final, a prototipagem.

A prototipagem do servigo de acolhida, na sala do Casardo, cocriado com vocés, serd realizada por meio de
uma encenagdo. Esse documento é o programa com o roteiro de referéncia que preparamos para essa encenagio
do servico de acolhida. Alguns elementos sdo sugestdes inseridas pela equipe de pesquisadores, fundamentadas
na literatura. Qutros elementos, foram mencionados por vocés, especialistas no servico prestado.

Pedimos que leia com atengéo e fagam sugestdes no préprio documento, para assim aperfeicoa-lo antes da
execucio da prototipagem. Fique & vontade para alterd-lo da maneira como acredita ser melhor, por exemplo
mudando ou adicionando falas. Os personagens, o ambiente, o objetivo da cena, o contexto, as estratégias a
serem utilizadas, o script para simulacio da cena, o script para comunicacio verbal e ndo verbal e o script de
falas sdo instrugdes prévias para a execugdo do roteiro, vocé também pode dar sugestdes nessas dreas.

O servico é dividido em 3 atos: sendo o 1° com duas cenas, o 2° com uma cena, e o 3° com uma cena, sendo
quatro cenas no total. Vocé também pode mudar, retirar ou adicionar cenas e redistribui-las entre os 3 atos.

Se atente as perguntas durante a leitura de cada cena.

Muito obrigado pela sua colaboragio!

Seu nome:

Cargo na

Emunah:

Universidade Federal do Parand
Workshop de Prototipagem de Servigo: Servigo de acolhida
Wellington M. Kihara; Alessandra C. Canfield Petrecca; Aguinaldo dos Santos
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ENCENACAO TOTAL (~1h30min)
CONSISTENCIA ESPERADA NO SERVICO: Estabelecer confianca.

/ATO 1 (INICIO) ~ 15min

Cena 01: TRAJETO ENTRE ENFERMARIA E CASARAO

Personagens: Monitor; Participante (Carlos/Thiago)
Ambiente: Servicescape do pdtio
Objetivo da cena (foco): Acolher e conduzir o participante até o Casardo

Contexto: o participante acabou de sair da enfermaria, apés um periodo de abstinéncia, estd desorientado. Ele é avisado
de que hoje (dia da semana/periodo) serd recebido pelos funciondrios da clinica. O monitor vai até o participante para se
apresentar e levd-lo até a sala de acolhimento, dentro do casario, onde estdo outros profissionais.

O caminho da enfermaria até o casarfio: gramado grande com alojamentos em volta. O casardo é a casa mais alta, de dois
andares onde fica o administrativo, no lado oposto da enfermaria.

Gostaria de acrescentar ou modificar algo? Se sim, o que?

I - ESTRATEGIAS A SEREM UTILIZADAS

Utilizar estratégia para intervencio comportamental:
Interagir

Utilizar estratégia para ideacéo:
Escuta e Vinculo

Utilizar heuristica para coesio social:
Evidenciar os valores organizacionais
Estimular o senso de pertencimento

Fatores associados 4 mudanca de comportamento:
Conseguir Atengio

Despertar e/ou Controlar e/ou Evitar Emocao(des)
Estimular a motivagio

Utilizar Simbolos para ajudar a persuadir

Ter sensibilidade ao contexto

Gostaria de acrescentar ou modificar algo nas estratégias a serem utilizadas? Se sim, o que?

Universidade Federal do Parand
Workshop de Prototipagem de Servigo: Servigo de acolhida
Wellington M. Kihara; Alessandra C. Canfield Petrecca; Aguinaldo dos Santos



II - SCRIPT PARA SIMULACAO DA CENA
O que sera simulado: Encontro com o participante, cumprimento e caminhada dialogando até o Casariio.
Comportamento esperado do participante: Percepciio do tempo e espaco

Sentimento esperado do participante: Tristeza, vergonha

Apresentacio do Monitor:
Cracha de identificacdo (nome, foto, cargo e template)
Vestimenta adequada (uniforme profissional/clinica emunah)

Visual estético adequado (aspectos visuais)

Comportamento a ser simulado:

(1) Cumprimento

Modelo de cumprimento de acolhida

Priorizar a expressio facial, cortesia, facil comunicagio e empatia.

(2) Caminhar dialogando

Universidade Federal do Parand
Workshop de Prototipagem de Servigo: Servigo de acolhida
Wellington M, Kihara; Alessandra C. Canfield Petrecca; Aguinaldo dos Santos
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Modelo para cam ialogando

Priorizar a escuta, facil comunicacdo e empatia.

Gostaria de acrescentar ou modificar no script para simulagdo de cena? Se sim, o que?

TIT - SCRIPT PARA COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBAL
Script para Comunicacio Verbal:
Elementos Paralinguisticos
Laténcia: falas mais curtas
Duracio: controlar a respiragdo enquanto fala
Volume: altura da voz entre média e alta
Velocidade: moderar a quantidade de palavras com relacdo ao tempo
Ritmo: falar realizando pequenas pausas (quase imperceptiveis) entre uma frase e outra
Tonalidade: entre suave e aguda

Fluéncia: articular as palavras para facilitar a compreensio

Script para Comunicacfio Nio Verbal:
Sensorial: sensibilidade ao estado emocional do participante
Olhar e contato visual: olhar nos olhos
Sorriso: quando pertinente
Gestos: pouca gesticulagio
Expressio facial: acolhedor

Postura Corporal: ereta, mas também encurvada quando necessdrio para captar a atengio
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Movimentos de cabeca: direcionado ao participante
Contato fisico (toque): com moderacéo

Distincia/proximidade: préxima, mas nio encostando

Gostaria de acrescentar ou modificar no script de comunicacdo verbal e ndo verbal? Se sim, o que?

IV - SCRIPT DE FALAS

Assuntos:

Orientacio de tempo e espaco:

Exemplo: "Hoje € sexta-feira, daqui a pouco iremos almogar, aqui € a Clinica Emunah.”

Evidenciar os valores organizacionais

Exemplo: "Este lugar que vocé estd hoje, é¢ muito bom." (falar um pouco de aspectos positivos do servigo)
Estimular o senso de pertencimento

Exemplo: "Espero que goste deste lugar assim como eu gosto." (falar um pouco sobre a ajuda que teve)

Falas (*a letra “H” representa a hipétese de fala):
Participante (P) acaba de sair de enfermaria, observa o Monitor Sénior (M) e o Servicescape do patio
> Inicio da interagio

Monitor Sénior se apresenta falando calmamente o seu nome, olhando nos olhos do participante, com expressdo calma e
um sorriso e estende a mio. Se o participante estd sentado, procura ficar na mesma linha de visio que este, ou seja, se
abaixando:

M: -Old, eu me chamo

Participante cumprimenta o monitor:
P: -0ld,

Participante observa crach4.

Monitor responde com respeito:
M: -Prazer Carlos/Thiago.

M: "Inserir possibilidades de falas para orientagdo no Tempo e Espaco'.
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M: -Me acompanhe, por favor
Caminham dialogando
Participante responde:
P HI triste: -Estou muito mal, ndo sei porque estou aqui.
P H2 hostil: -Ndo quero ficar aqui, jd falei que s6 falo com o dono desse lugar.
P H3 vergonha: -Estou envergonhado

P: "Inserir possibilidades de falas do participante''

Monitor falar um pouco da prépria experiéncia na Clinica Emunah:
M: -Entendo, também jd estive na sua situagdo(...) Mas vim aqui para irmos até o administrativo e
conversarmos. Tudo serd esclarecido, queremos te ajudar. Pode me acompanhar?
P: -Quero ir para casa, o que vamos fazer ld?
M: -Vamos te passar todas as informagaes ld.

M: "Inserir possibilidades de falas para evidenciar os valores organizacionais'’

M: -Tudo sera esclarecido, queremos te ajudar

M: “Inserir possibilidades de falas para estimular o senso de pertencimento”.
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O participante estd desorientado.

Gostaria de acrescentar ou modificar no Script de Falas? Se sim, o que?

Cena 02: CHEGADA E BOAS-VINDAS
Personagens: Participante (Thiago); Monitor; Médica; Psicéloga
Ambiente: Servicescape da sala do Casardo

Objetivo da cena (foco): Recepgio dos profissionais no Casario

Contexto: O participante chega na sala depois de ter observado todo o trajeto, a recepgio/entrada do casariio até a porta
de entrada que jd estd aberta. O monitor sénior e o participante entram.

Sala onde o servico de acolhida ird ocorrer visando estabelecer confianca do participante no tratamento e na clinica:
Imagina-se que o espaco traz a ideia mesclada entre profissionalismo e familiar, visando inspirar calma e confianga. A cor
das paredes sio quentes porém niio fortes, remetendo a calma e os elementos na sala séio de cores frias, remetendo a
confianga e profissionalismo. A posicio dos moéveis estabelece uma boa circulacdo, sem barreiras entre o participante e os
profissionais, sem estabelecer hierarquias, sugerindo uma posico de igualdade e compartilhamento. O conforto também ¢
importante, como poltronas estofadas com bracos, o conforto térmico e qualidade do ar e méveis com cantos
arredondados. A sala se apresenta limpa e com materiais para higiene (dlcool gel). Alguns vasos, um quadro, a vista da
janela para a natureza, um leve perfume de cipreste buscam propiciar a calma e demonstrar profissionalismo de forma
sinestésica. No canto da sala, uma mesa lateral redonda. Sob essa mesa, uma garrafa térmica, uma caixa com opg¢des de
chd, uma garrafa de dgua, copos de pléstico reutilizaveis, um pote com biscoitos e guardanapos.

A TV apresenta a capa da apresenta¢do com uma imagem relacionada a clinica e logo.

O participante fica de maneira que possa ver a porta, os profissionais e a TV.

Gostaria de acrescentar ou modificar algo? Se sim, o que?
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I - ESTRATEGIAS A SEREM UTILIZADAS

Utilizar estratégia para interven¢io comportamental:
Persuadir

Utilizar estratégia para ideacéo:
Recepcao facilmente identificivel que reflita os objetivos e expectativas do tratamento

Utilizar heuristica para coesio social:
Evidenciar os valores organizacionais
Estimular o senso de pertencimento

Fatores associados & mudanca de comportamento:

Utilizar elementos no ambiente para agugar a percepcio sensorial (realizado antes e durante o servigo)
Despertar e/ou Controlar e/ou Evitar Emogao(des)

Utilizar Simbolos

Ter sensibilidade ao contexto

Gostaria de acrescentar ou modificar nas estratégias a serem utilizadas? Se sim, o que?

II - SCRIPT PARA SIMULACAO DA CENA
O que sera simulado: A recepgio do participante pelos profissionais na sala do Casario
Comportamento esperado do participante: Percepcio do tempo e espaco

Sentimento esperado do participante: Ansiedade

Profissionais:

Crachd de identificacdo (nome, foto, cargo e template)

Vestimenta adequada (uniforme profissional ou da clinica emunah)
Visual estético adequado (aspectos visuais)

Comportamento a ser simulado:

(1) Camprimento em equipe
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Modelo para cumprimento de recepgéo

Priorizar a expressao facial, empatia e cortesia.

Gostaria de acrescentar ou modificar no script para simulagdo de cena? Se sim, o que?

III - SCRIPT PARA COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBAL DOS PROFISSIONAIS
Script para Comunicacio Verbal:

Elementos Paralinguisticos

Laténcia: falas curtas

Duracao: controlar a respira¢do enquanto fala

Volume: altura da voz entre baixa e média

Velocidade: poucas palavras

Ritmo: falar realizando pequenas pausas (quase imperceptiveis) entre uma frase e outra

Tonalidade: suave

Fluéncia: articular as palavras para facilitar a compreensio

Seript para Comunicacfio Nio Verbal:
Sensorial: sensibilidade ao estado emocional do participante
Olhar e contato visual: olhar nos olhos
Sorriso: simples, evitando gargalhadas
Gestos: pouca gesticulaciio
Expressio facial: acolhedor

Postura Corporal: ereta, mas também encurvada quando necessdrio para captar a atencio
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Movimentos de cabeca: direcionado ao participante
Contato fisico (toque): com moderacéo
Distincia/proximidade: préxima, mas nio encostando

Gostaria de acrescentar ou modificar no script de comunicagdo verbal e ndo verbal? Se sim, o que?

IV - SCRIPT DE FALAS

Assuntos:

Orientacio de tempo e espaco:

Exemplo: "Este lugar que vocé estd agora € uma sala de acolhida, onde podemos falar um pouco sobre nés e nos
conhecermos melhor.”

Evidenciar os valores organizacionais

Exemplo: "Vocé estd na Clinica Emunah, somos referéncia no servico que prestamos.”

Estimular o senso de pertencimento

Exemplo: "Seja muito bem-vindo, esperamos que se sinta confortavel. Vamos procurar te ajudar da melhor maneira

possivel.”

Falas:

Monitor apresenta os profissionais na sala:
M: -Bom dia pessoal, vim acompanhar o Thiago. Thiago, este daqui é o(a) . o nosso(a) Médico(a) da
equipe. E esse(a) é o(a) , ele(a) é um(a) dos(as) Psicologos(as) do time.

Meédico(a) e Psicélogo(a) se apresentam, com expressio calma e um sorriso, chamando o participante pelo nome, olhando
nos olhos. E estendem a mio:
Me: -Bom dia Thiago. Sou o(a) médico(a) responsdvel pelo seu tratamento desde a enfermaria.

Ps: -Bom dia Thiago. Sou o(a) psicélogo(a) que ird acompanhar sua trajetéria aqui.
P HI ansiedade: - Tenho medo do que as pessoas estdo pensando de mim ld fora
P H? ansiedade: - Ndo sei se vou conseguir ficar neste lugar

P H3 ansiedade: Quanto tempo irei ficar aqui?

Psi: ""Inserir possibilidades de falas para orientacio de Tempo e Espaco"
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Meédico(a) e Psicélogo(a) buscam transmitir calma através do tom de voz leve e certa proximidade com o participante:
Me PH1 ou PH3: -Por favor, pode se sentar.

Me PH2: -Precisamos te passar algumas regras sobre o lugar e também mais informacdes sobre por que
vocé estd aqui. Por favor, se sente.

Me: "Inserir possibilidades de falas para evidenciar os valores organizacionais’

P: "Inserir possiveis de falas do participante"

Participante se senta.

O Monitor oferece chéd ou dgua para o participante ¢ depois para todos na sala, caso o participante aceite, mais alguém
deve aceitar também para ndo deixar o participante isolado:

M: -Gostaria de um Chd ou dgua?

P: -Sim, Agua/Chd por favor.

Me: -Eu também, por favor.

O Monitor prepara o chi/dgua e entrega com um guardanapo para apoiar sobre a mesa e para ser usado caso o participante
chore.

Psi: “Inserir possibilidades de falas sobre estimular o senso de pertencimento”.

P: "Inserir possibilidades de falas do participante"'
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Psi: -Vamos te explicar o que estd acontecendo.
P HI: -Ok
P H2: Fica em siléncio

Gostaria de acrescentar ou modificar no Script de Falas? Se sim, o que?

//ATO 2 (APICE) ~ 30min

Cena 03: APRESENTACAO CLINICA E TRATAMENTO

Personagens: Participante (Thiago); Monitor; Médica; Psicéloga

Ambiente: Servicescape da sala do Casario

Objetivo da cena (foco): Fornecer informagdes ao participante, conscientizar

Contexto: Continuam na mesma sala e iniciam as apresenta¢des individuais de cada profissional (um por vez)

Os profissionais utilizam ou ndo recursos audiovisuais para apoiar suas orientagdes. No caso de utilizarem o apoio
audiovisual, transmitir mais imagens e menos textos.

Gostaria de acrescentar ou modificar alge? Se sim, o que?

I - ESTRATEGIAS A SEREM UTILIZADAS
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Utilizar estratégia para intervenc¢io comportamental:
Conscientizar

Educar

Motivar

Seduzir

Utilizar estratégia para ideacéo:
Capacitagio e Empoderamento

Utilizar heuristica para coesio social:

Trabalhar a interdependéncia

A importincia do respeito

Informar as atividades que proporcionam o cuidado integral

Evidenciar a humildade, a cortesia, a honestidade, a lealdade, a tolerincia, a perseveranca, a mente aberta, a solidariedade
e a disciplina.

Evidenciar que o servigo atende necessidades basicas

Fatores associados & mudanca de comportamento:
Conseguir Atengio

Despertar e/ou Controlar e/ou Evitar Emogao(des)
Estimular a motivagdo

Utilizar Simbolos

Ter sensibilidade ao contexto

Proporcionar novas experiéncias

Elevar a consciéncia

Alertar para as regras

Gostaria de acrescentar ou modificar nas estratégias a serem utilizadas? Se sim, o que?

1T - SCRIPT PARA SIMULACAO DA CENA

O que sera simulado: Orientagdes realizadas pelos profissionais
Comportamento esperado do participante: Percepcio dos prejuizos

Sentimento esperado do participante: Medo, frustragio e arrependimento

Comportamento a ser simulado:

(1) Fornecer informacdes
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Modelo para fornecer informagdes

Priorizar uma fala de cada vez.

Gostaria de acrescentar ou modificar no script para simulacdo de cena? Se sim, o que?

III - SCRIPT PARA COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBAL DOS PROFISSIONAIS

Script para Comunicacio Verbal:
Elementos Paralinguisticos
Laténcia: falas mais longas
Duracao: controlar a respiragio enquanto fala
Volume: altura da voz entre média e alta
Velocidade: moderar a quantidade de palavras com relagdo ao tempo
Ritmo: falar realizando pequenas pausas (quase imperceptiveis) e pausas médias (perceptiveis) entre uma frase e
outra
Tonalidade: média/aguda

Fluéncia: repetir as frases que necessitam ser evidenciadas

Script para Comunicacio Nio Verbal:
Sensorial: sensibilidade ao estado emocional do participante
Olhar e contato visual: olhar nos olhos e apresentacio
Sorriso: quando pertinente

Gestos: média/alta
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Expressio facial: séria

Postura Corporal: ereta, mas também encurvada quando necessdrio para captar a atencio
Movimentos de cabeca: direcionado ao participante e a apresentagio

Contato fisico (toque): pouco ou nenhum

Distincia/proximidade: proxima

Gostaria de acrescentar ou modificar no script de comunicagdo verbal e ndo verbal? Se sim, o que?

IV - SCRIPT DE FALAS

Assuntos:

Orientacio sobre necessidades basicas/Cuidado Integral

Explicar sobre a medicagfio e aspectos fisiolégicos para recuperagio, medicamentos, tempo de internagiio, lei 10216
(médica)

Promover uma visiio futuro compartilhada e interdependéncia

Explicacdo sobre as atividades terapéuticas e beneficios, contato com o ambiente externo, questdes pessoais (dinheiro,
trabalho) (psicéloga)

Facilitar a interacio no grupo e a importincia do Respeito

Informa sobre o processo de reintegracio, rotina da instituicio/péatio (cigarro, quarto, grupos, academia, cantina, horarios),
relacionamento com outros participantes (monitor)

Evidenciar os valores organizacionais

Explicar sobre a importincia da humildade, a cortesia, a honestidade, a lealdade, a toleriincia, a perseveranga, a mente
aberta, a solidariedade e a disciplina

Falas:
O participante estd sentado com os profissionais sentados & sua volta. Os copos estio apoiados nas mesas laterais e a
psicélogo(a) inicia a fala com a troca do slide da apresentacgiio na TV:

Psi: -Vamos te apresentar os detalhes do seu tratamento conosco. Tem alguma pergunta?

Participante se indigna por ndo poder ir embora:
P: -Ndo vou embora hoje? To aqui contra a minha vontade!

Médico(a) informa sobre a lei, medicagiio e aspectos fisioldgicos para recuperagiio:
Mé: -A decisdo de internamento do adicto para realizar um tratamento, mesmo contra a vontade, € amparada na
Lei 10.216. Assegurando aos familiares o pleno direito de intervengdo mediante a necessidade de salvar a sua
vida.

Me: -Bom, irei apresentar a parte do tratamento da psiquiatria. Vocé passou por parte da desintoxicagdo, porém
iremos continuar o seu tratamento. Vocé tem aqui na clinica um acompanhamento de especialistas e caso sinta

Universidade Federal do Parand
‘Workshop de Prototipagem de Servigo: Servigo de acolhida
Wellington M. Kihara; Alessandra C. Canfield Petrecca; Aguinaldo dos Santos



dor ou apresente outras patologias, estaremos aqui para te tratar. Inclusive temos um dentista que nos atende
aqui na clinica mesmo. (...) Tem alguma diivida?

Me: "Inserir outras possibilidades de falas e/ou materiais visuais que apoiem a conscientizacio sobre o
atendimento as necessidades basicas e o cuidado integral"'

Participante reage:
P HI arrependimento: (Fica em siléncio, balanga a cabega afirmativamente)

P H2 medo: Nao entendi nada
P H3 frustragdo: Pode me explicar um pouco mais sobre (...)

Psicologo(a) acalma o participante:
Psi: -Por favor, se acalme. Compreendemos, é uma situagdo muito dificil mesmo. (...)Vocé deve compreender que
vocé tem uma doenga, que ndo tem curd, e que precisa ser tratada. Vamos conversar melhor.

O participante sentado, fica cabisbaixo e tristonho.

Psicologo(a) retoma a apresentacio e a explicaco sobre as atividades terapéuticas e beneficios:
Psi: -Temos reunioes vezes por semand. (....) e também grupos de apoio (...).

Participante questiona:
P: -Preciso mesmo participar de tudo?

Psicologo(a) afirma a importincia:
Psi: -Sim, é necessdrio para que vocé evolua dentro do tratamento (...)

Psi: "Inserir possibilidades de falas e/ou materiais visuais que motivem sobre uma visdo futuro compartilhada e a
interdependéncia’

Participante questiona:

P: "Inserir possibilidades de falas do participante
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Monitor explica sobre o processo de reintegragio:

M: "Inserir possibilidades de falas sobre a integragio do participante no grupo e a importéncia do respeito"

Participante questiona:
P: -Mas e como eu sei que posso sair?

Monitor explica o sistema:
M: -Vocé vai passar por 3 médulos enquanto estiver aqui, hoje vocé se encontra no primeiro. Em cada médulo
vocé é avaliado por todas as pessoas da clinica, inclusive seus colegas internos. Vamos te entregar uma apostila
com mais detalhes. E preciso que vocé persista na sua recuperagdo. (...). Estamos aqui para te ajudar.

P: -Acho que entendi.

Psicologo(a) reforca:
Psi: -Tremos trabalhar juntos com vocé, mas precisamos que vocé colabore para a sua mudanga.

Me: "Inserir possibilidades de falas e/on materiais visuais que conscientize sobre os valores organizacionais"

Participante fica em siléncio.

IV - Gostaria de acrescentar ou modificar no Script de Falas? Se sim, o que?
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//ATO 3 (FECHAMENTO) ~ 30min

Cena 04: ENTREGA DO KIT

Personagens: Participante (Thiago); Monitor; Médica; Psicloga

Ambiente: Servicescape da sala do Casarfio

Objetivo da cena (foco): Entregar o kit de boas vindas, esclarecer o plano de agio

Contexto: Continuam na sala. O monitor pega o kit no rack de TV para entregar ao participante.

Imagina-se o kit como uma expressio dos valores da clinica, com comunicac@o visual profissional e que valorize a cultura
do individuo.

Hipdteses do Kit: Livro, caderno, caneta, apostila, pulseira de silicone, recado individual ao novo participante. Ou +saco
esportivo; Ou +caixa de presente.

Gostaria de acrescentar ou modificar algo? Se sim, o que?

I - ESTRATEGIAS A SEREM UTILIZADAS

Utilizar estratégia para intervencéio comportamental:
Persuadir

Utilizar estratégia para ideacéo:
Esclarecer o plano de agio

Utilizar heuristica para coesio social:
Estimular o senso de pertencimento
Fomentar canais de comunicagio

Promover estratégias de educagiio permanente
Evidenciar os valores organizacionais
Promover uma visdo futura compartilhada

Fatores associados 8 mudanca de comportamento:
Despertar e/ou Controlar e/ou Evitar Emogio(es)
Evidenciar valores

Estimular a motivacio

Utilizar Simbolos

Ter sensibilidade ao contexto

Gostaria de acrescentar ou modificar nas estratégias a serem utilizadas? Se sim, o que?
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II - SCRIPT PARA SIMULACAO DA CENA
O que sera simulado: Entrega do KIT e explicagéo dos itens
Comportamento esperado do participante: Consciéncia ampliada, aceitacio

Sentimento esperado do participante: projecio, autopiedade, confianga

Comportamento a ser simulado:

(1) Presentear

Modelo para entrega do KIT

</
ar .

Priorizar a embalagem para percepg¢io sensorial agradavel.

Gostaria de acrescentar ou modificar no script para simulacao de cena? Se sim, o que?
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III - SCRIPT PARA COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBAL DOS PROFISSIONAIS

Script para Comunicacido Verbal:
Elementos Paralinguisticos
Laténcia: falas mais curtas
Duracéo: controlar a respiragdo enquanto fala
Volume: altura da voz média
Velocidade: moderar a quantidade de palavras com relacio ao tempo
Ritmo: falar realizando pequenas pausas (quase imperceptiveis) entre uma frase e outra
Tonalidade: média

Fluéncia: frases objetivas

Script para Comunicacido Nao Verbal:
Sensorial: sensibilidade ao estado emocional do participante
Olhar e contato visual: olhar nos olhos e para o KIT
Sorriso: mais frequente
Gestos: média/alta
Expressio facial: animado
Postura Corporal: encurvada dando énfase aos materiais do KIT
Movimentos de cabeca: direcionado ao participante e para o KIT
Contato fisico (toque): pouco

Disténcia/proximidade: proxima

Gostaria de acrescentar ou modificar no script de comunicagdo verbal e ndo verbal? Se sim, o que?

IV - SCRIPT DE FALAS

Assuntos:
Estimular o senso de pertencimento
Exemplo: “Esse KIT tem alguns itens que foram personalizados para vocé. Estamos aqui para te ajudar.”
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Falas:
Psicologa entrega kit | abre o kit e mostra os itens para o participante:
M: -Esse é o nosso kit de boas vindas a vocé.

Psicologa explica o KIT:
Psi: -Este é o kit com os materiais para vocé saber mais sobre o tratamento e quais serd@o os proximos passos.
Pedimos que cuide do seu kit, também faz parte da sua pontuagio. (...)

Psi: "Inserir possibilidades de falas sobre senso de pertencimento”

O participante recebe o Kit e questiona:
P: -Obrigado, Eu tenho que preencher e entregar algo aqui? Isso fica comigo?

Psi: -Ndo, esse material é so seu.

P H1 projecio: Eu acho que as outras pessoas € que estavam me fazendo mal
P H2 autopiedade: Eu mereco mais do que isso

P H3 confiang¢a: Quero conhecer pouco mais da onde estou

Monitor pede para que participante coloque a pulseira e o acompanhe novamente:
M: -Por favor, coloque a pulseira, ela identifica qual médulo vocé estd. Vocé vai ver as cores Azul, do mddulo 1,
Amarela, do médulo 2, roxa, do médulo 3 no pulso dos outros participantes. E pode me acompanhar, vou te
apresentar ao lider do seu quarto.

Psi: "Inserir possibilidades de falas para promover uma visdo futura compartilhada e os valores organizacionais”

Me: “Inserir possibilidades de falas sobre os canais de comunicagdo que serao disponibilizados”
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Despedida dos profissionais.
A convite do monitor, o participante coloca a pulseira e 0 acompanha. Ambos saem da sala para encontrar o Lider do
quarto no pitio.
No caminho o monitor fala um reforgo positivo sobre o material:
M HI: -Esse material é bem bacana. Acredito que vocé vai tirar bastante proveito dele, cuide dele, ok? Vamos,
vou te levar para conhecer os outros espacos da Clinica Emunah.

M H2: -Agora, vocé ird conhecer outras pessoas que estdo aqui também. Vou te apresentar um lider que poderd
te ajudar em muita coisa também. Vamos.

Gostaria de acrescentar ou modificar algo no Script de Falas? Se sim, o que?

Gostaria de acrescentar alguma outra cena? Se sim, detalhar a cena necessdria.
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Agradecemos sua participacao!
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