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RESUMO

Esta pesquisainvestiga o potencial das Teorias de Appraisals para a analise
das experiéncias emocionais dos usuarios em projetos de sistema produto-servigo. A
teoria foi introduzida no Design para compreender as emogdes despertadas na
interagdo usuario-produto. Entretanto, a area ainda carece de pesquisas que
considerem a emocéo na atividade projetual que extrapole a materialidade. Nessa
direcao, o objetivo geral desta investigagao é desenvolverum framework de appraisals
que contribua para a analise da experiéncia emocional do usuario em projetos de
sistema produto-servigo. Assim, inicialmente esta investigagao revisou as principais
Teorias de Appraisals da Psicologia e do modelo utilizado no Design, e desenvolveu
um novo framework de appraisals de base tedrica para analise da experiéncia
emocional em sistemas produto-servigos, para posterior aplicacdo na fase empirica.
Esta € uma pesquisa exploratéria de base projetual, inspirada na pesquisa-agao, com
abordagem qualitativa, que tomou como base o sistema produto-servigo
TEDxUnisinos. Esse sistema envolve produtos, servigos, comunicagdoe uma rede de
atores comprometidos com a geragao de experiéncias emocionais positivas para o
publico. Os dados foram coletados para que o novo framework pudesse ser
desenvolvido e analisado. A amostra foi composta por 10 pessoas, envolvidas em
todas as etapas da coleta de dados, sendo elas integrantes da audiéncia, palestrantes
e voluntarios da referida conferéncia. Eles participaram de dois workshops online, um
para identificacdo dos appraisals de edigbes anteriores do evento, e o outro para gerar
ideias, a partir de suas avaliagdes, para duas novas edigdes do TEDxUnisinosSalon.
O conteudofoi analisado por meio de Analise Tematica. Com base nos resultados dos
workshops, foram desenvolvidas duas edi¢des do TEDxUnisinosSalon (conferéncia
de formato condensado) pela pesquisadora. Os mesmos participantes avaliaram o
impacto emocional dessas edigdes sobre eles. Como resultado, esta pesquisa
apresenta um framework de appraisals para analise da experiéncia emocional dos
usuarios, em projetos de sistemas produto-servico.
Palavras-chave: Design e Emogao. Design Emocional. Teoria de Appraisal. Sistema

Produto-Servigo. Framework.



ABSTRACT

This research investigates the potential of Appraisals Theories for the analysis
of users’ emotional experiences in product-service system projects. The theory was
introduced in Design to understand the emotions aroused in the user-product
interaction. However, the area still lacks research that considers emotion in project
activity that extrapolates materiality. In this sense, the general objective of this
investigation is to develop an appraisal framework that contributes to the analysis of
the user’'s emotional experience in product-service system projects. Thus, initially this
investigation reviewed the main Appraisal Theories in Psychology and the model used
in Design, and developed a new framework of theoretical based appraisals for
analyzing user emotional experience in product-service systems, for later application
in the empirical phase. This is an exploratory research based on design, inspired by
action research, with a qualitative approach, based on the product-service system
TEDxUnisinos. Thissystem involves products, services, communication and a network
of actors committed to generating positive emotional experiences for the public. The
data was collected so that the new framework could be developed and analyzed. The
sample consisted of 10 people, involved in all stages of data collection, including
members of the audience, speakers and volunteers from that conference. They
participated in two online workshops, one to identify appraisals from previous editions
of the event, and the other to generate ideas, based on their evaluations, fortwo new
editions of TEDxUnisinosSalon. The activities were recorded on video and later
transcribed literally. The contentwas analyzed through Theme Analysis. Based on the
workshop results, two editions of TEDxUnisinosSalon (condensed format conference)
were developed by the researcher. The same participants assessed the emotional
impact of these events on themselves. As a result, this research presents an appraisal
framework for analyzing the emotional experience of users, in product-service systems
projects.

Keywords: Design and Emotion. Emotional Design.Appraisal theory. Product-Service

System. Framework.
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1 INTRODUCAO

Os aspectos emocionais dos produtos sdo discutidos na area do Design desde
ofinaldos anos 1980, com os movimentos da industria para diferenciagao de produtos
no mercado. Em 1999 o Design Emocional se estabelece como um campo de
pesquisa a partir da primeira edicdo da conferéncia Design and Emotion.
(OVERBEEKE; HEKKERT, 1999). As experiéncias e as sensa¢des dos usuarios com
produtos passam a receber uma atencado especial dos pesquisadores, como é
possivel verificar em Jordan (2000), Desmet (2002) e Norman (2004). Nessa linhade
pesquisa, a presente investigacdo integra a area de Design Emocional e esta
delimitada nas experiéncias emocionais em projetos de Sistema Produto-Servico.

O interesse desta pesquisadora sempre esteve voltado a experiéncia afetiva,
com diversos questionamentos em mente, tais como: O que é exatamente uma
experiéncia e como é possivel caracteriza-la? Como uma experiéncia pode despertar
emogdes positivas e de que forma as pessoas a registram? Afinal, podemos projetar
elementos intangiveis a partir da analise da ocorréncia de emogdes nas pessoas?
Oriunda da area comunicacional, voltada ao desenvolvimento de estratégias para o
relacionamento entre organizagdes e publicos, esta pesquisadora, em sua trajetéria
profissional, esteve a frente da organizagao e producao de eventos estratégicos,
atividade que busca por experiéncias marcantes.

No percurso doutoral, a area denominada como Design Emocional chamou a
atencdo e mostrou possibilidades para obtengao de respostas as indagagdes que
sempre a acompanhavam. O interesse pela atividade projetual para emogdes,
manifestou-se a partir dos estudos sobre experiéncia do usuario. Diante das diversas
definigbes sobre experiéncia, entre as quais que “é uma histéria que surge do dialogo
de uma pessoa com o seu mundo, por meio da agédo”. (HASSENZAHL,2010, p. 8), ou
que € um fendmeno mental, envolvendo os sentidos estimulados por acontecimentos
externos (SUNDBO; SORENSEN,2013), surgiu a curiosidade pelo uso das teorias de
appraisals no design, ja que elas tém sido amplamente utilizadas na area. Essas
teorias s&o oriundas da abordagem cognitiva da Psicologia introduzida no Design, em
2002, por Pieter Desmet, e buscam explicar como as emogdes podem ser provocadas
pelas avaliagdes que os usuarios fazem sobre os estimulos projetados para eles.

Em termos cronoldgicos, o viés cognitivo, origem das Teorias de Appraisals,

aparece na Psicologia apés um longo periodo de predominio do Behaviorismo,
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corrente que rejeitou todos os conceitos e termos ditos mentalistas. Este ultimo
movimento entrou em crise a partir da década de 1950 com o surgimento dos estudos
sobre processamento da informacgao, que se consolidou baseado na analogia entre o
funcionamento da mente humana e dos computadores digitais. Nessa corrente
cognitiva, diversos pesquisadores tentaram recuperar o estudo da consciéncia na
Psicologia. Entre eles, destaca-se George Miller' que, na segunda metade do século
XX, juntamente com o colega Jerome Bruner, fundou umcentro de pesquisas para
investigagdo da mente humana e deram o nome de “Centro de Estudos Cognitivos”.
Miller conta que, ao usar o termo “cognigcédo”, estavam garantindo a saida do
Behaviorismo. (SCHULTZ; SCHULTZ, 1999; MILLER, 2003). Foi nesse contexto, que
as teorias de Appraisals surgiram e receberam atengao, a partir da premissa de que
uma emogao sempre envolve uma apreciagdo de como algo pode prejudicar ou
beneficiaruma pessoa. (ARNOLD, 1960a).

No processo de revisdo da literatura, foi observado que, além do pioneirismo
de Desmet (2002) no uso dessas teorias no Design, a pesquisa de Erdem Demir
(2010) trouxe uma relevante contribui¢cdo, apresentando, entre outros achados, um
framework, termo utilizado pelo autor, para analise da experiéncia do usuario com
produto, a partir da selegéo de sete componentes que integram modelos de appraisals
na Psicologia Cognitiva. (DEMIR; DESMET; HEKKERT, 2009; DEMIR, 2010). Foi
constatada também, a reduzida oferta de pesquisas brasileiras sobre Design
Emocional e as Teorias dos Appraisals, e, nesse cenario, a potente contribuicdo deste
Programa de Pds-Graduagdo. Observou-se entre as publicagdes sobre Design
Emocional, que nem todas utilizavam essas teorias em suas fundamentagdes
tedricas. Essa primeira evidéncialevou a uma avaliagéoinicial de alguns documentos,
em especial duas dissertagdes? deste programa de Pds-Graduagao, que aplicaram o

modelo da Teoria dos Appraisals trazida para o Design noinicio dos anos 2000, e de

' Foium dos fundadores da Psicologia cognitiva e da neurociéncia cognitiva. Ph.D em Psicologia pela
Universidade de Harvard (1946), sua primeira formagao foi na Linguistica. Mesmo incomodado com
as ideias disseminadas pelo Behaviorismo, inicialmente ele aceitou essa posigdo dominante na
Psicologia argumentando que ndo tinha escolha no ambiente universitario. (MILLER, 2003).

2 As dissertagdes de Santos (2013) e de Ortega (2017) utilizaram o modelo componencial de Demir et
al. (2009) em uma perspectiva que abrange o sistema produto-servico. Esse modelo, bem como toda
a abordagem de appraisals é tratada no segundo capitulo desta pesquisa. Para a compreensé&o do
leitor, conta-se os dois achados. A primeira autora sinalizou que trés componentes do modelo
proposto ndo apresentaram conteudos suficientes em relagdo aos outros componentes, para o
desenvolvimento de cenarios. Ortega (2017) sugeriu que esse modelo seja aplicado a outros tipos de
sistemas, preferencialmente imateriais, para validar a teoria.
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um estudotedrico sobre o mesmo tema. (SHARMA; TONETTO, 2014).3 Nessa analise
preliminar, foi percebido que o framework proposto por Demir (2010) se mostra
impreciso nas aplicagdes que extrapolam a materialidade dos produtos, a partir de
uma concepcao de sistema produto-servico. Desse modo, o direcionamento desta
investigacdo comegava a ficar mais evidente e, ao mesmo tempo, novas indagacgoes
surgiram para esta pesquisadora: Por que alguns componentes do framework de
appraisals utilizado no Design nao correspondem na analise de sistemas que vao
além dos produtos? Como e quais os aspectos desses sistemas interferem e de que
jeito na experiéncia emocional? Como explicar as respostas emocionais para projetar
sistemas produto-servico? Como € possivel conectar estas teorias com sistemas
produto-servigo?

Procurando por essas respostas, foi realizado um levantamento da literatura
nas bases de dados de publicagdes cientificas, com acervos de Design e de
Psicologia. A base EBSCOhost (2020)* apresentou resultados mais robustos para
publicagdes que incluiam Design, appraisals e sistemas produto-servico. Foram
encontradas 25° publicacdes, nas quais, apés uma leitura de inspecao, detectou-se
que apenas cinco delas abordavam as teorias de appraisals relacionadas ao Design.
Em uma das publicacbes encontradas nesta revisdo, Stacey e Tether (2015)
fundamentam a sua pesquisa justamente nessa lacuna existente. Dessa forma, esta
revisao indicou a falta de uma abordagem de appraisals aplicavel a sistemas produto-
servico.

Diante dessas constatagées e da trajetéria da pesquisadora em atividades
projetuais de sistemas produto-servigo, direcionadas a experiéncia emocional, o
seguinte problema de pesquisa foi delineado: Um framework de appraisals pode
contribuir para a analise da experiéncia emocional do usuario em projetos de
sistemas produto-servico? Para que esta indagacdo fosse respondida, foi

determinado como objetivo geral, Desenvolver um framework de appraisals que

3 Neste estudo, o componente da “certeza” mostrou-se irrelevante diante do objeto imaterial estudado.

4 A EBSCO Information Service (Tecnologia e Informagdo Customizadas para sua Biblioteca) é um
servigo de informagao que abrange todas as areas de estudo. “O conteudo das bases de dados pode
ser pesquisado no EBSCOhost, a nossa plataforma de pesquisa proprietaria e intuitiva.” (EBSCO,
2020).

5 As buscas foram realizadas de 27 a 29 de junho de 2017 e repetidas nos dias 25 e 26 de julho do
mesmo ano, com o objetivo de confirmar os resultados. Foram realizadas diversas combinagdes com
as seguintes palavras-chave: “appraisal theory”, “appraisal theory of emotions”, “design”, “emotion”,
“emotion design”, “experiences”, “product servisse-system” e “services”. Os parametros utilizados
para essas buscas foram: publicagdes de 1998 a 2017, comtextos completos, publicados emrevistas

académicas, periddicos cientificos.
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contribua para analise da experiéncia emocional do usuario em projetos de
sistema produto-servigo. Os objetivos especificos consistiram em: a) explorar as
origens da Teoria de Appraisals utilizada no Design Emocional; b) identificar e
analisar os componentes de appraisals das teorias que fundamentam a
proposta utilizada no Design Emocional, para além da materialidade; c) detectar
a manifestagao dos appraisals no campo do Design, em relagao a um sistema
produto-servigo; d) verificar o potencial do framework desenvolvido para
anadlise da experiéncia emocional dos usuarios em sistemas produto-servico.

Esta direcdo mostrou que era necessario o entendimento sobre o significado
de um sistema produto-servigo no Design, para a definigdo do campo da pesquisa.
Assim, nesta tese, um sistema produto-servigco foi compreendido como um conjunto
de produtos, servicos, comunicacao, rede de atores e todas as interacbes que
ocorrem entre eles, com base nas concepgdes de Meroni (2008), Zurlo (2010) e Zuro
e Cautela (2014).

Nessa ideia, o sistema produto-servigo escolhido para campo foi a conferéncia
TEDxUnisinos®, organizada por esta pesquisadora desde 2014. Esse evento foi
selecionado por trés razdes: a) possui caracteristicas especificas como, por exemplo,
a necessidade de umalicengafornecida pela detentora da marca, a organizagado TED;
b) o comprometimento da detentora da marca com a experiéncia emocional dos
usuarios e a atividade projetual desempenhada; e c) pela experiéncia e proximidade
desta pesquisadora. Além disso, a conferéncia, possui as caracteristicas de um
sistema produto-servigo, pois s6 acontece por meio da interacdo entre os atores
envolvidos, produtos, servigos e ambiente. Brevemente, menciona-se alguns dos
atores: a ONG TED, a universidade, a audiéncia, os voluntarios, os palestrantes, os
apoiadores, entre outros. Também os produtos e/ou servigos: 0 ambiente fisico da
conferéncia,aentrega o kit do evento aos participantes, a oferta das palestras ao vivo,
a transmissao online, entre outros. Nao € possivel projetar para uma experiéncia
emocional positiva descontextualizando uma dessas partes do sistema.

Além disso, era necessario a compreensao de um framework,

Por esse motivo, esta investigagdo € uma pesquisa exploratoria de base
inspirada no processo da pesquisa-agdo, com abordagem qualitativa. O problema

encontrado esta na atividade projetual para experiéncias afetivas em sistemas

6 TEDxUnisinos € uma conferéncia que segue o formato licenciado pela ONG TED. O evento ocorre
anualmente na UNISINOS (Universidade do Vale do Rio do Sinos)desde 2011.
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produto-servigo, em que o modelo de appraisals trazido ao Design foi fundamentado
na experiéncia emocional dos usuarios com produtos, a partir da materialidade
apresentada.

Para tanto, a pesquisa contemplou dois movimentos, iniciando com a revisao
da literatura, momento em que foram resgatadas as teorias de appraisals que
fundamentaram a proposta utilizada no Design, e desenvolvida a primeira versao de
um framework. O outro movimento contém duas fases, sendo que, na primeira, foi
realizado o mapeamento da experiéncia emocional prometida pela licenciadora da
marca da conferéncia escolhida como objeto de estudo. Na fase posterior, foi
elaborado um projeto experimental para desenvolvimento e aplicagdo do framework,
com a realizacao de dois workshops com dois grupos de trabalho para identificagdo
de appraisals dos usuarios no sistema produto-servico TEDxUnisinos, geragao de
ideias com o objetivo de despertar experiéncias emocionais positivas nos usuarios
para duas edicoes do TEDxUnisinosSalon’, e desenvolvimento dessas duas
conferéncias. Todos os dados foram analisados por analise tematica.

A operacionalizacido desta pesquisa parte das teorias de appraisals, que tém
viés pragmatico, isto é, a investigacao esta orientada a aplicabilidade dos resultados.
No desenvolvimento desse framework de appraisals, buscou-se formas de superar
potenciais conflitos epistemolégicos entre a complexidade do sistema produto-servico,
base do design estratégico, e o pragmatismo das teorias de appraisals.

Esta pesquisa entrega um framework de appraisals composto por seis
componentes que auxilia os designers na analise da experiéncia emocional dos
usuarios para projetos de sistemas produto-servico. Essa proposta beneficia as
organizagdes preocupadas com a experiéncia dos usuarios, e os proprios usuarios,
que buscam sentido nas ofertas de sistema produto-servico.

A presente tese foi estruturada em trés capitulos, sendo esta Introducéo, o
primeiro com a apresentagéo do tema, problema e objetivos de pesquisa. O capitulo
dois refere-se a fundamentacéo tedrica, iniciando pelo Design Emocional. Para tanto,
apresenta, inicialmente, a evolugédo do Design (SIMON, 1981; MALDONADO, 1991,
LOBACH, 2001; CARDOSO, 2016) abordando o Design Estratégico (MERONI, 2008;

7 Uma conferéncia TEDx no formato Salon é menor, com um tema mais focado. Pode ser oferecida
semanal ou mensalmente e tem o objetivo de manter a comunidade TEDx envolvida entre eventos
regulares do TEDx, além de gerar discussdes produtivas. Os formatos e tipos de licengas para uma
conferéncia TEDx estdo no Apéndice A.
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ZURLO, 1999; 2010; ZURLO; CAUTELA, 2014; TONETTO etal., 2019.). Em seguida
o sistema produto-servico € exposto (GOEDKOOP et al. 1999; MORELLI, 2006;
BAINES et al., 2007; 2009) e, logo apds, discorre-se sobre a experiéncia emocional
no design (PINE; GILMORE, 1999; ARNOULD; PRICE; ZINKHA, 2004; DESMET,
2002; MORELLI, 2006; DESMET; HEKKERT, 2007; BAINES et al., 2007; CARU;
COVA, 2007; BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008; DEMIR; DESMET; HEKKERT,
2009; DEMIR, 2010; HASSENZAHL, 2010; TONETTO; COSTA, 2011; SUNDBO;
SORENSEN, 2013; STACEY; TETHER, 2015). Por fim, o terceiro subcapitulo mostra
as origens das teorias de appraisals (ARNOLD, 1960a; 1960b; LAZARUS, 1966;
ROSEMAN; SMITH, 2001; SCHERER; SCHOOR; JOHNSTONE, 2001; SCHERER,
2001; SCHORR, 2001; REISENZEIN, 2006) e os modelos de appraisals que
influenciaram a proposta utilizada no design (SMITH; ELLSWORTH, 1985; ORTONY;
CLORE; COLLINS, 1988; LAZARUS, 1991; SMITH; LAZARUS, 1993; ROSEMAN,
2001; SCHERER, 2001).

No capitulo trés sédo apresentados o método utilizado,o0 campo de investigagao
e os procedimentos de coleta e de dados. Inicialmente sdo abordadas a pesquisa
exploratdria, a abordagem qualitativa (GIL, 2008; CRESWELL, 2007), a pesquisa
projetual, inspiradano processo da pesquisa-agao (THIOLLENT, 1986) e a opgao pelo
desenvolvimento de um framework. (SHEHABUDDEEN; PROBERT; PHAAL, 2000).
Em seguida, o campo de investigagdo é apresentado (TED, 2021). Apds, séo
discorridos os instrumentos utilizados para a coleta de dados (AGROSINO, 2009;
CAUTELA, 2015; TONETTO, 2016), e a analise realizada por meio de analise
tematica. (BRAUN; CLARKE, 2006). O capitulo quatro apresenta a analise e
discussdo dos resultados e também, o framework de appraisals para o sistema

produto-servico.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A experiéncia afetiva nos usuarios suscita interesse nos pesquisadores de
varias areas desde os anos 1960. Diversos estudos podem serencontrados nas areas
de Marketing, Comportamento do Consumidor, Ergonomiae nasEngenharias. O tema
ocupa um lugarespecial no Design porque esta € uma area integrada que contempla
todas as habilidades das outras mencionadas, além da estética. (DESMET;
HEKKERT, 2007). O surgimento de abordagens de design orientadas para a
experiéncia afetiva exigiu “metodologias que servissem como base para a certificagado
de que as emogdes que se desejava provocar poderiam, de fato, ser obtidas por meio
de projetos”. (TONETTO; COSTA; 2011, p. 133). Nessa ideia, a fundamentagéo a

seqguirvisa aprofundar as questdes tedricas que embasam esta pesquisa.
2.1 Design Emocional

Na literatura de Design e Emocgéao, trés propostas com abordagem emocional
aparecem com mais frequéncia: Jordan (2000), que detectou quatro tipos de prazeres
com um produto; Norman (2008), que apresenta trés diferentes niveis de
processamento emocional, e Desmet (2002), que introduziu o viés cognitivo no
Design, investigando as emog¢des na interacdo usuario-produto. Os psicologos que
defendem esta ultima abordagem, explicam a elicitagcdo das emocgdes pelo processo
de avaliagao (appraisal). (ARNOLD, 1960a; 1960b; LAZARUS, 1991). A investigacdo
sobre a experiéncia emocional em sistemas produto-servico, na presente tese,
considera a otica de projeto do Design Estratégico.

O Design Estratégico nasceu no Politécnico de Mildo no final dos anos 19901,
a partir de uma perspectiva de projeto que contempla os elementos da estratégia
organizacional. O Master em Design Estratégico do Politecnico di Milano, o define
como uma atividade relacionada a um sistema de produtos, nesse caso, a uma
estrutura integrada de produtos, servigos e estratégias de comunicagéo,em queum
ator ou rede de atores, cria e desenvolve para obter um conjunto de resultados
estratégicos especificos. (MERONI, 2008).

' O primeiro curso de graduagdo em Design Industrial de Mildo ocorreu em 1993
(https://www.polidesign.net/en/content/design-system). No entanto, Meroni (2008) menciona que o
Design Estratégico foi introduzido em 1998.



22

Esta apresentacdo mostra a mudanga na abordagem do design nas
organizagoes, integrando componentes tangiveis e intangiveis na oferta, a partir do
sistema produto-servi¢o, ou SPS. Para chegar a essa concepg¢ao, o design passou de
uma atividade associada a produtos, para um processo coletivo que contempla a
organizagao como um todo. Esse percurso da atividade de design, bem como o

significado de estratégia e de sistema produto-servigo sdo apresentados a seguir.

2.1.1 A Evolucédo do Design: do Produto Industrializado para os Estudos sobre

Estratégia

Entre meados do século XVIIl e fins do século XIX, houve um grande aumento
da oferta de bens de consumo combinada com a queda do custo, provocada por
mudancas no processo de manufatura. Foi nesse periodo que o mundo assistiu a
duas revolugdesindustriais:a primeira, queintroduziu o carvado como fonte de energia
e colocou as maquinas para automatizar processos; e, a segunda, a partir de 1870,
caracterizada pela eletrificagdo da fabrica e o surgimento da linha de montagem na
industria. Nesse contexto, tinha-se, de um lado, o impulsionamento da produgao em
massa, e, de outro, a qualidade e a aparéncia dos produtos decaindo em funcéo da
grande oferta. Esse era o0 ambiente organizacional em que a agao na area de Design
foi estimulada. (MALDONADO, 1991; GODIN, 2008; CARDOSO, 2016).

A Era Industrial distanciou a cultura das artes, da técnica e das maquinas, pois
“a cultura se dividiu em dois ramos estranhos entre si: por umlado, o ramo cientifico,
quantificavel, ‘duro’, e por outro, o ramo estético, qualificador, ‘brando’™. (FLUSSER,
2017, p. 182). Nessa fase, o termo design entrou como uma espécie de ponte, ligando
essas duas culturas. (FLUSSER, 2017). Assim, as atividades de projetar e fabricar
artefatos, exercidas ha muito tempo de forma mais discreta, passaram a receber uma
grande atengao das organizagdes. Nas palavras de Cardoso (2016, p. 15), “o design
nasceu com o firme propédsito de colocar ordem na desorganizagdo do mundo
industrial”.

Muitos designers foram atraidos pelos novos métodos e técnicas usadas no
design e desenvolvimento de equipamentos de guerra e de armas, apds a Segunda
Guerra Mundial. (BAYAZIT, 2004). Nesse periodo, os procedimentos projetuais eram
lineares e sequenciais, sendo possivel a identificacdo do problema e da solugéo, com

o inicio e fim bem definidos. (TONETTO et al., 2019). A expectativa era colocar as
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novas solugdes de design, no processo de fabricagdo dos produtos industriais,
firmando, nesse sentido, o lado técnico da atividade.

Nessa mesma fase, as ideias de Herbert Simon comegam a repercutir na
comunidade cientifica. Comformacédo em Ciéncias Politicas, seus estudos transitaram
nas areas da Administracdo, Economia, Psicologia, Ciéncias da Computagao e
Filosofia, mas seus esforgos de investigagdo concentraram-se no comportamento
humano a partir do processo decisorio e de resolugao de problemas. Simon (1979)
tornou-se conhecido pela Teoria da Racionalidade Limitada, que apresenta os limites
da mente humana no processo de tomada de decisao. De forma resumida, a teoria
sustenta que o processo de tomada de decisao leva em consideracao trés fatores. O
primeiro, diz respeito a disponibilidade de informacgdes, que, de acordo com o autor, é
abundante e, por vezes, pouco confiavel para uma 6tima avaliacdo das alternativas e
de suas consequéncias. O segundo fator esta relacionado com a capacidade da
mente humana em avaliar e processar todas as informagdes disponiveis. Por fim, a
exigua disponibilidade de tempo para umatomada de deciséo. (SIMON, 1979).

A abordagem de Herbert Simon mostra que, as pessoas deixam de
potencializar seus beneficios em um determinado curso de acgado, porque nao
conseguem assimilar e processar todas as informagdes que seriam necessarias para
isto. Desse modo, os individuos em um processo de escolha, acabam fazendo-a de
forma satisfatéria e n&o otimizada em func¢ao dos limites cognitivos da mente humana.

A obra As ciéncias do artificial (SIMON, 1981; 1996), originalmente publicada
em 1969, é considerada por muitos pesquisadores como aquela que demarcou
teoricamente a area do Design. Na publicag&o, Simon (1981; 1996) destacou que o
mundo que vivemos hoje, € muito mais artificial do que natural, e, diante dessa
constatacgado, ele apontou que “a ciéncia natural € o conhecimento sobre fenémenos e
objetos naturais. Perguntamos se nao pode também existir ciéncia ‘artificial’ —
conhecimento acerca de fenémenos e objetos artificiais”. (SIMON, 1981, p. 25, grifo
do autor). Portanto, “As ciéncias naturais ocupam-se de como as coisas sao. [....] Ao
design interessa o0 que as coisas devem ser, a concepgéao de artefatos que realizam
objetivos”. (SIMON, 1981, p. 198; SIMON, 1996 p. 114).

Dessa forma, as ciéncias do artificial estdo relacionadas com aquilo que é
produzido pelo ser humano, ocupando-se em ensinar como fazer artefatos que
possuam propriedades desejadas e, para tanto, em projetar. Simon (1981) sustenta

que, projeta quem concebe cursos de agdo com o objetivo de transformar situagoes
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existentes, em situacdes preferidas. O processo de resolugao de problemas acontece
como “uma exploracdo no interior de um imenso labirinto de possibilidades, um
labirinto que descreve um ambiente”. (SIMON, 1996, p. 107). O autor ainda destaca
que, “o design € o nucleo de toda a formagao profissional: € a marca principal que
distingue as profissées das ciéncias”. (SIMON, 1981, p. 193; SIMON, 1996, p. 111).
Por esse motivo, ele critica o fato de as ciéncias naturais terem praticamente retirado
as ciéncias do artificial de seus programas.

A atividade projetual legitimada por Simon (1981; 1996), mostra a conexao de
sua trajetdria, pois o ato de projetar envolve diversas tomadas de decisdes durante o
seu processo. O autor recebeu o Prémio Nobel em Economia em 1978, pelo
pioneirismo em suas pesquisas no processo de tomada de decisdo nas organizagoes.
Ainda com relagdo ao seu pensamento, a abordagem dos sistemas de informagé&o,
usando o computador como analogia, fez com que Simon passasse a defender a
simulagdo como forma de compreender e prever o comportamento de sistemas,
processo utilizado na area de Design. Nas palavras dele, “a simulagao pode dizer-nos
coisas que aindan&o sabiamos”. (SIMON, 1981, p. 42).

Lébach (2001, p. 54), que originalmente publicou o seu livio em 1976, disse
que “os aspectos essenciais das relacdes dos usuarios com os produtos industrais
sao as fungdes dos produtos, as quais se tornam perceptiveis no processo de uso e
possibilitam a satisfacdo de certas necessidades”. Conforme o autor, os produtos
possuem trés fungdes: a pratica, a estética e a simbdlica. A primeira, diz respeito a
todas as relagdes entre um produto e seus usuarios que se situamno nivel organico-
corporal, isto €, finalidade fisiol6gica. A segunda, refere-se a relagao entre produto e
usuario no nivel dos processos sensoriais, ou seja, um aspecto psicolégico da
percepcao sensorial durante o uso. Por fim, a funcao simbdlica se da, quando o ser
humano é estimulado pela percepg¢ao desse objeto, estabelecendoliga¢cées com suas
experiéncias e sensagdes anteriores.

O legado do desenvolvimento produtivo pds-guerra, os estudos sobre o
processo de tomada de decisdo nas organizagdes e uma industria aquecida com a
fabricagcao de produtos em série, consolidaram o papel estético e funcional do design,
caracterizado pelo binémio problema-solugdo. Nesse cenario, o designer € o
protagonista do processo de design, organizado em etapas, com ponto de partida,
estagios intermediarios e uma solugao pré-determinada. Esse processo, também

permite o controle das etapas, além de reduzir os riscos. (TONETTO et al., 2019).



25

A Terceira Revolugao Industrial iniciou com o advento das tecnologias de
informacgéao, a partir dos anos 1970. Nessa fase, um grande volume de informacdes
comecga a ser disponibilizado, além de ter sido iniciada a automacao das tarefas
mecanicas e repetitivas na industria. Assim, as organizagdes passaram a ter
propésitos direcionados para uma producgao flexivel, com um crescente niumero de
setores buscando segmentar e adaptar seus produtos para atender a uma demanda
por diferenciagdo. Nessa ideia, o design comega a expandir o seu papel nas

organizagdes, passando a ser compreendido como:

[...] uma ideia, um projeto ou um plano para a solugdo de um problema
determinado. O design consistiria entdo na corporificagao desta ideia para,
com a ajuda dos meios correspondentes, permitir a sua transmissdo aos
outros. Ja que nossa linguagem nio é suficiente para tal, a confecgéo de
croqui, projetos, amostras, modelos constitui o meio de tornar visualmente
perceptivel a solugdo de um problema. (LOBACH, 2001, p. 16).

Nesse periodo, a materializacdo de uma ideia e a resolugao de problemas
seguem destacadas na pratica de design. Contudo, esta citacdo contempla a
disseminagao para outros atores. A World Design Organization (2019, tradugao
nossa) apresentou na 29? edigdo da Assembleia Geral, ocorrida em novembro de
2015, em Gwangju, Coréia do Sul, a sua definigcdo mais atualizada, afirmando que, o
Design Industrial é “um processo estratégico de solugdode problemas queimpulsiona
a inovacgao, constroi o sucesso do negocio e leva a uma melhor qualidade de vida por
meio de produtos, sistemas, servicos e experiéncias inovadores” 2. Mesmo
preservando as origens na forma e na fung¢do de um produto, por meio da
permanéncia do termo “industrial” atrelado ao design, esse conceito aproxima o
design da estratégia organizacional e traz mais elementos para o projeto, incluindo,
portanto, sistemas e servigos.

A estratégia € objeto de estudos em varias areas e, por esse motivo, possui
diversas definicdes. Na area da Administragao, por exemplo, um dos seus principais
pesquisadores, Michael Porter (2004), explica que a essénciada formulacdo de uma
estratégia competitiva, é identificar e estabelecer uma forma de convivio com o meio
que envolve a organizacdo. O ambiente € muito amplo, envolvendo tanto forgas

sociais, como econémicas, o que justifica o estabelecimento de diretrizes para esta

2 “Industrial Design is a strategic problem-solving process that drives innovation, builds business
success, and leads to a better quality of life through innovative products, systems, services, and
experiences.”
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convivéncia. Entretanto, o aspecto principal € o mercado em que a organizagao
compete. Uma estratégia competitiva efetiva, portanto, “assume uma agao ofensiva
ou defensiva de modo a criar uma posicao defensavel contra as cinco forgas
competitivas”. (PORTER, 2004, p. 31).

Para a sistematizacdo das estratégias, € desenvolvido um plano “‘com os
passos pelos quais uma organizagao pretende atingir as metas” tracadas. (DAFT,
2010, p. 243). Nas organizagdes, contudo, ha uma série de componentes nao
previstos e ndo controlaveis, como cultura organizacional, processos cognitivos,
relagcdes de poder e negociagao. Henry Mintzberg ja alertava em 2004 que, a crenga
de que o planejamento estratégico poderia ser completamente estruturado, foi
superada por n&o acompanhar as mudangcas do mercado e das proprias
organizagoes. Isto significa que “o planejamento deterministico falha, e a previsao
baseada em contingéncias ganha protagonismo”. (TONETTO et al., 2019).

Francesco Zurlo (1999) investigou a abordagem da estratégia organizacional
no design em sua pesquisa de doutorado. Para respondé-la, ele recorreu a proposta
do pesquisador inglés John Kay (1993), que elencou as trés principais fontes
organizacionais para obtencado das suas capacidades de construgao da estratégia:
inovagao, arquitetura e reputacdo. A primeira esta associada a habilidade da
organizagao em gerar novos processos e produtos, mas deve estar vinculada a, pelo
menos, um dos outros elementos estratégicos para se transformar em vantagem
competitiva. A arquitetura, por sua vez, € o componente estratégico que examina o
relacionamento, a confianga e a cooperagao que integram a organizagao ao universo
que a envolve. A reputacao, por fim, é a percepg¢ao das manifestacdes simbdlicas da
organizagao que contribuem para solidificar as suas relagbes e a sua integridade,
reforcandoa suaidentidade. Nessa proposta, é considerado o agir projetual do design
como a base para combinar estas trés fontes da estratégia (inovagao, arquitetura e
reputacdo) na garantia de vantagens competitivas. (KAY, 1993; ZURLO, 1999;
FREIRE, 2014).

A percepgao da identidade e da reputagédo organizacional é realizada pelos
“territérios emocionais das pessoas, ampliando os atributos narrativos e a missao da
empresa (ou de partes dessa)’. (ZURLO, 2010). Nessa ideia, a tematica da marca e
de suas histérias se encontramincorporadas nos elementos de um sistema produto-
servigo, e nointangivel da enunciagao das qualidades e atributos. A marca, portanto,

representa a esséncia de ser empresa, tornando-se compreensivel por meio da
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coeréncia do sistema-produto que representa. A estratégia, nesse sentido, € causa e
efeito de um processo coletivo e interativo para modificar a realidade, ou seja, é uma
agao concreta, aquilo que é feito. Cada acgéao realizada causara uma reagao e uma
impressao, que sera capturada pela mente das pessoas, gerando um efeito de
sentido. (ZURLO, 2010).

Dessa forma, Zurlo (2010) reforca que o design estratégico opera em ambitos
coletivos, suporta a agao estratégica gracas as suas capacidades, e finaliza a propria
operacionalidade na geracdo de um efeito de sentido. Esse efeito de sentido, diz
respeito aos resultados capazes de envolver e mobilizar diversos atores, tratando,
portanto, da dimens&o de valor para alguém. Nessa ideia, o autor propde trés
capacidades estratégicas: a) “ver”, relativo a compreensao de contextos; b) “prever”,
referente a antecipacéo de futuros; e c) “fazer ver”, relacionado a tornar visiveis as
possibilidades futuras existentes. Assim, uma oferta no design com perspectiva
estratégica, incluira, além do uso do produto, “aspectos ligados a experiéncia de
compra, a dinamicade acesso ao produto, a disponibilidade do produto e as conexdes
com outros servigos e ofertas”. (ZURLO; CAUTELA, 2014, p. 19).

Nessa mesma perspectiva de formagao de sentido, Meroni (2008, p. 32) afirma
que o “design estratégico proporciona as organizagdes sociais e de mercado, um
sistema de normas, crencas, valores e ferramentas para lidar com o ambiente externo
e evoluir’. A autora destaca ainteragao entre a organizagao e o ambiente externo para
a criacao de novos produtos e processos, vinculando, portanto, a concepgao de
estratégia abordada anteriormente.

Desse modo, a perspectiva de design esta relacionada as estratégias
organizacionais (apoiada pelos elementos inovagao, arquitetura e reputagao); a
projetar coletivamente (envolver os diversos atores no processo de interpretacao da
realidade e de materializagdo das estratégias); ao sistema produto-servigo (conjunto
que integra produtos, servigos, comunicagédo, uma rede de atores e todas as suas
relacdes), e aos efeitos de sentido (Qque tenham significado aos atores envolvidos).
Nessa ideia, fica evidente, que o Design Estratégico possui um papel articulador no
ambiente em que atua, como apontado por Zurlo e Cautela (2014, p. 35): “geralmente
os designers sdo usados como mediadores entre diferentes nucleos de conhecimento
de uma organizagao”; e por Scaletsky, Costa e Bittencourt(2016, p. 16): “é como ponte
entre diversas disciplinas e pontos de vista, com a capacidade de gerar aprendizado

entre os envolvidos”.
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Deve ser ressaltado, entretanto, que Tonetto et al. (2019) ponderam que a
abordagem tedrico-metodologica de experiénciahumananodesign estratégico, ainda
estd em estagio inicial de desenvolvimento. Conforme os autores, esta abordagem
utiliza as ferramentas e os métodos de design emocional, design de experiéncias,
entre outros. Nessa mesma perspectiva, Stacey e Tether (2015), ao abordarem o
design de sistema produto-servigo, afirmam que as ferramentas e técnicas utilizadas,
tém pouca ou nenhuma capacidade para capturar as necessidades emocionais dos
usuarios.

Diante dessa realidade, e considerando-se oviés pragmatico de Charles Peirce
(1878), William James (1979) e John Dewey (2007), Tonetto et al. (2019) propdem o
Pragmatic Strategic Design (PSD), em que o pensamento e as agdes estratégicas sao
operados por meio da mobilizag&do de recursos organizacionais, definidos ao longo do
processo de design. Esta abordagem mostra o comprometimento com aplicagdes
praticas de Design nas organizagdes. Os autores mostram a opg¢éo por projetos de
sistemas produtos-servigco, focando na experiéncia dos usuarios, pois alegam que
parte dos objetivos organizacionais, frequentemente, esta relacionada coma melhora
dessa experiéncia, e, nesse caso, com as emogoes e bem-estar. O Design Estratégico

Pragmatico possui oito caracteristicas descritas no Quadro 1.

Quadro 1 - Caracteristicas do Design Estratégico Pragmatico

Caracteristica

Argumento

Comprometimento com aplicagdes | Privilegia projetos de orientagdo pratica e envolve-
praticas reais de Design nas | se na adogdo de métodos de pesquisa, como
organizagdes. pesquisa-agao.
Acdo baseada na pratica tem | Estd comprometido em fornecer resultados
precedéncia sobre doutrinas. praticos.

Designers geralmente precisam lidar com

Extrapola as abordagens meramente
técnicas do Design, preferindo projetar
sistemas produto-servico.

diferentes areas de aplicagdo do design nas
organizagdes, incluindo: produtos, servigos
associados, comunicagdao, entre outros.

As variaveis que serdo consideradas no
design sao definidas operacionalmente.

Dada a impossibilidade em lidar com relagdes
complexas de multiplos atores em muitos cenarios
organizacionais na atualidade, busca-se reduzir a
complexidade do projeto, tentando investigar as
influéncias conhecidas mais poderosas sobre o
projeto em desenvolvimento.

Preocupa-se com a experiéncia do
usuario, pois representa a resposta
pratica que é desejada para muitas
organizagdes.

Como esta comprometido com aplicagdes praticas
da vida real, uma das medidas mais eficazes de
resultados é a resposta que é obtida dos usuarios.

E multidisciplinar.

A Unica maneira possivel de trabalhar no enorme
sistema de interagbes de um projeto é a relagao
com interagdo com varias areas do conhecimento.

Trata da intuigdo por meio do meta-
design para poder focar o futuro.

Para vislumbrar futuros desejaveis para orientar o
design, os profissionais precisam usar a intui¢cao e
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a metacognicdo para avaliar suas praticas,
aprender com eles e redirecionar/adaptar o design
para atender as necessidades organizacionais.

O design é focado nos resultados | Os profissionais definem e criam os problemas e
8 | desejados e ndo necessariamente nos | ndo apenas respondem a “problemas de design”
provaveis. predefinidos.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Tonetto et al. (2019).

Um dos diferenciais dessa abordagem, portanto, estd no comprometimento
com a experiéncia como um todo e no desenvolvimento de métodos capazes de
contribuir para acbes estratégicas. Nesse ambiente, os designers precisam abordar
muitas questdes de projeto, envolvendo produtos, servigcos, comunicacdo e as
relagdes existentes entre eles, o que caracteriza um sistema produto-servigo. Assim,
analisar a experiéncia emocional do usuario pode trazer muitos beneficios as
organizacoes.

Nesta tese, a estratégia organizacional € compreendida como o resultado das
escolhas organizacionais para se relacionar com o ambiente que habita. Esta
compreensao abrange a concepgao de Porter (2004), referente as formas de
convivéncia da organizagdo com o ambiente externo, e a perspectiva de Kay (1993)
e de Zurlo (1999), pois as trés fontes organizacionais, relatadas para a construgéo da
estratégia (inovagéo, arquitetura e reputagao), integram as escolhas organizacionais.
O Design Estratégico € entendido como uma atividade projetual coletiva, que promove
a convivéncia da organizagao com o meio, a partir da construcao de sentido, como na
concepgao de Zurlo (1999, 2010). Nessa ideia, vislumbram-se aplicagdes praticas de
projetos de sistemas produto-servico que priorizem a experiéncia emocional dos
usuarios, como apontado na perspectiva de Tonetto et al. (2019). A percepgéao
humana esta vinculada as experiéncias vividas, atuando na dimensao de valor e,
portanto, produzindo significado aos usuarios. Dessaforma, para se construirsentidos
€ necessario compreender os valores emocionais e simbdlicos, as necessidades
afetivas e socioculturais existentes, além de identificar os elementos que compdem o

sistema produto-servigo.

2.1.2 Sistema Produto-Servico (SPS)

As concepgobes vistas no subcapitulo anterior mostram que o sistema de
desenvolvimento e oferta de um bem fisico, que impulsionou o Design Industrial,

mudou o foco e passou a se preocupar em atender as necessidades dos usuarios.
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Nesse sentido, outros elementosforam integrados a esse sistema de oferta, processo
que foi chamado de “desmaterializagao” do produto. (MAURI, 1996; ERKMAN, 1997).

Erkman (1997) relata que o conceito de SPS é do final da década de 1990 e
tem as suas raizes na abordagem da ecologia industrial, que discute a relagao entre
a industria e 0 meio ambiente. O sistema industrial, desde o seu surgimento, sempre
foi estudado e analisado isoladamente, colocando as industrias e centros urbanos no
lado oposto dos recursos naturais ou natureza. Sob a lI6gica da Ecologia Industrial,
entretanto, ndo é possivel separar um do outro, pois “o sistema industrial como um
todo, depende dos recursos e servigos provenientes da biosfera, dos quais nao pode
estar dissociado”. (ERKMAN, 1997, p. 1).

Os termos ‘servigo’ e ‘produto’ estdo intrinsecamente ligados as discussoes
sobre sistema produto-servigo. Baines et al. (2009) destacam que “produto” é,
geralmente, bem compreendido pelos fabricantes, definido como uma mercadoria
tangivel fabricada para ser vendida. O termo “servico”, normalmente se refere a oferta
de uma atividade realizada para outros, com um valor econdmico e, muitas vezes, em
uma base comercial, como por exemplo, reparos e seguro. (GOEDKOOP, 1999;
BAINES et al., 2009).

Morelli (2006) e Baines et al. (2007) argumentam que a expansao das fungoes
do produto pela incorporagdo adicional de servicos € um caso de “servitizacdo”
(servitization), compreendida como uma extensao da operacionalidade de um bem
fisico com servigos agregados. Nessa ideia, a oferta € o direito de uso desse produto,
mas nao a sua posse. O usuario usufrui desse produto/bem, mas a propriedade
continua sendo da organizacéo que o ofereceu/fabricou. E um sistema que interessa
as organizagdes, por terem acesso permanente as informagdes de uso do produto, o
que permite melhorias no projeto. (BAINES et al., 2007).

Morelli (2006), aindadestaca a “produtizagdo” como a evolugao do componente
de servigos para incluir um produto ou um novo componente de servigco
comercializado como um produto. Para o autor, a convergéncia da “servitizagdo” e da
“produtizagcéo” considera um produto e um servico como uma unica oferta, ou seja,
como um SPS. Baines et al. (2007) ilustram esse avango da oferta para um Sistema

Produto-Servicona Figura 1.
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Figura 1 - Evolugéo da concepgéao de Sistema Produto-Servigo

Sistema
Produto-servigo

Produto(s) e Servigo(s) e
Servigo(s) Produto(s)

Produto(s) Servigo(s)

Fonte: Baines et al. (2007, p. 4).

A Figura 1 apresenta o processo de transicdo do produto, amplamente
caracterizado pela materialidade e tangibilidade, passando a integrar outros atributos
que acrescentam valor aos usuarios. O servigo também faz este percurso, passando
a ter outros servicos incorporados ou, até mesmo, produtos.

A primeira proposta formal para um sistema produto-servigo foi realizada por
Goedkoop et al. (1999, p. 20) e, segundo eles, um SPS é

um conjunto comercializavel de produtos e servigos capazes de atender em
conjunto a necessidade de um usuario. A relagdo produto-servigo neste
conjunto pode variar, seja em termos de cumprimento de fungéo ou de valor

econdmico.

Nessa ideia, o sistema produto-servigo surge como uma oferta integrada de
produto e servigo que oferece valor em uso, abrangendo “uma estratégia competitiva
orientada para o servigo, sustentabilidade ambiental e a base para se diferenciardos
concorrentes que simplesmente oferecem produtos com pregos mais baixos”.
(BAINES et al., 2007, p. 1).

No entanto, diversos pesquisadores passaram a adotar a seguinte definicdo
para um PPS: “produtos e servicos combinados em um sistema para entregar
funcionalidade ao usuario, de uma forma que reduz o impacto ambiental”. (BAINES et
al., 2007, p. 3). A partir dessa compreenséo, diversas contribuicdes académicas tém
vindo das ciéncias ambientais e sociais, com muitas publicagbes em peridédicos sobre
sustentabilidade e producgédo mais limpa. (BAINES et al., 2009; PACHECO et al.,
2019). Entre os varios exemplos de SPS, muitos enfatizam ganhos ambientais e

sociais significativos. Assim, as solu¢des de SPS sdo vistas como “tendo o potencial
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de desacoplar a pressao ambiental do crescimento econémico por meio do foco no
uso de ativos, em vez da propriedade de ativos”. (BAINES et al., 2009, p. 4).

Fica evidente que para se projetar produto-servico, € necessaria uma
abordagem sistémica, que considere a interagdo mutua do produto, do servigo e das
pessoas em configuragdes dinamicas. Devem ser incluidas as conexdes entre as
partes tangiveis e intangiveis, que tenham significado aos usuarios. (ZURLO;
CAUTELA, 2014). Projetar um SPS significa, portanto, ir além da materialidade e
funcdo de um produto e da oferta de uma atividade para outros, do servico,
contemplando elementos intangiveis como a experiéncia e a marca.

Meroni (2008) mostra que um SPS € uma composi¢céo de produtos, servicos,
comunicacgao, rede de atores e as relagdes entre eles. Segundo ela, o “design
estratégico de sistemas produto-servico muda o foco da inovagdo do design de
produto ou servigco para uma estratégia integrada de design de produto-servigo
orientada para produzir solugdes”. (MERONI, 2008, p. 32). O SPS esta, nessaideia,
vinculado a estratégia organizacional e a resolucdo de problemas. Para tanto, a
conexao entre produtos, servigos e rede de atores esta sendo projetada desde o inicio,
caracterizando assim, a coletividade e a integracdo. (MORELLI, 2006; MERONI,
2008).

Esses componentes sdo contemplados para proporcionar uma experiéncia no
sistema completo. “Qualquer disciplina que nao esteja comprometida com essa
abordagem sistémica esta mais proxima do design industrial.” (TONETTO et al.,
2019). Vale destacar que um sistema significa um todo integrado que, das relagdes
entre as suas partes, surgem as suas propriedades essenciais. Desse modo, para
uma compreensao sistémica, faz-se necessario o conhecimento do contexto e a
identificacdo da natureza das relagdes estabelecidas. (CAPRA, 1996).

Nesta tese um sistema produto-servigo é compreendido como um conjunto de
produtos, servigos, comunicagao, rede de atores e todas as interagcdes que ocorrem
entre eles, como mostrado por Meroni (2008), Zurlo (2010) e Zurlo e Cautela (2014).
O SPS esta alinhado a estratégia organizacional e, por esse motivo, integra elementos

intangiveis como a marca e a experiéncia do usuario.
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2.1.3 A Experiéncia Emocional no Design com Base nos Estudos Cognitivos

A investigacéao direcionada ao design emocional, leva a origem do conceito de
experiéncia, encontrada no Romantismo do século XVIIl. Esse movimento associava
a busca pelo prazer aos estados de excitagcdo emocional, 0 que contrastava com a
rotina cotidiana, levando os individuos a buscarem experiéncias. Assim, quanto mais
as pessoas se concentravam em suas proprias vidas, mais exigiam que o0s
acontecimentos diarios fossem dotados de significados, fazendo com que as
experiéncias se tornassem o centro das atengdes. (CARU; COVA, 2007).

Na perspectiva da experiéncia de compra do consumidor, Caru e Cova (2007)
integram as caracteristicas dessa experiéncia, que os consumidores agem dentro de
uma determinada situacao, e que buscam um significado nessa interagédo. Por esse
motivo, Arnould,Price e Zinkhan (2004 )relatam que esta experiéncia é distribuida por
um periodo de tempo e dividida em quatro estagios. O primeiro estagio € denominado
de pré-consumo e esta relacionado a busca, planejamento, sonho ou imaginagéo
sobre esta experiéncia. O estagio seguinte é a experiéncia de compra, que contempla
da escolha a entrega do item/servigo que integram esse ato. Em seguida, vem o que
os autores denominaram como experiéncia de consumo central, envolvendo
sensacgdes e resultando na satisfagdo ou na insatisfagdo. O ultimo estagio é a
experiéncia lembrada, designada por Arnould, Price e Zinkhan (2004) como
experiéncia de nostalgia, em que registros sdo utilizados para reviver a experiéncia
vivida, a partir de narrativas e discussdes com amigos sobre o passado, o que tende
a classificaras memorias.

Esta descricdo das fases da experiéncia de compra exibe a relagao entre os
acontecimentos com o espectro emocional dos individuos envolvidos nessainteragao.
Indica um possivel percurso de projeto, a partir da oferta e do que foi comunicado, até
a lembrancga que fica registrada na mente, isto €, o significado que fica na memoria.
Contempla, portanto, elementos tangiveis e intangiveis da oferta para proporcionar
um significado ao usuario.

A influéncia do Romantismo e das pesquisas sobre o comportamento dos
consumidores também aparecem na definicdo de experiéncia de Pine e Gilmore
(1999). Segundo eles, as experiéncias sdo eventos memoraveis, atrelados a algo que
fuja da rotina diaria e que deixa uma lembranca. Nessa mesma ideia, Bitner, Ostrom

e Morgan (2008) relatam que ha uma énfase crescente na pratica empresarial para
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criacdo de vivéncias significativas e inesqueciveis aos clientes. As organizagoes
devem, portanto, criar vinculos emocionais de longo prazo com os clientes, por meio
da co-criagao dessas experiéncias, que potencialmente envolvem uma garantia de
bens e servigos.

No Design, Hassenzahl (2010) explica a experiéncia como um episédio, um
fragmento de tempo, um acontecimento com visdes, sons, sentimentos, pensamentos
e acoes, tudo interligado, e que sdo armazenados na memodria, rotulados, revividos e
comunicadosaosoutros. Assim, “uma experiéncia é uma histériaque surge do dialogo
de uma pessoa com o0 seu mundo, por meio da agado”. (HASSENZAHL, 2010, p. 8).
Depois de passar por um acontecimento como esse, as pessoas ficam envolvidas em
fazer sentido, e essas historias contém o “Quando”, “Onde”, e “O Qué”, detalhando
uma estrutura temporal-espacial e o conteudo da experiéncia.

Esta proposicdo de Hassenzahl (2010) contém os mesmos elementos das
definigbes anteriormente expostas, ou seja, € um evento (acontecimento) inusitado,
que ficanalembrancga das pessoas. Ele ainda destaca que, apos passar por esse tipo
de acontecimento, as pessoas se envolvem em dar um significado e, ao fazer isto,
podem dizer se a sua vivéncia foi positiva ou negativa. Na Psicologia, a experiéncia é
compreendida como uma consciéncia de uma mudancga de afeto. O termo afeto ou
estado afetivo, normalmente é usado para todos os tipos de experiéncias subjetivas
de valéncia, ou seja, experiéncias que percebam algo como bom ou ruim, agradavel
ou desagradavel. (DESMET; HEKKERT, 2007). Nesse sentido, a percep¢ao de algo
como bom ou agradavel gera no individuo um afeto positivo, facilitando a sua
aproximagao a fonte geradora do estimulo. Quando a percepgdo for ruim ou
desagradavel, o distanciamento do individuo com relacdo a fonte geradora sera
facilitado.

Sundbo e Sagrensen (2013) explicam que a experiéncia € um fendmeno mental
determinado por estimulos externos e elaborada por meio da consciéncia individual,
que pode ser liberada por estimulos que afetam todos os sentidos. Eles também
consideram que as experiéncias sao algo extraordinario, e, por esse motivo, devem
estar fora dos habitos cotidianos. Esta compreensao mostra que as organizagdes ndo
entregam acontecimentos especiais, elas “s6 podem fornecer elementos que
funcionem como estimulos externos; os receptores € que obtém uma experiéncia’.
(SUNDBO; SORENSEN, 2013, p. 4).
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Esta concepcao de que a experiéncia € elaborada por cada pessoa, esta
conectadaa Teoriada Racionalidade Limitadade Simon (1981) que defende oslimites
da mente humana. Como ja apresentado, entre os fatores apontados pelo autor estao
a abundancia de informagdes e a capacidade da mente humana em avaliar e
processar as informacgdes disponiveis. Nessa mesma diregdo, as Teorias de
Appraisals, pela sua origem na Psicologia Cognitiva, mostram que a forma como
alguém processa a informagdao sobre um evento ou situagcdo, € que causara
determinada emoc¢ao, e nao o préprio evento ou situagdo. (LAZARUS, 1991).

Como ja comentado, no Design, muitos pesquisadores estudaram a
experiénciarelacionadaao produto, definindo esta interacdo como qualquerconteudo
afetivo, que nasce dessa relagao, incluindo o grau em que todos os sentidos séo
agraciados. Hekkert (2006), por exemplo, demonstra que a experiéncia inclui a
capacidade de um produto gratificar um ou mais sentidos (experiéncia estética), a
capacidade das pessoas em atribuir significado pessoal ou simbdlico ao produto
(experiéncia de significado) e os sentimentos e emogdes que sao despertados
(experiéncia emocional). Dessa forma, segundo o autor, a experiéncia € moldada
pelas caracteristicas do usuario (personalidade, habilidades, antecedentes, valores
culturais e motivos) e do produto (forma, textura, cor e comportamento). Esses trés

niveis de experiéncia com produto estdo representados na Figura 2.

Figura 2 - Estrutura da experiéncia do usuario-produto

Experiéncia
emocional

usuario produto

Experiéncia
estética

Experiéncia
de significado

Interagéo usuario-produto

Fonte: Desmet e Hekkert (2007, p. 60).

A experiéncia estética, portanto, € uma alteracdo no afeto pela estimulagao

sensorial, como sentir o sabor agradavel de doce. A experiéncia de significado ocome
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pela descricdo semantica de um objeto, como descrever algo como moderno ou
ultrapassado. A experiéncia emocional € a mudanca afetiva que surge das respostas
emocionais por termos como raiva e alegria. A resposta emocional € um termo mais
amplo que inclui a experiéncia emocional como um componente ao lado de outros.
(DEMIR, 2010).

Desmet e Hekkert (2007) asseguram que todas as agdes (como as fisicas) e
processos envolvidos (como os perceptivos e cognitivos) contribuirdo para esta
experiéncia. Os autores destacam que a experiéncia sempre € influenciada pelo
contexto em que a interagéo ocorre, como por exemplo, fisico, social, econémico.

Stacey e Tether (2015) em sua investigacao, referem que o design de sistema
produto-servico promove a experiéncia e, por esse motivo, deve estar atento as
emocbes dos usuarios. Fundamentados nas teorias de appraisals, os autores
argumentam que, para participacdo emocional dos usuarios em um SPS, a
capacidade de agir dos sujeitos (agéncia) precisa ser ativada através do design e
fornecimento de artefatos, espacos e servicos domésticos positivos. Isto significa que
a sua participagao emocional esta vinculada aos tipos de experiéncias subjetivas de
valéncia positiva. Assim, eles defendem que os designers precisam de uma atitude
emocional empatica com os usuarios, e “isso sugere que a emogao deva ser
preocupacado de todos os SPS. Contudo, € uma necessidade em que a empatia
emocional com o usuario define o produto, o servico e o sistema que os une’.
(STACEY; TETHER, 2015, p. 85-86).

A experiéncia emocional € compreendida, nesta tese, como uma mudanca de
afeto e, portanto, entendendo que a percepgao dos individuos sobre algo sera
boa/agradavel ou ruim/desagradavel. Esse estado afetivo pode ser identificado pelos
registros na memoria das sensacgdes desencadeadas, nos usuarios, em um
determinado fragmento de tempo. A experiéncia emocional positiva, portanto, esta
relacionada com uma percepc¢ao favoravel. Dessa forma, para o desenvolvimento da
atividade projetual coletiva de um SPS, a partir da construgao de sentido, é preciso
ativar as experiéncias subjetivas de valéncia dos atores ou rede de atores envolvidos
no processo. Um framework de appraisals pode auxiliar os designers a analisar essas
experiéncias emocionais em projetos de sistema produto-servigo.

Desmet (2002) apresentou um modelo basico sobre o processo que
desencadeia as emogdes com produtos. O modelo oferece as proposigdes gerais

sobre o processo de emogao, incluindo os elementos-chave e a forma que podem
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interagir, e para explicar o papel da aparéncia do produto nas condi¢gées de emogéo.
Para o desenvolvimento, foram considerados trés aspectos: que as emocgdes dos
produtos sao pessoais (duas pessoas diferentes podem ter emocgdes diferentes com
0 mesmo produto), temporais (experimentar emogdes diferentes com o mesmo
produto, em momentos diferentes)e mista (quando experimentamais de uma emocgao
em relagdo a um produto especifico).

Os trés elementos-chave do processo emocional, as disposi¢des (concemn), o
estimulo (stimulus), a avaliagdo (appraisal) e suas interagdes, determinam se um
estimulo provoca uma emocgéo e, em caso afirmativo, qual € a emocao especifica
experimentada. Nessa ideia, um appraisal € uma avaliacdo nao intelectual e
automatica do significado de um estimulo para o bem-estar pessoal. (ARNOLD,
1960a). Desmet (2002, p. 126) desenvolveu esse modelo para compreender as
emogdes desencadeadas pelos produtos, e com esta perspectiva afirma que “é este

significado pessoal de um produto, e ndo o proprio produto, o que causa a Emogao”.

Figura 3 - Modelo Basico de Emocgodes

Emogéo
(emotion)

Avaliagao
(appraisal)

Disposigoes
(concems)

Fonte: Desmet (2002, p. 107).

Os concerns dizem respeito as disposi¢des do individuo, e conforme Frijda
(1986), podem ser considerados como pontos de referénciano processo de appraisal.
Desmet (2002) mostra que os concems integram trés categorias: a) atitudes — as
tendéncias dos usuarios a se aproximarem ou a se distanciarem de objetos, pessoas
ou eventos; b) objetivos — relacionados com aquilo que as pessoas querem alcangar,

c) padrdes — sdo crengas, normas ou convengdes sociais sobre como as pessoas
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pensam que as coisas deveriam ser. Portanto, o significado de um estimulo para o
bem-estar de uma pessoa é determinado por uma correspondéncia do concern:
apreciado como benéfico, ou julgado como prejudicial.

De acordo com Frijda (1986), por tras de uma emogdo, existe uma
preocupacao, uma preferéncia do individuo para determinadas circunstancias. As
disposi¢cbes humanas (concerns) sao inumeras, incluindo necessidades, instintos,
motivos, objetivos e valores. Desmet (2002) relata que algumas preocupagdes sao
universais, como a preocupagao com a seguranca, amor e autoestima; outras sédo
mais abstratas como a felicidade e a justica. Assim, “projetar para emocgdes
especificas exige que o designer considere um estimulo que possa provocar um
appraisal especifico, através da realizacdo ou bloqueio de uma preocupacao
especifica”. (DEMIR, 2010, p. 33).

O estimulo € uma mudancga que ocorre no ambiente do sujeito que pode ser
observada. (FRIJDA, 1986; SCHERER, 2001). Assim, conforme o modelo
desenvolvido por Desmet (2002), as emocgdes surgem a partir de encontros do
estimulo com as disposi¢cdes do individuo, que sdo avaliados como favoraveis ou
desfavoraveis. Nessa ideia, os appraisals especificos despertados sao identificados,
bem como diferentes tipos de estimulos e disposicdes, que podem estar envolvidos
no processo emocional envolvendo um produto.

A pesquisa desenvolvida por Demir (2010) buscou entender como um produto
pode suscitar emocodes especificas, e usaresse conhecimento para apoiar designers
na atividade projetual. Ele critica o Modelo Basico de Emogdes proposto por Desmet
(2002), pois quando os appraisals envolvidos em emogbes especificas s&o
investigados, a representagdo € mais complexa. Nesse sentido, uma emogao néo
surge de apenas um appraisal, como exposto na proposta de Desmet (2002).

Demir (2010) destacou que uma questdo fundamental, € proporcionar uma
compreensao para todas as emogdes que possam ser experimentadas na interacao
usuario-produto, ao invés de apenas aquelas que sao provocadas pela aparéncia do
produto, como nainvestigagdo de Desmet (2002). Entretanto, € mais um pesquisador
do design para emocgodes, focado em produto. Ele coloca, ja na introdugao de sua
investigacéo, a seguinte indagagao “como podemos (pessoas envolvidas no design
industrial) projetar esses produtos para esses resultados emocionais?”. (DEMIR,
2010, p. 1).
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Outra abordagem para distinguiras emoc¢des € a identificagdo das avaliagdes
(appraisals) que as precedem. Nessa ideia, varios pesquisadores desenvolveram
modelos de emogéao, que as distinguem a partir das avaliagdes. A principal vantagem
desses modelos € que eles ndo so diferenciam as emogdes, mas também explicam
como elas sao provocadas, ou seja, o seu processo. Uma desvantagem dos modelos
de avaliagdo € que, como cada modelo se concentra em emogdes parcialmente
diferentes, € dificil comparar as caracteristicas de avaliagao propostas pelos varios
pesquisadores. (DESMET, 2002, p. 32).

Na investigacao que trouxe as teorias de appraisals para o Design, Desmet
(2002) propbs quatro tipos principais de appraisals de produtos: a relagdo de um
produto com o0s seus objetivos (motive compliance), o apelo sensorial do produto
(appealingness), a legitimidade (legitimacy) de uma agéao representada pelo produto,
e a novidade (novelty) do produto. Ele selecionou autores com tradigao em pesquisa
cognitiva e de appraisals e as emogdes relacionadas aos produtos, conforme exposto

no Quadro 2.

Quadro 2 - Emocgdes, tipos de appraisals e appraisals dos produtos

Tipos de Appraisals Tipos de
Emocoes Smith & Ortony, Clore Appraisals
Scherer Ellsworth & Collins Roseman de produtos
. Agradabilidade . Estado L
Nojo intrinseca Atratividade situacional Atratividade
Desapontamento Desejabilidade
Insatisfagao Desejabilidade Cumprimento
Satisfacao ConS|stgnC|a Desejabilidade do motivo
do motivo
Admiragao Enaltecimento
Desprezo Legitimidade Legitimidade | Enaltecimento Agéncia Legitimidade
Indignagao Enaltecimento
Surpn::-sa Novidade Expectativa
agradavel
Surpresa . . .
desagradavel Novidade Expectativa Novidade
Tédio Novidade Novidade
Fascinagao Novidade

Fonte: Desmet (2002, p. 112).

Assim como Desmet (2002), Demir (2010) argumenta que as teorias de
appraisals possuem umgrande potencial para apoiar o Design para emocdes, e afirma
que a abordagem tematica e a componencial, sdo as mais adequadas para descrever

e diferenciar os appraisals. E valido ressaltar que essas duas abordagens foram
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introduzidas por Smith e Lazarus (1993) com a denominagao inicial de molar (a
tematica) e molecular (a componencial).

A abordagem tematica, inicialmente proposta por Lazarus (1991), argumenta
que os appraisals sdo descritos em termos de declaragdes que refletem o significado
pessoal da situagao, chamadas de temas relacionais fundamentais ou centrais. Para
tanto, € possivel pensarnesses temas relacionais como uma resposta a pergunta: O
que esta situagao significa para o meu bem-estar? Na abordagem componencial, os
appraisals sao descritos por meio de varias perguntas, cada uma focada em um
aspecto diferente de uma situagao. As respostas sdo denominadas de componentes
de appraisal, e cada emocédo envolve um padrao especifico desses componentes.
(SMITH; LAZARUS, 1993; ROSEMAN, 2001; SCHERER, 2001).

No Quadro 3, Roseman (2001) apresenta exemplos de respostas que podem
caracterizar emogdes individuais. O autor destaca que em estudos retrospectivos, os
antecedentes de emocgbes particulares sao medidos em experiéncias reais
relembradas pelos sujeitos. Nesse tipo de estudo, os sujeitos sdo solicitados a
relembrar um evento que os fez sentiruma ou outra emogéo e, em seguida, avaliar o

quanto esta emocao foi causada por cada umdos varios appraisals.

Quadro 3 - Exemplos de appraisals sobre o fim de um relacionamento

Dimensa . m valor raisal m
ensao de Valores de Appraisals Como os va ores de appra sals p?de
appraisals ser verbalizados nesta situagao
e Eu estava en- | Nao esperava que
Imprevisibilidade P P ' 9
Esperado Inesperado sando que pode-| algo assim estivesse
(Unexpectedness) .
riamos romper. prestes a acontecer.
E . . : ~ .
sii:z:;%oda Motivo Motivo Eu ainda quero este | Eu ndo quero mais
, . inconsisten nsisten relacionamento. relagao.
(Situational State) consistente | consistente elacionamento esta relacao
Estado O que esta em jogo | O que esta em jogo
motivacional Minimizar Maximizar para mim _eNeV|tar para mim € estar com
(Motivational punicao recompensa uma repetigao do | alguém que me ajude
State) que aconteceu com | a  crescer como
meus pais. pessoa.
E na nh
- u ao te 9| Tenho certeza de
Probabilidade Incerteza Certeza certeza de que nos ue realmente
(Probability) realmente que
terminamos.
rompemos.
A desatengédo do
Outra pessoa meu parceiro para o
P A dificuldade de ser | relacionamento cau-
A : Al causa ou a ~
Agéncia Circunstancia propria um casal de duas | sou a separagao.
(Agency) causada 65503 carreiras causou a | Minha propria de-
P dissolugéo. satencdo ao rela-
causa. .
cionamento causou o
rompimento.
Potencial de Baixo Alto controle | Nao ha nada que eu | Eu posso fazeralgo
controle controle causado possa fazer sobre | sobre esta situagéo.
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(Control Potential) | causado esta situagéo.
O problema é que O problema é o ti
Tipo de problema | Problema Problema minhas necessida- problema € o 1ipo
Problem Type) instrumental intrinseco des ndo estdo de pessoa com
( ) . quem estou lidando.
sendo atendidas.

Fonte: Roseman (2001, p. 69).

Este modelo de Roseman (2001) foi apresentado, neste momento, como um
exemplo de como podemos identificare analisaros appraisals a partir das lembrancas
das experiéncias vivenciadas. Para a finalidade de projetar para emocgdes, Demir,
Desmet e Hekkert (2009) argumentam que a abordagem componencial € a mais
adequada. A abstracdo dos temas relacionais propostos na abordagem tematica,
pode tornar dificeis as conexdes entre esses temas e as experiéncias emocionais com
produtos.

Assim, a partir das propostas componenciais existentes nas Teorias de
Appraisals, Demir, Desmet e Hekkert (2009) desenvolveram um modelo para avaliar
a experiéncia com produto. Para tanto, os autores selecionaram sete componentes,
utilizando como critério aqueles que apareceram em, pelo menos, dois dos modelos
existentes. Apos esta primeira etapa, foram excluidos da selegao dos autores, aqueles
considerados mais generalistas para despertar uma emogao especifica, ou que sédo
parcialmente cobertos por outros, ou ainda, que sdo uma combinacgao de appraisals,

como percebe-se no Quadro 4.

Quadro 4 - Componentes de appraisals excluidos da proposta de Demir, Desmet e
Hekkert (2009)

Componente | Modelos/autores Identificagao Justificativa da excluséao
Este componente integra
uma das verificacbes de

el | seraer o) | avatagan e estmucs: | Corederate moto oo pa
(em inglés, SECs) criadas
por este autor.
Nao esta diretamente re-
A . . Diz sobre o estimulo em | lacionado a diferenciacdo de
Relevancia Smith e Lazarus

relacdo aos objetivos e | emocbdes. Prevé se uma
necessidades do individuo. | resposta a um  estimulo
ocorrera ou ndo.

Tanto o “obstaculo” como a
“relevancia do objetivo” estéo
Refere-se a existéncia de | cobertos por outro com-
Smith e Ellsworth [ um obstaculo que impede a | ponente:  “consisténcia do
(1985) consecugao dos objetivos | motivo”. Consideram esse
do individuo. componente limitado para o
design de produtos, visto que
um produto deve ser relevante

motivacional | (1993)

Obstaculo

3 Stimulus Evaluation Checks.
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aos objetivos e necessidades
do usuario.
E referente a situagdo e
avalia se um problema | A informagdo desse compo-
Tivo de instrumental (relacionado a | nente pode ser obtida a partir
P Roseman (2001) realizagdo de objetivos)ou | da combinagdo dos compo-
problema L “ oA
de um problema intrinseco | nentes “consisténcia do mo-
(relacionado as qualidades | tivo” e “prazer intrinseco”.
do estimulo).
Nao é explicado o motivo da
E a avaliagdo do individuo | exclusdo. Apontam que esta
Urgéncia Scherer (2001) sobre a urgéncia que deve | relacionado com a importancia
reagir a um estimulo. dos objetivos envolvidos na
situacgédo.
S~e um |nd.|V|duo pode oul g parcialmente coberta pelo
Ajuste Scherer (2001) nao  se ajustar as con- componente “consisténcia do
J sequéncias da situagao N
motivo”.
confrontada.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010).

O framework sugerido por Demir, Desmet e Hekkert (2009), portanto, resultou

em sete componentes: “consisténciado motivo”,

prazer intrinseco”, “confirmacao das
expectativas”, “conformidade com padrdes”, “agéncia”, “potencial de coping” e
“certeza”. O Quadro 5 apresenta os componentes selecionados, juntamente com a

pergunta-chave e as possiveis respostas.

Quadro 5 - Modelo Componencial de Appraisals utilizado no Design

Componente Pergunta-base Possiveis respostas

Como esta situagdo se
Consisténcia relaciona com o que eu| Uma situagdo pode ser avaliada como
do motivo quero, ou seja, meus | consistente ou inconsistente.

motivos?
Prazer Até que ponto este objeto é | O resultado pode ser “agradavel” ou
intrinseco agradavel? “‘desagradavel”.

Confirmacgao

O resultado deste evento

Pode-se experimentar a satisfagdo ou a

das confirma ou viola as | decepgdo. As respostas serdo “confirmadas” ou
expectativas expectativas? “ndo confirmadas”.
Conformidade | Como esta situagdo se | Uma situagdo pode ser avaliada como “padréo”,

com os | relaciona com as normas e | como “violando um padrdo” ou ainda como a
padroes padrdes sociais? “superagao de padrdes”.
Quem  (ou o qué) ¢ As possiveis respostas sdo: a si mesmo, a outra
Agéncia responsavel por uma P resp AR ’
. : ~ pessoa ou coisa, ou as circunstancias em geral.
determinada situagdo?
E possivel lidar e/ou alterar | E possivel avaliar-se como poderoso para
Potencial de | os aspectos prejudiciais reais | influenciar uma situagdo. As respostas serdo:
coping ou esperados de uma | “alta” ou “baixa” capacidade de influenciar ou
situagao? alterar uma situagéo.
A resposta sera “certo” ou “incerto”. Esta questéo
Estou certo sobre este P ; aq
Certeza evento? mostra-se incerta para algumas emog¢des como

‘medo” e “esperanga’.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010).
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De acordo com os autores, a “consisténcia do motivo” constitui o nucleo do
modelo de appraisal componencial. Em uma experiéncia emocional, a situagéo pode
ser avaliadacomo consistente ou inconsistente com relagdo aos motivos do individuo.
Assim, quando uma situagao € avaliada como consistente, uma emocgao agradavel é
evocada. Por outro lado, situagdes avaliadas como conflitantes com o almejado, ou
como incoerente, despertardo uma emogao desagradavel.

O “prazer intrinseco”lida com a agradabilidade sensorial do objeto. O resultado
da avaliagédo da pergunta pode ser “agradavel” ou “desagradavel”. Demir, Desmet e
Hekkert (2009) explicam que a “confirmacao das expectativas” avalia se o resultado
real de uma situacao atesta ou viola essas expectativas, enquanto a “conformidade
com padrées”, diz respeito se uma situagao confirma, rompe ou supera determinados
padrdes sociais. Na “agéncia”, as respostas sdo direcionadas para o que causou algo,
e, por esse motivo, sdo apontadas para si mesmo, para outra pessoa/coisa ou, ainda,
as circunstancias gerais de uso do produto. O resultado do “potencial de coping” pode
ser avaliado como o poder para enfrentar a situacao, ou seja, se é possivel influenciar
0s aspectos prejudiciais ou esperados da circunstancia. Por fim, a “certeza” é sobre o
quéo seguros os individuos estdo em relagao ao produto.

Apo6s a apresentacdo da proposta de Demir, Desmet e Hekkert (2009), é
compreensivel a opcao dos autores pelo modelo componencial, pois nela os
appraisals sdo detalhados, mostrando-se mais util para atividade de projeto. O uso
desse modelo, em termos projetuais, pode iniciar a partir da escolha da emocao que
se deseja como resultado. Através de uma investigagdo direta com usuarios,
compreende-se 0s appraisals que despertam a emocgao selecionada para entao,
projetar. (TONETTO; COSTA, 2011).

Como mencionado anteriormente, deve-se ter em mente que, tanto a
introducdo da teoria dos appraisals no Design (DESMET, 2002), como o
desenvolvimento do modelo componencial de appraisals (DEMIR; DESMET;
HEKKERT, 2009) para a area, foram pensados para atividade projetual na interacéo
usuario-produto, em uma evidente heranca do paradigma de fabricagdo industrial.
Para atender uma atividade projetual coletiva de um sistema produto-servigo, é
preciso verificar as propostas de appraisals fundantes do modelo de Demir, Desmet e
Hekkert (2009) e analisar tanto os componentes escolhidos pelos autores, como
aqueles que foram excluidos. Assim, para que esta investigagado possa avangar em

seus objetivos, o proximo subcapitulo € dedicado as Teorias de Appraisals.



44

2.2 Resgate das Teorias de Appraisals nos Estudos Cognitivos

A partir da evolugao da oferta de um produto para um sistema produto-servico,
€ possivel perceber que a abordagem introduzida no Design por Desmet (2002) e o
modelo desenvolvido por Demir, Desmet e Hekkert (2009), precisam ser expandidos
para abarcarem todos os elementos de um SPS. Para revisar e estender o modelo
desenvolvido pelosautores, é necessarioretornar as bases das Teorias de Appraisals.

Essas teorias foram introduzidas pararesolver problemas especificos e explicar
fendmenos particulares das causas das emog¢des que outras teorias ndo conseguiam
explicar. Roseman e Smith (2001) elencam algumas constatagbes que as
perspectivas fisioldgicas, comportamentais ou motivacionais da Psicologiandodavam
conta, entre estas: as emog¢des humanas sédo altamente diferenciadas; individuos
diferentes podem reagir com emogdes distintas ao mesmo evento; a mesma emogéao
pode ser provocada por eventos que ndao possuem nada em comum, € a mesma
reacao emocional pode ser provocada por informacdes adquiridas de maneiras
diferentes. Os autores mostram que essas constatagdes podem ser justificadas pela
perspectiva cognitiva, cujo foco € na compreensao de como os individuos apreciam
eventos/situagdes em seu ambiente.

Para o Framework de Demir, Desmet e Hekkert (2009) foram selecionados
componentes de varios autores da perspectiva cognitiva da pesquisa direcionada as
emogdes na Psicologia,como Smith e Ellsworth (1985), Ortony, Clore e Collins (1988),
Lazarus (1991; 2001), Smith e Lazarus (1993), Roseman (2001) e Scherer (2001).
Neste subcapitulo, é resgatada a origem das teorias de appraisals e apds, séo
enfatizados os modelos desses autores que influenciaram a proposta trazida ao
Design,com o objetivo de identificara existénciade outros componentesde appraisals

que possam ser uteis em projetos de sistema produto-servigo.

2.2.1 A Origem das Teorias de Appraisals

Na década de 1940, Magda Arnold tentava estimular a ideia de diferenciagdo
emocional, apontando que emog¢des como “medo”, “raiva” e “excitacao” poderiam ser
distinguidas por diferentes fenbmenos excitatorios. Duas décadas mais tarde, Arnold
(1960a; 1960b) propbs uma “nova teoria cognitiva”, baseada na hipotese de que a

primeira etapa na emogao € uma avaliagao (appraisal) da situagéo. Nessa proposta,
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as avaliagdes iniciais (appraisals) desencadeiam a sequéncia emocional e suscitam
as agOes apropriadas e a propria experiéncia emocional. As mudancas fisioldgicas,
reconhecidas como importantes, ndo iniciamas agdes e nem as experiéncias,apenas
acompanham o processo. (ARNOLD, 1960a; 1960b).

Magda Arnold* (1960a, p. 182), portanto a pioneira no viés cognitivo das
emocoes, introduziu aideia de que uma emocgao € “a tendéncia sentida para qualquer
coisa intuitivamente avaliada como boa (benéfica), ou longe de qualquer coisa
intuitivamente avaliada como ruim (prejudicial)’. Esta concepg¢ao mostra a relagdo com
o estado afetivo e as experiéncias subjetivas de valéncia. Elaexplica que um appraisal
ndo € abstrato e nem o resultado de uma reflexdo; € um julgamento direto e
automatico do significado de uma situagao. Nesse sentido, a determinagcdo de uma
resposta emocional, ndo € o que sera encontrado em uma situacdo em si, mas o
significado que o individuo atribui a esta situacdo. (DEMIR, 2010).

Na literatura da Psicologia e do Design para Emogdes, Magda Arnold
comumenterecebe os créditos por ter langado a ideiade que as emogdes sdo geradas
por um processo de avaliagdo. (SCHERER; SCHORR; JOHNSTONE, 2001;
DESMET, 2002; DEMIR, 2010). No entanto, a sua contribuicdo € maior, pois foi ela
quem estabeleceu os pressupostos basicos para todas as outras teorias que vieram
depois. (REISENZEIN, 2006).

Arnold (1960a) sugere uma classificagdo em que as condigdes prévias
cognitivas e apreciativas das emogdes variam em trés dimensdes de appraisal:
apreciagao do objeto como bom ou ruim para si mesmo (evaluation of the object); a
presenga/auséncia do objeto (presence-absence of the objetc); e a facilidade ou
dificuldade para alcangar ou evitar o objeto, conhecido como potencial de
enfrentamento (coping potential). Dessas trés dimensdes de appraisals, apenas a
primeira € de natureza avaliativa, sendo as outras duas, crengas factuais.
(REISENZEIN, 2006).

Na dimensdo presenca/auséncia do objeto, Magda Arnold se refere a

localizagao temporal subjetiva de um estado das coisas. Nessa ideia, o estado das

4 Na publicagdo Feelings and emotions as dynamic factors in personality integration, de Magda Amold
e John Gasson, em 1954, o termo “appraisal’” ainda nao era utilizado. Nesta publicagéo, os appraisals
eram nomeados pelos referidos autores como “value judgments” (julgamento de valor, em tradugao
livre) ou “evaluations” (avaliagdes, em tradugao livre). Reisenzein (2006) conta que Arnold (1960a.;
1960b.) optou pelo termo appraisal por ser mais amplo e abarcar as crengas subjacentes as emogoes,
bem como as avaliagdes (evaluations). Também por ser capaz de se referir a formas de avaliagao
(evaluation) que nido se encaixam confortavelmente no conceito de uma crenga valorativa.
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coisas presente (subjetivamente presente ou passado) e subjetivamente certo,
contrasta com o estado das coisas ausentes (subjetivamente futuro) e ainda incerto.
O potencial de enfrentamento, diz respeito a crenga do estado das coisas em questao:
a) se ainda ausente, € facil, dificil ou impossivel de alcangar ou evitar; b) se ja
presente, é facil, dificil ou impossivel de manter (estado positivo); ou c) para desfazer
ou adaptar-se a (estado negativo). (ARNOLD, 1960a; REISENZEIN,2006). A proposta
de Arnold (1960a, 1960b) mostra trés circunstancias em que as avaliagdes transitam

no processo emocional.

Quadro 6 - Sintese dos conceitos centrais da teoria de Arnold (1960a; 1960b)

Tipo Dimensoées Descrigao
Natureza L . . . .
Avaliativa Apreciagao do objeto Se algo € bom ou ruim para si mesmo.
Presenca/auséncia do objeto Lo_callzagao temporal subjetiva de um estado das
Crengas coisas.
factuais O estado das coisas em questdo — evitar, alcancar,

Potencial de enfrentamento .
manter ou se adaptar a essas coisas.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Arnold (1960a; 1960b) e Reisenzein (2006).

Outro tedrico que teve forte influéncia nas Teorias de Appraisals foi Richard
Lazarus que, com suas publicagdes no final da década de 1960, inspirou varios
pesquisadores na area das emogdes. Lazarus iniciou a sua pesquisanos anos 1950,
patrocinada pelos militares e focada nos efeitos do estresse. Os achados de sua
pesquisa revelaram que o estimulo e os efeitos do estresse sdo dependentes da
avaliacao do individuo, e da forma que ele lida com o significado pessoal do que
acontece. Esse significado € um dos diferenciais da teoria de appraisal de Lazarus.
(LAZARUS, 1991; REINSENZEIN, 2006).

A teoria das emogdes do estresse de Richard Lazarus é baseada na teoria de
Magda Arnold (1960a; 1960b), principalmente em uma subclasse das emocgdes
considerada por ela, em que as emog¢des podem ocorrer em situagdes estressantes.
(REISENZEIN, 2006). Lazarus (1966) criticou abertamente a abordagem
comportamental da Psicologia e preparou o caminho a perspectiva cognitiva. A
avaliacao (appraisal), o processo de enfrentamento (coping) e o significado relacional
sao conceitos centrais em sua abordagem denominada como cognitivo-motivacional-
relacional das emogoes.

A premissa da teoria dos appraisals, conforme Lazarus (2001), € que os
individuos examinam constantemente as relacbes com o meio ambiente de acordo

com as suas implicagdes para o bem-estar pessoal. Esta avaliagdo da situagaorequer
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atividade mental, envolvendo julgamento, diferenciagdo e escolha, baseada, em
grande parte, na experiéncia passada. Assim, 0os appraisals sao geralmente
dependentes da influéncia sutil do ambiente, da experiéncia anterior e de uma série
de variaveis de personalidade, como obijetivos, intengdes circunstanciais e recursos
pessoais. Contudo, as avaliagdes podem ser feitas muito rapidamente e sem reflexao
significativa, como Arnold (1960a) ja tinha enfatizado.

Lazarus (2001) delineou dois tipos principais de appraisals. O primario, que
esta direcionado ao significado do evento, ou seja, se 0 que esta acontecendo é
relevante aos valores do individuo. Por esse motivo, nessa avaliagcdo, devem ser
considerados trés aspectos: a relevancia do objetivo — se 0 evento ou situagao é visto
pela pessoa como pertinente para o seu bem-estar; a congruéncia dos objetivos —
referente as condi¢des de um evento ou situagao, que facilitam ou frustram o que o
individuo deseja; e ao tipo de envolvimento do ego — autoestima social, valores
morais, ideais do ego, bem-estar de outras pessoas, etc. O autor exemplifica esse
processo como o resultado de uma indagacao como: “Algum dos meus objetivos esta
envolvido aqui, ou qualquer uma das minhas principais convicgdes e valores?”.
(LAZARUS, 2001, p. 42). Os possiveis resultados desse processo sao: irrelevante
para os motivos do individuo; benéfico-positivo, perda-prejuizo, ameacga ou desafio.

O appraisal secundario, conforme Lazarus (2001), é dirigido a apreciacao da
capacidade da pessoa em lidar com as consequéncias do evento. Nesse sentido, diz
respeito as opcdes para lidar com transagdes emocionais, noque pode ser feito sobre
uma relagao problematica entre a pessoa e o ambiente. As indagagdes apontadas
pelo autor para este appraisal sdo: “Preciso agir? O que pode ser feito? E viavel? Qual
opcao € melhor? Eu sou capaz de realizar? Quais sdo os custos e os beneficios de
cada opgao? Seria melhor n&do agir? Quais as consequéncias de atuar e de nao
atuar?”. (LAZARUS, 2001, p. 43-44).

Nessa ideia, trés julgamentos basicos podem ser invocados: culpa ou crédito
por um resultado — exigem um julgamento sobre quem ou o qué é responsavel porum
dano, ameaga ou beneficio; potencial de enfrentamento (coping)— surge da convicgao
pessoal de que podemos ou ndao agir com sucesso para melhorarou eliminarumdano
ou ameaca ou levar a bom termo um desafio ou beneficio; e expectativas futuras —
que podem ser positivas ou negativas, ou seja, arelagao entre a pessoa e o ambiente
problematico mudara para melhorou pior. Assim, o resultado da avaliagao secundaria

€ a crenga da pessoa se ela pode lidarou nao com o evento ou situagao.
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Lazarus (2001) explica, que o fato de ter nominado os appraisals de primario e
secundario, ndo significa que um seja mais importante do que o outro. O primario,
porém, é um julgamento sobre se o que acontece merece atencao, e também, que
este nunca funciona de forma independente do secundario. Conforme o autor, essas
avaliagbes podem ser tratadas separadamente, mas devem ser consideradas como
componentes parciais de um processo cognitivo-motivacional-relacional mais
complexo.

Outra questao fundamental na proposta de Lazarus (2001), é a existéncia de
dois tipos de processo de enfrentamento. O coping, como o termo € denominado em
inglés e também na literatura traduzida de Psicologia, significa, a for¢ca para gerir o
estresse psicoldgico em: agdes diretas, projetadas para alterar a relagdo organismo-
ambiente; e processos de reappraisal cognitivo, pelos quais as reagdes emocionais
podem ser despertadas ou atenuadas. Segundo o autor, quando reavaliamos uma
ameaca (processo de reappraisal), estamos alterando nossas emogdes e construindo
um novo significado relacional do encontro com a situacao estressante. Na proposta
de Lazarus (2001) as fung¢des de coping nunca sdo separadas em sua natureza, pois
cada uma é parte importante do esforco total de enfrentamento e, idealmente, uma
facilita a outra.

O significadorelacional, o terceiro conceito central na teoria de Lazarus (2001),
€ o sentido pessoal da informagao que é construido pelo individuo e, de acordo com
o autor, é o que proporciona a qualidade emocional a um appraisal. O papel do
significado relacional nas emogdes é que, uma mudancga repentina no que aconteceu
ou uma reavaliagcdo do evento ou situacao, pode transformar uma emog¢ao em outra.

O Quadro 7 mostra a sintese das ideias da proposta de Lazarus (2001).

Quadro 7 - Sintese dos conceitos centrais da teoria de Lazarus (2001)

Conceito central 1 — Appraisals
Apreciagao dos individuos de como as suas relacbes com o meio ambiente
implicam para o seu bem-estar.
Appraisal secundario — lida com as
consequéncias do evento

Appraisal primario — significado do evento

Componente Descricéo Componente Descricéo
Se o evento ou situacéo é visto Culpa ou E o julgamento sobre quem
Relevancia do | pela pessoa como pertinente ‘dito por um ou 0 qué é responsavel por
objetivo para o seu bem-estar. Nao ha g:ulltadg um dano, ameaga, desafio

emocédo sem objetivo em jogo.

ou beneficio.

Congruéncia
dos objetivos

Se as condi¢gbes de um evento
ou situagdo facilitam ou
frustram o que o individuo
deseja.

Potencial de
enfrentamento

Surge da convicgao pessoa
de que podemos ou néo agir
com sucesso para melhorar
ou eliminar um dano ou
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ameaga ou levar a bom
termo um desafio ou

beneficio.
Relacionado aos compro-
Tipo de | missos que podem  ser Expectativas E arelagdo entre apessoae
envolvimento pensados como objetivos: Futuras o ambiente problematico que
do ego autoestima, ideais do ego, bem- mudara para melhor ou pior.

estar de outras pessoas.
Conceito central 2 — Processo de enfrentamento (coping)

Processo para gerir o estresse psicoldgico

Acdes diretas Para alterar a relagdo | Reappraisal Reagcdes emocionais que
organismo-ambiente. cognitivo podem ser despertadas ou
reduzidas.

Conceito central 3 — Significado relacional
Sentido pessoal dado a informacgéao recebida.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Lazarus (2001).

E possivel observar que, enquanto Amold (1960a) propde trés dimensdes no
processo de appraisal, Lazarus (2001) prevé duas avaliagbes, a primaria e a
secundaria. As diferencas s&o apenas terminoldgicas, pois o appraisal secundario de
RichardLazarusé idéntico a terceira dimensao da proposta de Magda Arnold,ou seja,
um julgamento sobre a capacidade de enfrentamento (coping potential). O appraisal
primario € a combinagao das duas primeiras dimensdes de Arnold em um unico
processo de apreciacdo. (ARNOLD, 1960a; 1960b; LAZARUS, 2001; REISENZEIN,
2006).

ApOs esse breve resumo das teorias de Arnold (1960a; 1960b) e de Lazarus
(2001), deve ser ponderado que os estudos desses autores nao tiveram um efeito
imediato sobre as pesquisas emocionais. As pesquisas envolvendo appraisals se
intensificaram a partir da década de 1980 e, embora grande parte desses trabalhos
se baseiem nos esforgos pioneiros de Magda Arnold e de Richard Lazarus, outros
quadros tedricos também tiveram uma influéncia consideravel nesse campo.
(SCHORR, 2001).

As dimensbes destacadas por Arnold (1960a) ndo compdem a selegao
realizada por Demir, Desmet e Hekkert (2009) para o desenvolvimento do Modelo
Componencial de Appraisalslevado ao Design. Entretanto, o protagonismo de Magda
Arnold influenciou todos os tedricos que vieram depois, inclusive, Richard Lazarus
(1991). (ARNOLD, 1960a; 1960b; LAZARUS, 2001; REISENZEIN, 2006)
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2.2.2 Os Modelos de Appraisals que Influenciaram a Proposta Utilizada no Design

A escolha dos componentes que integram o modelo de Demir, Desmet e
Hekkert (2009) foi fundamentada nas propostas de Smith e Ellsworth (1985), Ortony,
Clore e Collins (1988), Lazarus (1991), Smith e Lazarus (1993), Roseman (2001) e

Scherer(2001), como exposto no Quadro 8.

Quadro 8 - Bases do Modelo Componencial de Appraisals de Demir, Desmet e

Hekkert (2009)

Componente

Pergunta-base

Justificativa da escolha
deste componente

Componente
correspondente/autor(es)

Como esta si-
tuacédo se rela-

Constitui o nucleo de cada

Desejabilidade (relacionada a
um “evento”) — Ortony, Clore e
Collins (1988);

- Congruéncia de objetivo —

Consisténcia ciona com o delo d liacs ) Smith e Lazarus (1993);
do motivo que eu quero, modelo ~de avallagao Com-| _ pejevancia do Objetivo (SEC
: positiva. A
ou seja, meus Relevancia) - Scherer
motivos? (2001);
- Estado situacional -
Roseman (2001).
Lida com o prazer sensorial | - Agradabilidade — Smith e
de um objeto. O “prazer Ellsworth (1985);
intrinseco” pode ser con-| - Desejabilidade -
P Até que ponto | siderado como um tipo (relacionada a um “evento” e
razer . ; g ; ~ PV
intrinseco esse ,obJeto é par’ugula;r .de apprg/sa{ de nao a um o_bJeto)—Ortony,
agradavel? consisténcia  motivacional. Clore e Collins. (1988);
Optaram  por tratar o | - Prazer intrinseco (integrante
appraisal de prazer como um da SEC Relevancia) -
componente separado. Scherer (2001).
- Enaltecimento (relacionado
ao “agente” e nao ao
“evento”) — Ortony, Clore e
(0] resultado Collins. (1988);
Confirmagao deste  evento | Diz respeito ao resultado de | - Imprevisibilidade (se um

das
expectativas

confirma ou vi-
ola as expec-

um evento real: se confirma
ou viola as expectativas.

evento viola as expectativas)
— Roseman (2001);

tativas? - Divergéncia de expectativa
(integrante da SEC
Implicagbes) —  Scherer
(2001).

Conformidade

Como esta si-
tuacdo se rela-
ciona com as

Uma situagcdo pode ser
avaliada como padrao de
violagdo ou como con-
firmagdo ou superagao de
padrdes. Este componente é

- Nao foi possivel identificar
um componente especifico —
Smith e Ellsworth (1985);

- Enaltecimento (relacionado
com um “agente”) — Ortony,

co::ln ~ 95| normas e os | semelhante ao de Clore e Collins. (1988);
padroes padrdes expectativa, pois cada | - Padrdes internos/Padrbes
sociais? padrao pode desencadear externos (integram a SEC
uma expectativa “Significado normativo”)
correspondente. Scherer (2001).
Quem (ou o | As possiveis respostas a | - Responsabilidade — Smith e
Agéncia qué) é respon- | essa pergunta sao a si Lazarus (1993);

savel por uma

mesmo, a outra pessoa ou

- Agéncia — Roseman (2001)
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determinada
situagao?

coisa, ou as circunstancias
gerais.

Atribuicdo; causal (integrante
da SEC “Implicagbes”) -
Scherer (2001).

E possivel lidar

Como resultado dessa

avaliagédo, pode-se apreciar o

Potencial de enfrentamento —
Smith e Ellsworth (1985);
Processo de enfrentamento

e/ou alterar os = ) (sédo dois processos) —
Potencial de aspectos gn??lnc'zfie?tsc; és opar: Lazarus (1991);
>ncl prejudiciais intiuenct 'tuagao, o qu Potencial de controle (este é
coping . pode ser manifestado por . s
reais ou espe-| . o 4omento aberto  na 0 mais préximo) — Roseman
rados de uma dire %o da influéncia (2001);
situagao? Ireg: intiuenc Potencial de Coping (¢ uma
desejada. N P
SEC com trés verificagdes) —
Scherer (2001).
Estou certo so- Destacam que este | - Certeza — Smith e Ellsworth
componente nao funciona (1985);
Certeza bre este even- ~ .
to? para emocdes como medo e | - Probabilidade — Roseman
' esperancga. (2001).

Fonte: Elaborado pela autora com base em Smith e Ellsworth (1985), Ortony, Clore e
Collins. (1988), Lazarus (1991), Smith e Lazarus (1993), Roseman (2001), Scherer (2001),
Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010).

Deve ser destacado que Demir (2010) relacionou o componente “Consisténcia
do Motivo” com a “Agradabilidade” de Smith e Ellsworth (1985). Entretanto, esse
ultimo componente refere-se ao “Prazer Intrinseco” na propria proposta de Demir
(2010). O Quadro 8 foi apresentado com esse ajuste.

Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010) fizeram uma leitura desses
modelos para o design de produtos, a partir do paradigma industrial. Buscar as bases
utilizadas pelos autores € essencial, pois os modelos embasam a resposta emocional
dos individuosemeventos e/ou situagdes,como explanamem suaspublicacbes.Para
fins de organizacao do texto, as concepcodes desses autores sdo apresentadas em
ordem cronoldgica.

De acordo com os argumentos de Demir (2010), o modelo de Smith e Ellsworth

” o

(1985) auxiliou na selegao da “Consisténcia do Motivo”, “Conformidade com Padrdes”
e “Certeza”. Craig Smith e Phoebe Ellsworth (1985) propuseram oito dimensodes®
cognitivas de appraisals para diferenciar a experiéncia emocional. Eles apresentaram
essas dimensdes a partir da analise de outras propostas ja existentes, com énfase
nas investigacoes de Ira Roseman (1984) e Klaus Scherer (1982), como mostra o

Quadro 9.

5 Assim como Magda Arold (1960a; 1960b), Craig Smith e Phoebe Ellsworth (1985) utilizam o termo
em inglés dimensions em seu estudo.
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Quadro 9 - Analise de Smith e Ellsworth (1985) sobre as dimensdes cognitivas

existentes
. ~ f Dimensoées Smith e
Dimensodes cognitivas encontradas Roseman Scherer Ellsworth
propostas anteriormente (1984) (1982) (1985)

Agradabilidade X X X
- Estado motivacional X
- Estado situacional X
Esforgo antecipado/ativagao X X
Atividade atenciosa/novidade X X X
Agéncia de controle/potencial
de enfrentamento. X X X X
Profundidade da experiéncia X
Certeza X X
Obstaculo/relevancia do obje- x "
tivo
Legitimidade X X
Compatibilidade norma/ auto- X
conceito
Responsabilidade X

Fonte: Smith e Ellsworth (1985, p. 817).

Apos a etapa de identificagdo das oito dimensdes, Smith e Ellsworth (1985)
solicitaram aos sujeitos participantes de sua investigagdo, que relembrassem
vivéncias passadas, associando-as a 15 emocdes. A partir dessa etapa, eles
classificaram essas emocgdes de acordo com as dimensdes propostas. Como

resultados, os autores detectaram seis dimensdes em que as emocgdes variaram:

” “* ” 13

“agradabillidade”, “esforgo antecipado”, “certeza”, “atividade atenciosa”, “controle e
responsabilidade” e “controle situacional”, resumidas no Quadro 10. E possivel
perceber que esta investigacao se aproxima a analise realizada por Demir (2010) na
escolha dos componentes que integram o Modelo Componencial de Appraisals.
(DEMIR; DESMET; HEKKERT, 2009).

Quadro 10 - Dimensdes Cognitivas de Smith e Ellsworth (1985)

Dimensoes Descricao
Agradabilidade Relacionada ao prazer — estimulos — agradaveis ou desagradaveis.
A quantidade de esforgo previsto. Quando a situagdo estd ruim,
tentamos melhora-la e isto exige esforgo.
Esta atrelada com a dimensdo “atengdo” no que diz respeito as
situagdes em que algo imprevisivel exige mais de nossa atengéo do
que uma previsivel. Os sujeitos consideraram esta dimensao muito
dificil de avaliar.
O nivel de atengdo é um aspecto importante da emocgao. A primeira
avaliagdo que fazemos pode ser se devemos atender a um estimulo,
Atividade atenciosa ignora-lo ou exp6-lo. E uma avaliagdo da extensdo em que os eventos
violam ou atendem as expectativas e, portanto, exigem atengédo ou
podem ser ignorados.

Esforgo antecipado

Certeza
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Ao avaliar as percepgdes de controle, examinamos se o0s eventos
foram controlados pela pessoa, por outra pessoa ou por
circunstancias impessoais.

Pode ser que as pessoas avaliem primeiro até que ponto estdo no
Controle situacional controle da situagdo e entdo, se ndao se sentirem no controle,
procurem outros agentes humanos ou circunstancias controlaveis.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Smith e Ellsworth (1985).

Controle e
responsabilidade

Smith e Ellsworth (1985) destacam que para a “Agradabillidade” é necessario
levar em consideracdo as outras dimensdes de appraisals, pois emog¢des como
“esperanca” e “desafio” tendem a ser menos agradaveis do que as outras. Sobre a
“certeza”, Smith e Ellsworth (1985) ponderaram que os sujeitos da pesquisa tiveram
dificuldades de avaliar de forma consistente, e que as emogdes “medo”, “esperanca”
e “surpresa” sdo diferenciadas das outras emocodes pela incerteza. Vale lembrar que
no Modelo Componencial de Appraisals de Demir, Desmet e Hekkert (2009), é
reproduzida esta inconsisténcia da “certeza” nas emocgdes “medo” e “esperanca’.
Ainda sobre esse componente, Sharma e Tonetto (2014) realizaram um estudo em
que a “certeza” nao apresentou relevancia diante do bem imaterial que os autores
estavam pesquisando. A “Conformidade com Padrdes” ndo possui uma relagao direta
com os componentes presentes nos estudos de Smith e Ellsworth (1985).

A proposta de Ortony, Clore e Collins (1988) embasou a escolha de quatro dos
sete componentes do modelo de Demir, Desmet e Hekkert (2009). Ortony, Clore e
Collins (1988) consideram que as emogdes sao reagdes valiosas a eventos, agentes
ou objetos, com a sua natureza particular sendo determinada pela maneira como a
situacéoeliciadoraé interpretada. Nessa ideia, a avaliagao (appraisal) de uma pessoa,
no processo emocional, € fundamentada em trés variaveis centrais: desejabilidade
(desirability), enaltecimento (praiseworthiness) e atratividade (appealingness). Essas
variaveis sao aplicadas a emogdes baseadas em eventos, agentes e objetos,
respectivamente. A influéncia dessateoria, na proposta de Demir, Desmet e Hekkert
(2009), pode estar relacionada com a énfase dada ao “objeto”, pois, no Modelo
Componencial de Appraisals utilizado no Design, os autores deixam explicito que o
uso € para produtos. Outro fator a ser ponderado é o grande usodas ideias de Ortony,
Clore e Collins (1988) na proposta pioneira de Desmet (2002).

Na proposta de Ortony, Clore e Collins (1988) a “desejabilidade” é avaliada a
partir de uma estrutura densa de objetivos, onde ha um central que dirige a
interpretacdo de qualquerevento. A conveniéncia do evento € avaliada em termos de

como ele facilita ou interfere nesse objetivo central, e as “submetas” que o apoiam.
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Da mesma forma, o “enaltecimento” das agbes de um agente é avaliado em relagéo
a uma hierarquia de padrdes; e a “atratividade” de um objeto € avaliada em relagao

as atitudes de uma pessoa.

Quadro 11 - Modelo de avaliagao de Ortony, Clore e Collins (1988)

Aplicagao das

Variaveis centrais e
emocgoes

Descrigao

A desejabilidade é avaliada em termos de uma
Desejabilidade Eventos estrutura complexa de objetivos, onde ha um
(desirability) objetivo central que governa a interpretacdo de
qualquer evento.

Enaltecimento O enaltecimento das agbes de um agente é
(praiseworthiness) avaliado em relagdo a uma hierarquia de padrdes.
Atratividade Obieto A atratividade de um objeto é avaliada em relacéo
(appealingness) ) as atitudes de uma pessoa.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Ortony, Clore e Collins (1998).

Agente

Nessa concepgao, quando os eventos e suas consequéncias sdo avaliados
com relacédo aos objetivos, séo interpretados como desejaveis ou indesejaveis. As
coisas que as pessoas fazem (as agdes dos agentes), sdo avaliadas em relagao aos
padroes. Assim, na medida em que as pessoas fazem coisas que parecem respeitar
padrdes, as suas agdes sdo consideradas dignas de elogio, e quando os padrdes sao
violados, sédo julgados como censuraveis. A atratividade, é o resultado das avaliagdes
das pessoas em relagdo as suas disposi¢des, para gostar ou ndo gostar de
determinados objetos ou de aspectos dos objetos. A atragcéo € baseada em atitudes,
e as atitudes sdo, essencialmente, valores resumidos do grau de gostar ou ndo gostar
(disposicdes). (ORTONY; CLORE; COLLINS, 1988).

No modelo de Demir, Desmet e Hekkert (2009), a escolha da “consisténcia do
motivo” e o “prazer intrinseco” estdo embasados na “desejabilidade”. Como visto na
proposta de Ortony, Clore e Collins (1988), a “desejabilidade” esta relacionadaa um
“evento”. Na “confirmacéao das expectativas” ndao € apontada umarelacao direta com
esse modelo, mas é possivel conectar com a “atratividade”. Por fim, a “conformidade
com padrdes”, € embasada a partir do “enaltecimento”, no que diz respeito aos
padroes.

Lazarus (1991), como apresentado anteriormente, teve uma forte contribuicdo
no desenvolvimento das teorias de appraisals. Demir, Desmet e Hekkert (2009)
utilizam as suas bases no componente “potencial de coping”, diretamente relacionado
com o “Processo de enfrentamento”, ou seja, a convicgao pessoal se devemos agir

ou n&o para melhorar ou eliminarum dano ou ameaga.
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O estudo de Smith e Lazarus (1993) € mencionado por Demir (2010) em dois
componentes: “Consisténcia do motivo”, que diz respeito a “Relevancia motivacional’
de Smith e Lazarus (1993), e “Agéncia”, referente a “Responsabilidade” de Smith e
Lazarus (1993). No entanto, o artigo Appraisal patterns of emotions in human-product
interaction, em que o Modelo Componencial de Appraisals € apresentado, Demir,
Desmet e Hekkert (2009) n&o citam e nemreferenciam esta publicagc&o. O estudo de
Smith e Lazarus (1993) testou as contribuicbes de appraisals especificos,
considerando-se os niveis molar e molecular. Como exposto no subcapitulo 2.2, esta
€ adenominacgao inicial para a analise tematica (temas relacionais centrais) e analise

componencial (componentes de appraisal), respectivamente.

Quadro 12 - Modelo de Smith e Lazarus (1993)

Appraisal Primario

Componentes Descrigao
Avaliagcédo da extensdo em que o encontro afetaos compromissos
Relevancia motivacional pessoais (questdes com as quais a pessoa se preocupa) — em

que grau o encontro é pessoalmente relevante.

Refere-se ao grau em que o encontro é consistente ou

inconsistente com os desejos ou objetivos da pessoa.
Appraisal Secundario

Componentes Descrigao

Determina que ou o qué (vocé mesmo ou alguém/ou coisa)deve

receber crédito ou culpa.

Congruéncia motivacional

Responsabilidade

Potencial de enfrentamento -

foco problema Capacidade da pessoa agir diretamente sobre a situacdo para

trazé-la ou manté-la de acordo com os desejos da pessoa.

Potencial de enfrentamento — | Refere-se as perspectivas percebidas de se ajustar

foco naemocgao psicologicamente ao encontro por meio da alteragcdo das
interpretagdes, desejos e/ou crengas de alguém.

Expectativa futura Refere-se as possibilidades, por qualquer motivo de haver

mudangas na situagdo real ou psicoldgica que possam fazer o
encontro parecer mais ou menos apropriado do ponto de vista
motivacional.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Smith e Lazarus (1993).

A contribuicdo de Roseman (2001) no Modelo Componencial de Appraisals de
Demir, Desmet e Hekkert (2009) é notdria, visto que 0 seu modelo corresponde a cinco
componentes nessa proposta. Ira Roseman iniciou a sua pesquisa na tese “emotion
scripts” no final dos anos 1970 e tem sido um dos principais contribuintes para o
campo, tanto em relagdo ao desenvolvimento tedrico, quanto a validagao empirica.
(SCHORR, 2001). O modelo de appraisalsde Roseman (2001) propde sete appraisals
para eventos que influenciam diretamente as emog¢des: imprevisibilidade

(unexpectedness), estado da situacédo (situational state), estado motivacional
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(motivational state), probabilidade (probability), agéncia (agency), potencial de
controle (control potential) e tipo de problema (problem type).

No modelo de Demir, Desmet e Hekkert (2009), a “Consisténcia do motivo”
corresponde ao “Estado da situacdo” de Roseman (2001); a “Confirmagédo das
expectativas”, a “Imprevisibilidade”; a “Agéncia” possui um componente com o mesmo
nome; o “Potencial de coping”, correspondente ao “Potencial de controle”; e a

“Certeza” relacionada a “Probabilidade” de Roseman (2001).

Quadro 13 - Dimensdes de Appraisals de Ira Roseman (2001)

Dimensées de appraisal Descrigao
Imprevisibilidade Se o evento viola as expectativas.
Estado da situagao Se o0 evento é desejado ou indesejado pelo individuo.

Se o evento esta sendo relacionado a um desejo de obter menos de
algo punitivo ou um desejo de obter mais de algo gratificante.
Quando a ocorréncia de aspectos relevantes do evento € meramente
possivel ou definitiva.

Agéncia O qué ou quem causou 0 motivo evento relevante.

Se ndo ha nada que se possafazer ou algo que se possafazersobre
0s aspectos relevantes de um evento.

Pode ser instrumental ou intrinseco. Se um evento ou situagao de
Tipo de problema motivo inconsistente é indesejado porque bloqueia a realizagdo de
um objetivo ou devido a alguma caracteristica inerente.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Roseman (2001).

Estado motivacional

Probabilidade

Potencial de controle

De acordo com esta proposta, resumida no Quadro 13, diferentescombinacdes
de appraisals especificos determinam qual emogao ocorrerd em resposta a um
evento. O autor apresenta essa associagao na Estrutura Hipotética do Sistema de
Emocgdes, Quadro 14, com as dimensdes de appraisals e as respostas emocionais.
Essa mesma estrutura apareceu em seus estudos posteriores, sendo consolidada
pelas suas pesquisas. (ROSEMAN, 2011; 2013). Ressalta-se que um exemplo de
como esses appraisals sao manifestados pelas pessoas no término de um

relacionamento, foi mostrado no subcapitulo 2.1.3, no Quadro 3.



Quadro 14 - O Modelo do Sistema de Emogdes de Ira Roseman (2013)

Estado da Situagdo

Motivo Consistente

Motivo Inconsistente

Agéncia imprevisibilidade | Probabilidade Emogées Positivas Emogées Negativas Potencial de
— Controle
Estado Motivacional
Atracdo | Aversao | Atracido | Aversao
Inesperado Surpresa
. 5 Baixo
A situagao é Incerteza Esperanca Medo )
causada pela Potencial de
; 2 pe Certeza Alegria | Alivio Tristeza Sofrimento Controle
circunstancia. -
Incerteza Esperanga Frustracdo Alto Potencial
Certeza Alegria | Alivio ¢ de Controle
Incerteza Baixo
A situagao é Certeza Nao gostar/aversao Potencial de
causada pelo Esperado Amor Controle
outro. Incerteza Raiva Alto Potencial
Certeza de Controle
Incerteza Baixo
Ser a prépria Certeza Arrependimento Potencial de
causa da Orgulho Controle
situagéo. Incerteza cul Alto Potencial
Certeza uipa de Controle

Problema Instrumental

Fonte: adaptado pela autora a partir de Ira Roseman (2001; 2009; 2013).




Para finalizar as concepcdes de appraisals utilizadas na fundamentagao do
Modelo Componencial de Demir, Desmet e Hekkert (2009), sdo abordadas as ideias
de Scherer (2001). Esse autor comegou a desenvolver uma teoria da emogao no final
dos anos 1970, para fornecer uma base tedrica ao seu trabalho empirico, sobre a
expressao emocional. Uma versao preliminar dessa teoria, publicada em 1979,
apresentou as fungdes de adaptagcdo da emogao (a dissociagdo do estimulo e da
resposta do interesse para maior flexibilidade comportamental) e seus multiplos
componentes. O resultado € um modelo componencial do processo da emocgao
(component process model of emotion) que o autor atualiza e submete continuamente
a testes empiricos. (SCHORR, 2001).

A proposta de Scherer (2001) visa explicar a diferenciagdo dos estados
emocionais como o resultado de uma sequéncia de verificacbes de apreciagao de
estimulo e faz previsbes sobre o padrdao de respostas resultantes em varios
subsistemas organicos. Para ele, a emog¢édo € como um mecanismo que permite uma
adaptacao cada vez mais flexivel as contingéncias ambientais. Nessaideia, a emogao
€ considerada uma composicao de cinco componentes, que correspondem a cinco

fungdes distintas, como ilustrado no Quadro 15.

Quadro 15 - Relagdes entre as fungdes, subsistemas organicos e componentes da

€mogao
= = = Subsistema organico e base
Fungao da emocgao Componente da emocao .
principal
Apreciagdo de objetos e | Componente cognitivo | Processamento da informagéo
eventos. (appraisal). (CNS)

Componente neurofisiolégico
(sintomas corporais).
Preparagdo e diregcdo da | Componente motivacional
acéo. (tendéncias de agdo).
Componente de expressao
motora (expressao facial e | Acéo (SNS)
vocal).

Monitoramento do estado | Componente de sentimento
intemo e da interagdo | subjetivo (experiéncia emo- | Monitoramento (CNS)
organismo-ambiente. cional).
Note: CNS = central nervous system (sistema nervoso central); NES = neuro-endocrine system
(sistema neuroendécrino); ANS = autonomic nervous system (sistema nervoso auténomo); SNS =
somatic nervoussystem (sistema nervoso somatico).

Fonte: Scherer (2005, p. 698).

Regulagcao do sistema. Apoio (CNS, NES, ANS)

Execugéo (CNS)

Comunicagdo de reagdo e
intengédo comportamental.

Como exposto no Quadro 15, as fung¢des realizadas pelas emogdes sao
diversas, e estdo ligadas a componentes emocionais cognitivos (appraisal),

neurofisiolégicos (sintomas corporais), motivacionais (tendéncias a agao), expressoes
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motoras (facial e vocal) e sentimento subjetivo (experiéncia emocional). No contexto
desta proposta de Scherer (2001), a emogdo é um episédio de mudangas inter-
relacionadas e sincronizadas nos estados da maioria dos cinco subsistemas
organicos, em resposta a apreciagao de um evento de estimulo externo ouinterno, de
grande preocupacéo do individuo.

Durante o percurso na pesquisa, Scherer (2001) observou que as dimensdes
de valéncia (conducdo de objetivo/necessidade), ativacdo (urgéncia) e poder do
significado emocional (potencial de enfrentamento) pareciam estar vinculadas a
critérios de apreciagao de estimulos. Dessa forma, ele sugere um conjuntode critérios
(Stimulus Evaluation Checks — SECs) que submete a apreciagéo do significadodeum
estimulo para um organismo. Essas SECs sdo organizadas em termos de quatro
objetivos de avaliagao (appraisal), que dizem respeito aos principais tipos ou classes
de informacédo em relagdo a um objeto ou evento, que um organismo requer para
preparar uma reacao apropriada:

a) Relevancia: Quao relevante é este evento para mim? Isso me afeta

diretamente ou meu grupo de referéncia social?

b) Implicagbes: Quais sao as implicagbes ou consequéncias deste evento e
como isto afeta meu bem-estar e meus objetivos imediatos ou de longo
prazo?

c) Potencial de coping: Qudo bem posso lidar ou ajustar com essas
consequéncias?

d) Significadonormativo: Qual é o significadodeste evento em relagdo ao meu
autoconhecimento e as normas e valores sociais?

Os resultados de todas as SECs sdo sempre subjetivos e dependem
exclusivamente da percepgdo e inferéncia do individuo avaliador sobre as
caracteristicas de um evento. As diferencas individuais, estados de espirito, valores
culturais e pressbes de grupos, podem influenciar o processo de appraisal.
(SCHERER, 2001). As verificagdes sugeridas como responsaveis pela producgéo
dessainformacéo, sdo agrupadas pelos objetivos de appraisalse descritas no Quadro
16.

Na enumeracao das SECs pode parecer que o significado de um objeto ou
evento é verificado somente uma vez. Scherer (2001), entretanto, ressalta que o
appraisal nado € um caso unico. Como foi visto, Lazarus (1966) ja apontava que um

appraisal é, frequentemente, seguido de uma “reavaliagao” (reappraisal), servindo
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para corrigir resultados de appraisals com base em novas informagdes ou em um
processamento mais completo. A teoria de Scherer (2001) propde que eventos ou
mudancgas internas desencadeiam ciclos de appraisals executados por meio das
verificagbes propostas, até que o subsistema de monitoramento sinalize o término ou
0 ajuste a estimulagdo que orginalmente provocou o episédio de appraisal. Klaus
Schererdesempenhou um papel importante nos esforgcos para sistematizar as teorias
de appraisals. Ele comparou varias vezes o numero e os tipos de dimensdes de

appraisals de diferentes teorias e comentou sobre as convergéncias existentes.
(SCHORR, 2001).



Quadro 16 - Verificagbes das SECs (Stimulus Evaluation Checks) de Scherer (2001)

Objetivos de

SECs ) Verificagoes Descrigao
appraisals

Quéo relevante é Qualquer estimulo repentino, caracterizado por inicio abrupto e de alta intensidade, sera registrado como novo
este evento para | Novidade e merecedorde atengdo. A avaliagdo da novidade sera baseada em estimativas complexas da probabilidade e
mim? previsibilidade da ocorréncia de um estimulo.

Relevancia Isto me afeta | Agradabilidade Esta verificagdo determina a reagdoou a resposta fundamental do organismo: gostos ou sentimentos prazerosos,
diretamente ou | intrinseca abordagem geralmente encorajadora versus aversao, levando a retirada ou evaséo (uma resposta de defesa).
meu grupo de A . A ] . ~ . . R o .
referéngciap Relevancia do obje- | Estabelece a relevancia de um estimulo ou situacdo para a hierarquia momentanea de objetivos/necessidades.
social? tivo Um estimulo é relevante para um individuo se os resultados afetarem os principais objetivos/necessidades.

A O organismo primeiro tentara atribuir as causas do evento, em particular, discernir o agente responsavel por sua
Atribuicao causal PO
Quais sdo as ocorréncia.
. o Probabilidade de re- Lo . . . . ~
implicagbes ou sultado O individuo precisa avaliar a probabilidade ou a certeza com que certas consequéncias sdo esperadas.
consequéncias . — - — - - - —— =
deste qevento e Divergéncia de ex- | A situagdo criada pelo evento pode ser consistente ou divergente com a expectativa do individuoem relacdo a
. ~ . pectativa esse ponto no tempo ou posi¢do na sequéncia de acdo que leva a um objetivo.
Implicagées | como isto afeta

meu bem-estar e
meus objetivos
imediatos ou de

Conducédo de obje-
tivo/necessidade

O organismo precisa verificar a condutibilidade de um evento de estimulo para ajudar a alcangar um ou varios
dos objetivos/necessidades atuais.

A acgdo adaptativaem resposta a um evento é urgente quando objetivos/necessidades de alta prioridade estéo
em perigo e 0 organismo tem que recorrer a luta ou enfrentamento, e/ou quando é provavel que o atraso na

longo prazo? &Nnci . X s S . ;
gop Urgéncia resposta agrave as coisas. E, também quanto mais importantes forem os objetivos/necessidades e maior a
pressao do tempo, maisimediata sera a agdo imediata.
Controle Uma dimenséo importante é a extensdo em que um evento ou seus resultados podem ser influenciados ou
~ controlados poragentes naturais (ou seja, pessoas ou animais).
Quéao bem posso - - - - =
. . : Depende do poder do organismo para exercer controle ou recrutar outros paraajudar. Com a ajuda da verificagdo
Potencial de | lidar ou ajustar . . N . A
copin com essas Poder de poder, o organismo avalia os recursos a disposi¢cdo para mudaras contingéncias e os resultados de acordo
ping Aneina? com seus interesses.
consequéncias? 2 - - — - -
Aiuste Os organismos podem ajustar, adaptar ou viver com as consequéncias de um evento, depois que todos 0s meios
J de intervencao possiveis foram utilizados.
Qual é o} . Avalia o grau em que uma acao é insuficiente ou excede os padrdes internos, como o proprio ideal pessoal
L Padréesinternos . R L . . s
significado deste (atributos desejaveis) ou o cédigo moral internalizado (conduta obrigatéria).
I evento em
Significado =
p relagdo ao meu . . s . oA .
normativo Avalia em que medida uma agédo € compativel com as normas ou exigéncias percebidas de um grupo de

autoconceito e as
normas e valores
sociais?

Padroes externos

referéncia proeminente, em termos de conduta desejavel e obrigatéria.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Scherer (2001, p. 94-99).




Dez verificagdes de Scherer (2001) aparecem relacionadas a seis
componentes do modelo de Demir, Desmet e Hekkert (2009). O componente
“‘Consisténcia do motivo” corresponde a verificagdo “Conducédo de
objetivo/necessidade”, atrelada a propagacgédo de um estimulo para o alcance de um
ou mais objetivos. Ja o “Prazer intrinseco” corresponde a verificagdo “Agradabilidade
Intrinseca” em Scherer (2001), sendo a responsavel pelos gostos ou sentimentos
prazerosos. A “Confirmacgao das expectativas” esta presente em Scherer(2001) como
“Divergéncia de expectativa”, mostrando que uma situagdo pode ser considerada
consistente ou inconsistente com as expectativas do individuo.

O componente “Conformidade com os padrbes” da proposta de Demir, Desmet
e Hekkert (2009), por sua vez, contempla duas verificagcbes de Scherer (2001):
“Padrdes internos”, que avalia se uma acédo é suficiente aos padroes do préprio
individuo e “Padrbes externos” que considera os valores e regras que normatizam o
comportamento em grupo. A “Agéncia” corresponde a “Atribui¢cdo causal”’, em que o
individuo primeiro ira procurar o agente responsavel pela ocorréncia da situagao. Por
fim, o “Potencial de coping” é uma SEC composta por trés verificagbes em Scherer
(2001): “controle”, que avalia a influéncia de agentes naturais; “poder”, que avalia os
recursos disponiveis para mudar as contingéncias e resultados de acordo com os
interesses; e “ajuste”, referente a adaptacao do individuo com as consequéncias de
um evento ou situacao.

Os modelos que embasam a proposta de Demir, Desmet e Hekkert (2009)
foram reunidosnoQuadro 17 com todos os componentes organizados de acordo com
os seus significados. Estdo destacados com a cor cinza escuro os componentes
mencionados por Demir (2010) como excluidos da proposta utilizada no Design.
Importante registrar que o “Obstaculo”, um dos excluidos, aparece junto com

“relevancia do objetivo” na proposta de Smith e Ellsworth (1985).



Quadro 17 - Sintese dos componentes que integram os modelos apresentados nesta tese

Componentes/dimensdes agrupadas por similaridades

Demir,
Desmet e
Hekkert
(2009)

Smith e
Ellsworth
(1985)

Ortony,
Clore e
Collins
(1988)

Lazarus
(1991;
2001)

Smith e
Lazarus
(1993)

Roseman
(2001)

Scherer
(2001)

1 Consisténcia do motivo

X

Relevancia — relevancia do objetivo

Relevancia motivacional

Estado da situagao

2 Prazer intrinseco

Agradabilidade

Desejabilidade (eventos)

Estado motivacional

Relevancia — agradabilidade intrinseca

3 Confirmagéo das expectativas

Expectativas futuras

Imprevisibilidade

Implicagbes — divergéncia de expectativa

4 Conformidade com os padroes

Enaltecimento (agente)

Significado normativo — padrdes internos

Significado normativo — padrdes externos

5 Agéncia

Controle e responsabilidade

Culpa ou crédito porum resultado

Responsabilidade

Implicagcdes — atribuicdo causal
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Potencial de coping

Controle situacional

Potencial de enfrentamento — foco no problema

Potencial de enfrentamento — foco na emogao

Potencial de enfrentamento — agdes diretas

Potencial de enfrentamento — reappraisal

Potencial de controle

Potencial de coping — controle

Potencial de coping — poder

Potencial de coping — ajuste

Certeza

Probabilidade

Implicagbes — probabilidade de resultado

Congruéncia do objetivo

Congruéncia motivacional

Tipo de problema

Implicagdes — condugao de objetivo/necessidade

Atividade atenciosa

Relevancia — novidade

10

Implicagdes — urgéncia

11

Esforgo antecipado

12

Atratividade (objetos)

X

13

Tipo de envolvimento do ego

X

Legenda: |:|Cinza claro — componentes de appraisals que compbéem os modelos estudados nesta tese.

. Cinza escuro — componentes mencionados como excluidos da proposta de Demir (2010).

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Smith e Ellsworth (1985), Ortony, Clore e Collins (1988), Lazarus (1991; 2001), Smith e Lazarus
(1993), Roseman (2001), Scherer (2001), Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010).



O Quadro 17 evidencia que a proposta dos autores investigados contempla um
total de 42 componentes possiveis de serem agrupados em 13 temas, a partir das
similaridades nas explicagbes de cada uma delas, apresentada durante este ultimo
subcapitulo. A analise desse quadro, juntamente com o aporte tedrico trazido nesta
fundamentagao, gerou a primeira versao de um framework de appraisals que
contribua para analisar as experiéncias emocionais dos usuarios em projetos de
sistema produto-servico, objetivo desta investigagao. Esta proposta esta apresentada
no Quadro 18.

Esta versado inicial considerou os componentes com maior incidéncia no
Quadro 17 e/lou que possam influenciar a resposta emocional dos individuos nas
interacbes em um sistema produto-servico. Assim, foram selecionados oito
componentes, sendo que cinco integram a proposta de Demir, Desmet e Hekkert

(2009): “consisténcia do motivo”, “prazer intrinseco”, “confirmagao das expectativas”,
“‘conformidade com padrdes” e “agéncia”. A pergunta-base desses componentes foi
ajustada para dar conta de um sistema produto-servico.

O componente “certeza”, da proposta de Demir, Desmet e Hekkert (2009), foi
substituido por “probabilidade”, que aparece em Roseman (2001) com esse mesmo
nome, e em Scherer (2001) como “probabilidade de resultado”. Roseman (2001)
relaciona esse componente a possibilidade de ocorréncia, e, para Scherer, esta
possibilidade esta vinculada as consequéncias esperadas. Como ja apresentado, a
“certeza” foi introduzida por Smith e Ellsworth (1985), a partir de um estudo inicial de
Ira Roseman (1979). Nos estudos de Smith e Ellsworth (1985) esse componente
mostrou-se de dificil identificacdo e, na pesquisa de Sharma e Tonetto (2014), esse
componente ndo obteve relevancia na imaterialidade investigada.

No “potencial de coping” da proposta de Demir, Desmet e Hekkert (2009), foi
incrementado o “ajuste”. O “potencial de enfrentamento” é uma das bases do estudo
de Lazarus (2001), e como mostrado, surge da convicgédo pessoal de que podemos
ou ndo agir com sucesso para melhorar ou eliminarum dano ou ameaga ou levar a
bom termo um desafio ou beneficio. Lazarus destacou que existiam dois tipos de
“‘potencial de enfrentamento” na investigagao realizada em Smith e Lazarus (1993).
Esta proposta permaneceu e segue em Lazarus (2001).

Em Scherer (2001) o “enfretamento” também recebe destaque, sendo uma das
SECs propostas pelo autor, em funcdo dos objetivos da avaliagdo. Esta SEC é

composta por trés dimensdes: “controle”, “poder’ e “ajuste”. Demir (2010) excluiu a
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dimenséo “ajuste” argumentando que esta era coberta parcialmente pelo componente

“consisténcia do motivo”, relacionado aos objetivos do usuario. A capacidade de se

ajustar a determinadas situagdes, porém, pode trazer respostas emocionais distintas

dos objetivos almejados.

A essa primeira versao do framework foi acrescentado, ainda, o componente

“novidade” que aparece em Scherer (2001) e em Smith e Ellsworth (1985) como

“atividade atenciosa”. A resposta desse componente pode influenciar as respostas

emocionais dos individuos em projetos de sistema produto-servico, pois esta

relacionado aquilo que é repentino, e, por esse motivo, merecedor de atengao.

Este framework inicial, apresentado no Quadro 18, foi utilizado na analise dos

resultados, expandindo a discussao realizada até este momento para além da

Psicologia, passando a relacionar os componentes de appraisals no sistema produto-

servigo tomado como base na pesquisa.

Quadro 18 - Framework de appraisals de base tedrica para analise da experiéncia

emocional dos usuarios em projetos de sistema produto-servigo

Possiveis respostas/

Componente Origem Pergunta-base para SPS Significado na interagao em
SPS

Scherer (2001) O quéao novo é este evento ou| Este evento ou situagdo €

Novidade Smith e Ellsworth| situagdo para mim ou para o| totalmente novo, é parcial-

(1985)

meu grupo social?

mente novo ou N30 é Novo.

Consisténcia do
motivo

Demir, Desmet e
Hekkert (2009)

Como este evento ou situagao
se relaciona com o que eu
quero, ou seja, cOm 0S meus
motivos?

Um evento ou situagédo pode
ser avaliado como conA
sistente ou inconsistente com
0s meus objetivos.

Prazer
intrinseco

Demir, Desmet e
Hekkert (2009)

O evento ou situagdo é
prazeroso?

O resultado desde evento ou
situagao pode ser agradavel
ou desagradavel.

Confirmacgao
das expectativas

Demir, Desmet e
Hekkert (2009)

O resultado deste evento ou
situagao confirma ou viola as
minhas expectativas?

As expectativas para este
evento ou situagédo podem seri
confirmadas (satisfagdo) ou
nao-confirmadas (frustragao).

Conformidade
com os padrées

Demir, Desmet e
Hekkert (2009)

Como este evento ou situagao
se relaciona com as normas e
padrdes sociais?

Um evento ou situagao pode|
ser avaliado como padrao,
como violando um padrao ou
superando padrdes.

As possiveis respostas séo a

. Demir, Desmet e Quem (ou o qué) € res- si mesmo, outra pessoa ou
Agéncia ponsavel por este evento ou . . e
Hekkert (2009) . x coisaou as circunstancias em
situagao?
geral.
Demir, Desmet e Com lid m
Hekkert  (2009);| Z°mo eu ~lido. com —a , .
Potencial de| Lazarus  (1991): possibilidade de alterar os| E _posswel avallar-.se com
. ’| aspectos adversos ou de| baixa ou alta capacidade de
enfrentamento — Smith ‘e Lazarus cumprir os aspectos| alterar ou de cumprir os
ajuste (1993); Lazarus p P P

(2001) e Scherer
(2001)

benéficos deste evento ou
situagao?

aspectos benéficos.
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Roseman (2001) Quais sdo as implicagdes ou| Este evento ou situagao
Probabilidade osema consequéncias esperadas| possui poucas ou grandes
e Scherer (2001) . ~ Co

deste evento ou situagdo? implicagcdes.

Fonte: Elaborado pela autora a partir da analise de Smith e Ellsworth (1985), Ortony, Clore e
Collins (1988), Lazarus (1991), Smith e Lazarus (1993), Roseman (2001), Scherer (2001),
Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010).




3 METODO

Neste capitulo sdo apresentados o método, o campo de investigagdo, as
técnicas e procedimentos de coleta de dados e também para a analise dos dados.
Esta € uma pesquisa exploratdria, de base projetual, com abordagem qualitativa. As
pesquisas exploratorias visam proporcionar maior familiaridade com o problema, para
expd-lo de forma mais visivel. (GIL, 2008). A abordagem qualitativa é recomendada
quando a investigacdo visa detectar e analisar dados que ndo podem ser
mensuraveis, como sentimentos e sensagdes. Essa abordagem também é adequada
para pesquisas orientadas a descoberta, que objetivam explorar e explicar no lugar
de testar hipoteses. Por esse motivo, sdo empregadas diferentes estratégias de
investigacdo e métodos de coleta e de analise de dados. (CRESWELL, 2007). Em
estudos qualitativos, o pesquisadore o objeto de estudo interagemde forma dinamica,
em umdado contexto e periodo de tempo.

Para o desenvolvimento do framework de appraisals, capaz de contribuir para
analise da experiéncia emocional do usuario em projetos de sistema produto-servigo,
objetivo estabelecido nesta investigagao, foi necessario um método de finalidade
pratica, que proporcionasse o desenvolvimento de um projeto, e que permitisse a
aproximacao desta pesquisadora com os atores envolvidos. O projeto proporcionou a
unido do contexto tedrico e do pratico desta investigacdo. A Figura 4 apresenta a

estrutura do método desta investigacao.



Figura4 - Estrutura do Método de Pesquisa

Pergunta de pesquisa: Um framework de appraisals pode contribuir para a andlise da experiéncia

emocional do usuario em projetos de Sistema Produto-Servigo?

Movimento Empirico

fl Anélise Documental Pesquisa de Base Projetual

1
1
1
1
]
i
Elaboragéo de um H
framework de appraisals de H
base tedrica para aplicagéo H
em projetos de sistema E Identificag3io da experiéncia }
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;
]
1
]
1
]
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teoria de appraisals Identificagdo de appraisals

sa s 1
aplicadas m? desggn; - Guia do Organizador TEDx dos usudrios em relagao S:J:gig ﬁ:et;aost;}g:’%s eD;Zg:‘smcli:mento de duas i
. Exte Vi . : '
o o a:;gis:?s. TR :;ﬁ::aéi:ma:iﬁvas de despertar experiéncias TEDxUnisinosSalon, com
! pregressas g:m & leads emocionais positivas no base na experiéncia
_____________________________ ! projeto (TEDxUnisinos). TEDxUnisinosSalon. emacional dos usuarios.

- Diarios de Campo - TEDxUni.sinosSann 1e
- Workshop 1 - Workshop 2 TEDxUnisinosSalon 2
- Diarios de Campo

Analise Tematica

Selegao dos appraisals Identificagdo dos padroes e
manifestados. formagao dos temas

Discusséo dos Resultados.

Framework de Appraisals para analise da experiéncia emocional em projetos de sistemas produto-servigo

Fonte: Elaborado pela autora.




A Figura 4 evidencia os movimentos tedrico e empirico desta pesquisa. No
primeiro, a partir da extensa revisao das teorias de appraisals utilizadas na proposta
do Design, e da compreensao do sistema produto-servigo, sob a o6tica do design
estratégico, foi proposto um framework de appraisals inicial, para analise da
experiéncia emocional de um SPS. Vale destacar que frameworks “sao utilizados
como uma forma de traduzirtemas de dificil compreensdo em formas que possam ser
estudadas e analisadas”. (SHEHABUDDEEN; PROBERT; PHAAL, 2000, p. 11).
Desse modo, um framework auxilia a compreensao e comunicag¢ao de uma estrutura,
bem como das relagbes existentes dentro de um sistema para um objetivo especifico.
(SHEHABUDDEEN; PROBERT; PHAAL, 2000). Assim, o framework proposto nesta
tese apresenta os componentes de appraisals, com perguntas-base e os possiveis
desfechos que identificam o significado nainteragdo com o sistema produto-servigo.
As respostas dessas indagacoesidentificamos padroes de appraisals que,o conjunto
sendofavoraveis, pode direcionara atividade projetual de um SPS para uma proposta
de experiéncia emocional positiva.

No movimento empirico, a primeira fase realizada foi uma analise documental.
Os documentos constituem uma fonte rica e estavel de dados, sendo possivel utilizar
os mais diversos formatos analdgicos ou digitais. (GIL, 2008). Nesta investigagao foi
analisado o Guia do Organizador TEDx', documento digital que todo o organizador de
uma conferéncia TEDx deve conhecer e consultar. Essa etapa propiciou a
identificacao dos elementos da experiéncia TEDx, que integram os itens de um
sistema produto-servigo, como sera visto no subcapitulo 3.2.

Apos, foi desenvolvido um projeto experimental para coleta de dados para o
desenvolvimentoe aplicacadodo framework. A base para essa etapa veio da pesquisa-
agao, umtipo de pesquisa que objetiva resolver ou explicar problemas encontrados

em umdeterminado sistema:

pode ser visto como um modo de conceber e de organizar uma pesquisa
social de finalidade pratica e que esteja de acordo com as experiéncias
proprias da agao e da participagdo dos atores da situagdo observada.
(THIOLLENT, 1986, p. 26).

Outra caracteristica da pesquisa-acao € o papel do pesquisador, que deixa de

ser um observador e passa a ter um papel ativo na investigagéo, contribuindo e

' O TEDx Organizer Guide esta disponivel no site https://www.ted.com/participate/organize-a-local-
tedx-event/tedx-organizer-guide.
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interagindo com o objeto de estudo. Esta pesquisadora participou, ativamente, de todo
0 processo da atividade projetual juntamente com os integrantes da amostra. As
trocas sobre o projeto ocorreram entre os participantes da pesquisa, e, sobre a
investigagéo, aconteceram entre a pesquisadora e o orientador. Por isso, considera-
se a inspiragdo na pesquisa-agdao, com a adaptagdo necessaria para O
desenvolvimento desta tese.

Na fase projetual trés etapas ocorreram para coleta de dados, sendo a primeira,
a identificacdo dos appraisals dos usuarios do sistema produto-servico TEDxUnisinos.
Depois, ideias foram geradas pelos usuarios desse sistema e, na etapa final, foram
realizadas duas edi¢gdes online do TEDxUnisinosSalon? projetadas para despertar a
experiéncia emocional positiva dos usuarios, seguidas de uma avaliagao de impacto
emocional dos projetos. Os dados foram examinados por analise tematica, como sera
visto no subcapitulo 3.3, e os resultados discutidos no capitulo 4. A seguir, é

apresentado o campo desta investigagao, o sistema produto-servigo, TEDxUnisinos.

3.1 Campo de Investigagao

Nesta etapa da investigagdo, é descrito o campo em que esta pesquisa
encontra espago para experimentagdo. O TEDxUnisinos? € uma conferéncia que
ocorre anualmente desde 2011, na UNISINOS+4, com licenga universitaria fornecida
pela ONG TED. Esse tipo de autorizacao permite a utilizacdo do nome da instituicdo
de ensino namarca, como € possivel ver no Apéndice A. Esta conferéncia faz parte
da trajetoria profissional desta pesquisadora desde 2014, ano em que foi convidada

pelo organizador licenciado, para produzir o evento. O aceite para conducao desta

2 Uma conferéncia TEDx no formato Salon ¢ uma versdo menor e mais focada, destinada a grupos
menores para desencadear discussdes produtivas. Todos os formatos de licenga estdo no Apéndice
A.

3 Atualmente os registros do TEDxUnisinos estdo no site do TED: https://www.ted.com/tedx/
events?autocomplete_filter=TEDxUnisinos&year=Year&month=Month&commit=Submit. e também
nas seguintes redes: Facebook - https://www.facebook.com/TEDxUnisinos, Flickr -
https://www.flickr.com/photos/tedxunisinos/albums, Instagram - @TEDxUnisinos e Twitter -
@TEDxUnisinos

4 Universidade do Vale do Rio dos Sinos, com campi em S&o Leopoldo e Porto Alegre, Rio Grande do
Sul.

5 Vale explicitarque no mercado brasileiro, um produtorde eventos é reconhecido como um profissional
operacional, responsavel pela logistica de todas as ag¢des, ou seja, aquele que organiza as diversas
providéncias que precisam ser executadas, na sequéncia e tempo corretos. E comum encontrar
eventos com mais de um produtor, nesse caso, com as atribuicdes distribuidas em areas especificas
do projeto. No entanto, alguns produtores assumem funcdes estratégicas, participando de varias
tomadas de decisdes, tais como: concepcdo da ideia, estabelecimento dos objetivos do projeto,
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producdo resultou em um convite para que, a partir das proximas edi¢cdes, assumisse
a funcgéo de co-organizadora licenciada.

Em 2015, esta pesquisadora participou da Conferéncia TEDActives, evento
especifico para organizadores TEDx e ficou habilitada para ser a organizadora oficial
do TEDxUnisinos. Faz parte do licenciamento do evento que o organizador deva ter
participado de uma conferéncia promovida pelo TED para realizagao da conferéncia
para uma audiéncia de mais de 100 pessoas. O motivo dessa regra esta vinculado
com a vivéncia da experiéncia TED, que se torna uma referéncia para organizagao de
um evento local. Além disso, esta vivéncia proporciona o vinculo com uma
comunidade global, composta pela equipe TED, outros organizadores TEDx e
palestrantes. As conferéncias que habilitam para uma licenga “100+”, como sé&o
chamadas, oferecem workshops com temas especificos para os licenciados TEDXx,
como o numero de conferéncias TEDx no mundo e outros indicadores, curadoria e
preparagao de palestrantes, experiéncia, divulgacdo em redes sociais, entre outros
temas.

Vale destacar que TED e TEDx, muitas vezes sao percebidos como sendo a
mesma conferéncia por integrantes da audiéncia do TEDx. No entanto, este ultimo é
umdos projetos do TED. De acordo com o site oficial, o TED7 € uma organizagao sem
fins lucrativos que se dedica a disseminar ideias no formato de palestras curtas e
potentes. As suas atividades iniciaram no ano de 1984 com uma conferéncia sobre
Tecnologia, Entretenimentoe Design, origem da sigla e da marca. Atualmente,a ONG
promove conferéncias comtemas diversificados, e as talks, como as palestras ficaram
conhecidas, sdo gravadas e disponibilizadas gratuitamente em sua plataforma. As
talks séao transcritas, traduzidas e legendadas para mais de 100 idiomas por meio do
programa TED Translatorst. O site mostra que a missdo da ONG é o
compartiihamento de ideias, e para a consecugao desse objetivo, possui diversos

projetos em andamento relacionados no Quadro 19.

determinacédo do local, escolhadas atragdes, desenvolvimento da estratégia de captagao derecursos,
de comunicagéo, entre outras agdes.

6 2015 foi a ultima edigdo do TEDActive que aconteceu em Whistler, Canada, cidade préxima de
Vancouver, onde ocorre a Conferéncia TED. Desde entao, outros formatos de eventos tém habilitado
organizadores para licengas 100+: TEDGIobal, TEDFest, TEDSummit, TEDWomen e a prépria
Conferéncia TED.

" Disponivel em: https://www.ted.com/about/our-organization.

8 Programa voluntario do TED para transcrigéo e tradugéo das palestras e que pode ser acessado em:
https://www.ted.com/participate/transiate.
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Quadro 19 - Resumo dos projetos do TED disponiveis em 2021

Projetos

Descrigao

TED
Conference

Caracterizado por palestras curtas, conhecidas como TED Talks. Contempla os

seguintes formatos de conferéncias:

- TED: a principal, ocorre uma vez ao ano, no Canada. Abordatemas como ciéncia,
negocios, artes, tecnologia e questdes globais. Sdo dezenas de palestras ao longo
de uma semana, além de reunides matinais e noturnas;

- TED Global: conferéncia itinerante, que viaja pelo mundo. Preserva o formato TED,
com uma ampla lista de palestrantes e artistas poruma semana;

- TED Women: conferéncia de trés dias que aborda o poder criador e transformador
de mulheres e meninas;

- TED Salon: eventos menores com palestrantes e artistas.

TED Talks

As palestras realizadas nas Conferéncias TED sao editadas e disponibilizadas
gratuitamente no site www.ted.com.

TEDx

Iniciativa voluntaria que leva o espirito do TED as comunidades locais em todo o
mundo, por meio de regras e ferramentas. As conferéncias TEDx incluem
palestrantes ao vivo e Talks gravadas do TED. S&o organizadas de forma
independente sob uma licenga gratuita concedida pelo TED. Os organizadores
concordam em respeitar o formato e recebem diretrizes para curadoria, capacitagdo
de palestrantes, organizagdo de eventos entre outras. Sdo mais de 3.000
conferéncias realizadas anualmente em todo o mundo.

TED
Translators

Programa criado para transcricdo e traducdo de TED Talks. Atualmente conta com
mais de 120.000 tradugdes publicadas em 116 idiomas, criadas por mais de 33.000
voluntarios. Em 2012, o programa foi expandido as TEDx Talks e as ligdes do TED-
Ed.

TED-ED

E uma iniciativa voltada a educagéo e a juventude do TED. O objetivo é despertar e
valorizar as ideias e o compartilhamento de conhecimentos de professores e alunos
em todo o mundo. A rede global do TED-Ed ja conta com mais de 250.000
professores.

The
Audacious
Project

Iniciativa de financiamento colaborativo que visa o impacto social em grande escala.
Solugdes grandes e ousadas para os desafios mais urgentes do mundo séo
selecionadas e apoiadas para serem langadas. Junto com outros parceiros, como
SkollFoundation, Virgin Unite, Bil & Melinda Gates Foundation, MaArthur Foundation,
Science Philantropy Alliance, entre outros, as oito ideias selecionadas recebem um
prémio no valor de U$ 35 milhées® cada uma.

Countdown
Event

Langado em outubro de 2020, constitui-se em um movimento global para discutir as
mudangas climaticas. A proposta é para encontrar maneiras de mudar o mundo mais
rapidamente gerando ideias, apresentando solugdes e impulsionando agdes
localmente. O evento requer um tipo de licenga para ser transmitido localmente. 0

TED Circles

Langado em 2020, é uma iniciativa voluntaria, aberta, destinada a pequenos grupos
para gerar conversas sobre grandes ideias. As rodas de conversa podem ocorrer
100% virtualmente, ajudando as comunidades a se manterem conectadas. Os
participantes assistem e discutem uma TED Talk, a partir de um tema mensal
proposto pelo TED e compartilham as suas perspectivas online. Dessa forma, sao
consideradas as perspectivas uns dos outros e se estabelece uma conversa global.
Nesta iniciativa, existem sugestdes de topicos para que o anfitrido conduza a
conversa.!!

Fonte: Elaborado pela autora com base no site oficial do TED (2021).

As iniciativas relacionadas no Quadro 19, demonstram o alinhamento com a

missao de espalharideias, e também, a possibilidade de as pessoas participarem de

% Valores do FastCompany (2019).
10 O Projeto Countdown esta disponivel no site: https://countdown.ted.com e as normas para a licenga

estdo no endereco:

https://www.ted.com/participate/organize-a-local-tedx-event/before-you-start/

event-types/countdown-event-type.
1 O Projeto TED Circles esta disponivel no enderego: https://www.tedcircles.com/#top.
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todos os projetos. Um organizador TEDx licenciado, por exemplo, ira estruturar a sua
conferéncia de acordo com as normas, e se desejar fazer um evento para uma
audiéncia com mais de 100 pessoas, participara de uma conferéncia TED ou de
evento especifico para organizadores TEDx. Esse mesmo organizador tem a
possibilidade de se engajar voluntariamente na comunidade TED Translators,
traduzindoo TED Talks para o seu idioma ou, ainda, transcrevendo as palestras de
seu proprio evento. Esse licenciado pode encontrare indicarideias com potencial para
o The Audacious Project, estimular escolas a participarem do TED-Ed, transmitir o
Countdown e promover ciclos de conversa por meio do TED Circles.

Como ja mencionado, para realizar uma conferéncia TEDx, € necessario
submeter o pedido de umalicencaao TED por meio de sua plataforma. O organizador
precisa ser uma pessoa fisica, analisar e escolhero tipo de evento e de licenca mais
adequados e, por fim, concordar com o conjunto de normas a serem cumpridas. A
Figura 5 mostra a interface da plataforma para solicitagdo da licenga. Ao submeter o
pedido para realizacdo de uma conferéncia, o interessado precisa escolher um dos
tipos de evento, ou seja, em qual das categorias ofertadas, a proposta se enquadra.
Os formatos dos eventos sdao semelhantes, mas diferem na abrangéncia do conteudo
e tamanho da audiéncia conforme a licenca (vide Apéndice A). (TED, 2021).

Nota-se que o campo escolhido se caracteriza como um sistema produto-
servigo, poisenvolve a oferta de um conjunto de elementos composto pela experiéncia
TEDx'2: diversos atores como a organizacao detentora da marca (TED), a instituicdo
de ensino promotora do evento (UNISINOS), palestrantes, voluntarios e participantes
do evento; comunicagao em todas as etapas do projeto e a relagédo entre todos esses
itens durante o processo. Além disso, vale ressaltar que esta conferéncia integra a
area de decisoes estratégicas da universidade, visto que contempla os investimentos

da area de marketing ha 10 anos.

3.2 Procedimentos de Coleta de Dados

Neste subcapitulo € apresentada a coleta de dados da fase projetual do
movimento empirico. Como visto na apresentacdo do método, a primeira fase desse

movimento foi uma analise documental para identificacdo dos elementos da

12 A experiéncia TEDx é apresentada no proximo subcapitulo.
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experiéncia presentes no sistema produto-servico TEDx. Na segunda, ocorreu a

elaboracéo de projeto experimental.

3.2.1 A Experiéncia do Sistema Produto-Servico TEDx

Esta etapa nao contou com o envolvimento de participantes. O documento
analisado foi o Guia do Organizador TEDx'3,que além de apresentar todos os passos
necessarios para realizacdo do evento, deixa explicita a proposta do TED de
compartilhar ideias que merecem ser espalhadas, a partir de frases como: “os
palestrantes do TED e do TEDx abordam as questbes mais dificeis da humanidade,
tentando responde-las com inovagao, iniciativa e otimismo duradouro”, e “Explique
que seu evento TEDx é umlugarem sua comunidade queinspiraas pessoas a mudar
suas vidas, futuro e, em ultima analise, 0 mundo”. Também é possivel identificar a
preocupagao com a experiéncia emocional desejada, a partir de afirmag¢des como: “A
experiéncia TEDx significaque cadadetalhe do dia parece especial” e “existem muitos
pequenosdetalhes parase manter em mente quando setrata de criar uma experiéncia
unica e memoravel para seus convidados”. (GUIA DO ORGANIZADOR TEDX, 2020).

O procedimento de analise desse documento é apresentado neste subcapitulo,
pois os resultados foram utilizados na fase projetual do movimento empirico. Assim,
apos uma leitura de inspecao desse Guia, foi iniciada a analise com o destaque das
manifestacdes que se conectavam a concepgao de SPS, como produto, servico,
comunicagao, pessoas e marca. Também foram grifadas as verbalizacbes que
remetiam a experiéncia do usuario e que se repetiam ao longo do texto.* Cabe
ressaltar que a experiéncia emocional € compreendida como as memorias que ficam
das sensagbes desencadeadas em um fragmento de tempo. Nesse estagio, o
destaque foi realizado por meio de cores diferentes para identificagao visual no texto.

A partir desta selecdo inicial, foi possivel visualizar e reagrupar estas
manifestacdes e observar os grupos tematicos que se formavam, além de relacionar
com as partes do sistema produto-servigo. Assim, foram estabelecidos 14 elementos

que compdem a experiéncia do sistema produto-servico TEDx, juntamente com as

13 O TEDx Organizer Guide esta disponivel no site: https://www.ted.com/participate/organize-a-local-
tedx-event/tedx-organizer-guide.

4 O Guia do Organizador TEDx foiorganizado em um documento editavel (Word) e traduzido parao
Portugués para que os dados pudessem ser analisados.
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manifestagcbes do Guia do Organizador TEDx que descrevem/exemplificam cada
elemento, representados no Quadro 20.

Como ja discutido, um SPS vai além de um bem material (produto) e da oferta
de uma atividade para outros (servigos). O design estratégico incluinesta designagao
a comunicagao, a rede de atores e a relagdo que acontece entre todos. Nesta

abordagem, portanto, também s&o considerados os elementos intangiveis como a

marca. Este quadro é retomado apds a analise e discussao dos dados.

Quadro 20 - O Sistema Produto-Servigo TEDx e os elementos da experiéncia

SPS

Elementos da
experiéncia

Guia do Organizador TEDx

Servigos

Participagédo em
uma conferéncia
no “formato TED”

- Palestras, demonstragdes e performances curtas;
- Aprendizado, inspiragéo e admiragéo;
- Experiéncia unica e memoravel.

Conferéncia foca-
da em ideias

- Palestras focadas em ideias;

- Conversas que importam;

- Sem agendas comerciais;

- Sem agendas politico-partidarias;
- Algo que € novo;

- Uma ideia;

- Uma invengéao;

- Uma ideia basica com novo olhar.

Acesso a alimen-
tacao e bebidas

- Oferta de alimentagdo e bebidas;
- Alimentagao e bebida estimulam a conex&o das pessoas.

Registro de todos
0s momentos

- Palestras gravadas;

- Videos em boa resolugéo;

- Videos bem editados;

- Divulgagao dos videos;

- Evento registrado porfotos;
- Registro dos palestrantes;

- Registro da audiéncia.

Atributo
marca

de

Incentivo a co-
munidade local

- Pertencimento a esta comunidade;

- ldeias que vém desta comunidade;

- Apresentador da comunidade local;

- Levar a experiéncia TEDx para esta comunidade;
- Promogao do senso de comunidade;

- Publico animado em fazer parte de um TEDX;

- Engajamento dos convidados;

- Publico a vontade e aberto a experiéncia.

Respeito ao
meio-ambiente

- Materiais do evento com o menor impacto possivel ao
meio-ambiente;
- Uso de materiais reciclaveis.

Inspiragao
acao

para

- Inspira pessoas;
- Muda percepgdes;
- Muda vidas.

Atores

Palestrantes
preparados

- Palestrantes ensaiados;

- Palestrantes sdo o centro de inspiragao;
- Palestras preparadas com antecedéncia;
- Palestras com inicio, meio e fim;

- Palestras com tom coloquial;

- Emocdes contagiantes;

- Abordam questdes dificeis;

- Usam poucos ou nenhum “slide”.
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Apresentadores
envolventes

- Estimulo a recepg¢ao dos palestrantes no palco;
- Apresentador vincula as palestras com o tema do evento;
- Envolvem o publico.

Equipe organiza-
dora comprome-

- Integrantes da equipe em processo continuo de
desenvolvimento;

tida - Equipe apaixonada pelo evento;

- Equipe que trabalha por amor;

- Desenvolvimento de pessoas na equipe;

- Desenvolvimento de palestrantes;

- Apoio aos palestrantes;

- Equipe animada.

- Intervalos para interagao;

- Espago forada area do palco que permite fluxo;

- Boa atmosfera de networking entre as sessdes;

- Incentivo a conversa;

- Deixa as pessoas avontade;

- Conversas significativas.

- ldentidade visual presente em toda comunicagéo do
evento;

- Palco impacta na apresentagao.

- Uso de cracha do evento;

- Nome do participante em destaque;

- Estimulo a conversa;

- Uso de sacola personalizada do evento.

- Envolvimento do publico nas redes sociais da conferéncia;

- Estimulo as conversas nas redes sociais.

Conversa e co-
nexao

Comunicagao

Identidade visual

Identificacao
como participante

Estimulo a con-
versa nas redes
sociais

Fonte: Elaborado pela autora, a partir do Guia de Organizadores TEDx (TED, 2020).

Esses elementos da experiéncia direcionaram as atividades dos workshops e
também, as duas edigcbes do TEDxUnisinosSalon realizadas posteriormente, como
sera apresentado no subcapitulo 3.2.3. A seguir é descrita a amostra desta pesquisa,

com a selegao e convite aos seus participantes.

3.2.2 Amostra

Para a coleta de dados desta investigacao's, foi selecionada a representagao
de trés grupos de atores, que também sdo usuarios, do sistema produto-servigo
tomado como objeto para este estudo: integrantes da audiéncia, palestrantes e
voluntarios. Diante dessa opg¢ao, a busca por participantes da pesquisa foi iniciada a
partir dos documentos dos registros de presenca nas conferéncias TEDxUnisinos

2018, 2019 e 20201, Estas listas foram condensadas em um documento Unico e foi

15 Esta investigagdo seguiu os procedimentos éticos regulamentados pela CNS 466/12 para pesquisas
comseres humanos, tendo recebido o parecer favoravel de nimero 4.212.019. Todos os convidados
para pesquisa tiveram acesso ao Termo de Consentimento e Esclarecido (TCLE) (conforme
Apéndice B).

16 Estarelagdo dos presentes é enviada ao TED em até 48 h apos arealizagdo do evento.
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realizado um filtro para identificar os nomes que se repetiam. Estas repeticoes
sinalizaram a participagdo em mais de uma conferéncia e, por esse motivo, mais
familiaridade com o evento. Apds esta analise,um novo documento com esses nomes
foi criado, sem repeticbes, e complementado, de forma aleatéria, com nomes que
apareceram nas listas somente uma vez, para garantir uma amostra diversificada.
Esse foi o mailing'” formado para convidar os integrantes da audiéncia para
participagao na pesquisa.

Para o convite aos voluntarios e palestrantes, foram utilizados outros
documentos com o registro de participacdo. Para selecdo desses individuos foi
estabelecido, que eles deveriam residirem Porto Alegre ou arredores, como naregiao
metropolitana, além de terem participado das edigdes anteriores da conferéncia.Esse
critério foi adotado por se entenderque a proximidade com o local de realizacédo da
conferéncia TEDxUnisinos, poderiafavorecer a interagao e as trocas dos participantes
da pesquisa durante os workshops.

Assim, entre os dias 19 e 21/10/2020 foram enviados 133 e-mails-convite para
participagdo voluntaria nesta pesquisa, junto com o link de acesso ao Termo de
Consentimento e Esclarecido (TCLE) (vide Apéndice B). O participante podia
concordar com o termo e fazer o download do arquivo em formato PDF. Mediante
aceitacao, todos receberam os links de acesso a plataforma Microsoft Teams' para
0s workshops. Desse universo, 32 pessoas ja tinham sido palestrantes nos anos

determinados para pesquisa, 42 integravam a audiéncia e 10 tinham sido voluntarios.

Quadro 21 - Envio do convite para participagao na pesquisa

Atores Convites enviados
Integrantes da audiéncia 91
Palestrantes 2018, 2019 e 2020 32
Voluntarios 10
Total 133

Fonte: Elaborado pela autora.

Deste total de 133 convites, 17 pessoas aceitaram participar de forma
voluntaria na pesquisa, atendendo a composi¢cdo dos atores estabelecidos, como

mostra o Quadro 22.

7 Chama-se de mailing a relagdo de nomes e enderegos. Neste caso, nomes e e-mails.
8 Microsoft Teams € a plataforma de webconferéncia utilizada pela Universidade do Vale do Rio dos
Sinos (https://www.microsoft.com/en/microsoft-teams/group-chat-software).
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Quadro 22 - Envio do convite para participagao na pesquisa

Atores Aceite
Integrantes da audiéncia 6
Palestrantes 2018, 2019 e 2020 3
Voluntarios 8
Total 17

Fonte: Elaborado pela autora.

O perfil dos participantes mostrou-se diversificado tanto em representatividade
de género, como de faixa etaria que variou de 22 a 55 anos. Integraram esta amostra
professores universitarios das areas de Design, Educacao, Contabilidade e Gestao;
designers, administradores, jornalistas, relagdes publicas, produtores de eventos; e
estudantes de Comunicacédo e de Psicologia. Destes dezessete que aceitaram
participar da pesquisa, dez individuos compareceram as atividades, como sera visto

a seqguir.

3.2.3 Workshops e Diarios de Campo

Inicialmente, relata-se que a etapa de coleta de dados foi planejada para
ocorrer presencialmente durante o ano de 2020. No entanto, a pandemia do novo
coronavirus'?impds medidas restritivas de convivio socialem todo o mundo. Esperou-
se até o final do més de julho de 2020, na expectativa de que a pandemia
retrocedesse, e o0os dados pudessem ser coletados com atividades presenciais.
Contudo, ela ndorecuou, tampouco as medidas restritivas para realizagao de festas
e eventos até aquele més. Por esse motivo, tanto os workshops, como as edi¢gdes do
TEDxUnisinosSalon projetadas, aconteceram no formato online, no segundo
semestre de 2020.

Vale destacar que este cenario pandémico foi desafiador para todo o processo
de coleta de dados. As limitagbes decretadas fizeram com que muitas pessoas
passassem a trabalhar de casa, tentando administrar o convivio com familiares, as

tarefas domésticas, os estudos entre outras atividades, no mesmo ambiente de

9 A pandemia do novo Coronavirus afetou todo o planeta no ano de 2020. O virus COVID-19, que
causa doenga respiratoria aguda, foi descoberto na China no final de 2019, chegando ao Brasil em
margo de 2020. O virus podeser contraido pelo contato com as vias respiratorias e, pores se motivo,
0s paises adotaram medidas para evitar aglomeragdes, como o distanciamento social, toque de
recolher e lockdown (quando ninguém pode sair de casa sem autorizagao). No Rio Grande do Sul a
estratégia utilizada foi o distanciamento social, com o cancelamento de todas as festas e eventos,
aulas presenciais, e restricdes na abertura do comércio e na prestacdo de servigos. (CORONA
VIRUS/RS, 2021; WHO, 2021).
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trabalho. Observou-se individuos e familias em situacdo de vulnerabilidade

econOmica passando por necessidades extremas, por nao terem a chance de buscar

oportunidades de renda fora de suas moradias. Nesse contexto, muitas pessoas

passaram a apresentar sintomas de cansaco fisico e metal. Com relacao as festas,

feiras e eventos, muitos foram adaptados para o formato online ou drive-in, e uma

grande quantidade desses acontecimentos foi ofertada no segundo semestre de 2020,

gratuitamente.?! Esse cenario de insegurangacom a saude, de mudanga repentina no

cotidianodas pessoas, de grande impacto econdmico,de finalde ano e de farta oferta

de eventos online gratuitos, é dificultoso para propostas de conferéncias como um

TEDx. Contudo, essa foi a conjuntura imposta para o desenvolvimento desta

pesquisa. O Quadro 23 sintetiza os procedimentos da coleta de dados nesta

investigagao:

Quadro 23 - Etapas da coleta de dados da fase projetual

Etapas Objetivo Instrumento | Recursos utilizados
de coleta
Preparar os usuarios para
tematica a ser desenvolvida Arquivo digital dispo-
nos workshops 1 e 2 e nibilizado na platafor-
identificar os appraisals dos | Diario de | ma Google docs para
1 | Sensibilizagao usuarios em relagdo as | campo registro da experiéncia
experiéncias emocionais | digital. emocional das edigdes
positivas pregressas do passadas do
sistema produto-servigo TEDxUnisinos.
TEDxUnisinos.
Identificar os appraisals dos Encontro na plata-
usuarios em relagdo as | Mural digital | forma de webcon-
experiéncias emocionais | e  dialogos | feréncia Teams, com
2 | Workshop 1 o . R
positivas pregressas do | transcritos acesso a plataforma
sistema produto-servigo | dos grupos. Jamboard (mural
TEDxUnisinos. digital).
. . Encontro na plata-
Projetar um sistema produto- .
3 | Workshop 2 (TEI_DxUnlsmosSann)_A _ @1 transcritos acesso a plataforma
partir das  experiéncias d Jamboard (mural  di-
emocionais positivas. 0S grupos. gie;al)oa (mura

20 Formato de evento ou oferta de servicos em que o cliente ndo precisa sair do carro. No Brasil, este
formato ficou bastante conhecido nos 1980 como alternativa de cinema. Durante a pandemia do
novo coronavirus em 2020, o sistema drive-in voltou como uma alternativa, oferecendo shows,

cinema e feiras.

21 Para mais detalhes acessar na integra as noticias publicadas no Jomal do Comércio
coronavirus/2020/03/729479-setor-d e-

(https://www.jornaldocomercio.com/_conteudo/especiais/
eventos-se-adapta-ao-temor-do-coronavirus.html), no site do uoL
(https://noticias.uol.com.br/saude/ultimas-noticias/redacao/2020/05/27/mais-de-60-estao-
estressados-com-o-trabalho-em-casa-durante-a-pandemia.htm) e no Jomal El  Pais
(https://brasil.elpais.com/ sociedade/2020-08-09/0-teletrabalho-nao-era-isto.html).
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. . Arquivo digital para
Iden’tlflcar 0s appraisals dos Diario de | verbalizagao da
4 | TEDxUnisinosSalon 1 usuarlos do campo experiéncia emocional
TEDxUnisinosSalon 1 .
. digital. em todas as etapas do
projetado. evento.
Identificar os appraisals dos o Arquw.o (legltal para
. Diario de | verbalizagdo da expe-
. usuarios do o .
5 | TEDxUnisinosSalon 2 TEDxUnisinosSalon 5 campo riéncia emocional em
oXUNISI digital. todas as etapas do
projetado.
evento.

Fonte: Elaborado pela autora.

O processo representado no Quadro 23 priorizou a colaboragao, visto que os
participantes da pesquisa se mantiveram envolvidos durante toda fase projetual. Para
tanto, esta pesquisadora manteve contato com os participantes por e-mail e
mensagens durante todo o processo. Assim, para fase projetual desta investigagao,
optou-se pela coleta de dados por meio de workshops e de Diarios de Campo. Esses
ultimos foram disponibilizados, aos participantes da pesquisa, no formato de arquivo
eletrdnico, em dois momentos: na sensibilizagao para o tema dos workshops e apos
cada uma das edi¢des do TEDxUnisinosSalon realizadas.

Um Diario de Campo, € um instrumento utilizado para anotar e registrar dados,
que pode ser utilizado tanto pelo pesquisador, quanto pelos pesquisados. Angrosino
(2009) mostra que nao existe um padrao especifico para o registro de observagdes e
Tonetto (2016) destaca que o importante, € compreender a utilidade dos registros na
pesquisa.Nesta pesquisa,as anotagcdes tinhamcomo objetivo identificaros appraisals
dos participantes da conferéncia TEDxUnisinos. Winkin (1998) mostra que o diario de
campo possuitrés fungdes:aemotiva, relacionadaa forma como o sujeito vé o mundo;
a empirico-reflexiva, que diz respeito as anotacbes com base nas observagoes; e a
analitica, queremete as varias leituras e interpretagcdes das anotag¢des. No caso desta
investigagdo, o Diario de Campo foi utilizado como um espago de escuta dos
participantes, em que eles puderam registrar seus pensamentos e reflexdes a partir
de uma indagacéao. Nas anotagdes foram identificados diversos appraisals.

Um workshop, por sua vez, € um encontro organizado em um determinado
periodo temporal, com uma série de atividades, tais como: pesquisa, analise, criagao,
entre outras. De acordo com Cautela (2015) esse instrumento possui beneficios
associados como o foco no problema, a heterogeneidade dos participantes e a
abundancia naresposta projetual, motivos da sua escolha na presente investigagao.

Na semana de realizagédo do primeiro workshop, foi enviado, aos sujeitos que

aceitaram participar desta investigagdo, o Diario de Campo que convidou os
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integrantes a visitarem os registros dos eventos de 2018, 2019 e 2020 (vide Apéndice
D). Para que esse encontro com as edigbes passadas pudesse acontecer, foi
solicitado que todos acessassem as playlists das talks no Youtube® e os registros
fotograficos desses mesmos eventos na plataforma Flickr?. Também foi pedido que
assistissem duas ou mais palestras. O objetivo era familiarizar os participantes com a
tematica a ser desenvolvida nos dois workshops. Para tanto, levou-se em
consideragao a concepgao de experiéncia emocional, buscando ativar a memdéria
afetiva vivenciada por eles. Nesse mesmo documento foram apresentados os
elementos da experiéncia do sistema produto-servigo TEDX, relacionados no Quadro
20 do subcapitulo 3.2.1.

ApOs esta visita as edigdes passadas do TEDxUnisinos, os participantes da
pesquisa precisavam responder, livremente, a seguinte pergunta: “O que significaa
experiéncia TEDxUnisinos para vocé?”. Dos 17 participantes que aceitaram participar
da pesquisa, dez preencheram o documento até o dia que antecedeu o Workshop 1.

O primeiro workshop foi realizado dia 31/10/2020, sabado, das 9h30min as
12h30min, com dois grupos de cinco pessoas, visto que compareceram 10 pessoas
na atividade. O grupo de participantes se manteve diverso, contemplando mulheres e
homens, dos 22 aos 55 anos. Participaram professores universitarios das areas de
Design, Educacéao, Contabilidade e Gestao, designers, administradores, jornalistas e
estudantes de Comunicacdo e de Psicologia. A atividade foi conduzida por esta
pesquisadora que ficou circulando nos grupos. O Quadro 24 apresenta a composi¢cao

dos grupos.

22 Como determina a norma do TED, as palestras s&o postadas no canal oficial do TEDx no Youtube.
No entanto, o TEDxUnisinos possui a sua conta no Youtube para fazer as transmissdes ao vivo dos
eventos e proporcionar a consulta das suas palestras por ano/edigdo por meio de uma playlist
(https://www.youtube.com/user/ TEDxUnisinos/playlists).

23 Seguindo as regras do TED, todos os registros do evento devem ser postados na plataforma Flickr.
Os registros da conferéncia TEDxUnisinos estdo organizados em albuns por edicdo e estdo
disponiveis em: https://www.flickr.com/photos/tedxunisinos/albums.
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Quadro 24 - Composigao dos grupos do primeiro workshop da pesquisa

Composigao dos grupos
1 palestrante

Grupos

Grupo 01 3 voluntarios
1 integrante da audiéncia
1 palestrante

Grupo 02 2 voluntarios

2 integrantes da audiéncia
Fonte: Elaborado pela autora.

Este workshop teve como objetivo identificar os appraisals dos usuarios em
relacdo as experiéncias emocionais positivas pregressas do TEDxUnisinos. Apos
apresentacgao do briefing?, os sujeitos foram encaminhados as salas designadas para
cada grupo?. Além disso, cada grupo recebeu acesso especifico a plataforma Google
Jamboard? para trabalhar. O workshop foi gravado para que os diadlogos pudessem
ser registrados e assim, integrassem a analise de dados. A proposta desse workshop

esta sintetizada no Quadro 25.

Quadro 25 - Proposta do Workshop 1

Tempo Descricao Objetivo

10 min Boas-vindas aos  participantes do | Proporcionar uma sensagao de
workshop com conversa livre, seguida da | acolhimento aos participantes.
apresentacao de todos os integrantes.

10 min Apresentacao do briefing, da plataforma de | Mostrar o objetivo da atividade juntamente
trabalho e do cronograma. com a estimativa de tempo para conclusao.

2h20min | Organizagdo dos grupos e inicio da | Desenvolver as atividades propostas no
atividade  proposta na plataforma | briefing.
Jamboard em salas especificas.

20 min Retorno a sala principal para relato da | Compartilhar as principais sensacgdes
atividade desenvolvida, solicitagdo da | registradas pelos grupos.
escolha de tema para as proximas edigoes
do TEDxUnisinosSalon e combinagdes
para o workshop 2

Fonte: Elaborado pela autora.

O briefing deste workshop solicitou aos participantes que conversassem e
registrassem as suas vivéncias no TEDxUnisinos, a partir dos elementos da
experiéncia extraidos do Guia do Organizador TEDx. Os sujeitos deveriam inserir nos

boards?” do Jamboard seus apontamentos para a indagag¢ao “Como foi a experiéncia

24 Briefing é o conjunto de informagdes e instrugdes fornecido para realizagéo da atividade.

25 Na versdo online, salas significam links especificos para o grupo na plataforma Microsoft Teams.

26 Google Jamboard é uma plataforma de mural digital que permite atividades em grupo de até 20
pessoas. Os apontamentos podem ser registrados em notas, como os conhecidos blocos de papel
autoadesivos post-its (disponivel em: https://edu.google.com/intl/pt-BR/products/jamboard/).

27 Do inglés, murais.
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TEDxUnisinos?” para cada um dos elementos da experiéncia TEDx, Quadro 20, com
0 objetivo de contemplar todas as partes que integram o sistema produto-servico,
TEDxUnisinos.

Figura 5 - Atividade do Grupo 2 no workshop 1

e & Warkshop - Grupo 02 | Microsaft Teams

Fonte: Arquivo pessoal da autora.

Nesse workshop foi informado que, por questdes de producao dos eventos, as
datas para realizagao das edigdes do TEDxUnisinosSalon tiveram que ser alteradas,
passando para os dias 12 e 19 de dezembro de 2020. Assim, para que a organizagao
das duas edi¢gdes do TEDxUnisinosSalon iniciasse, ao final desse workshop, foi
disponibilizado um formulario com perguntas para escolha dos temas. Os integrantes
da pesquisa, individualmente, deveriam escolher uma das opg¢des oferecidas, entre
as quais: Educacgao — novas propostas, Mulheres no mercado de trabalho; Negdcios
Sustentaveis ou Saude Publica. Foi solicitado, ainda, uma justificativa pela escolha e
que indicassem a sua segunda opgao. Para finalizar, foi pedido que sugerissem
possiveis palestrantes (ver Apéndice F). Os dez integrantes responderam o formulario
e foram definidos os temas “Negdcios Sustentaveis” e “Saude Publica”.

O segundo workshop ocorreu dia 14/11/2020, sabado, das 9h30min as
12h30min e tinha como objetivo gerar ideias para as duas edigbes do
TEDxUnisinosSalon que despertassem uma experiéncia emocional positiva nos
usuarios. A composicao dos grupos de trabalho se manteve a mesma do primeiro

workshop. O Quadro 26 mostra a sintese da proposta.
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Quadro 26 - Proposta do Workshop 2

Tempo Descri¢ao Objetivo

20 min Boas-vindas aos  participantes do | Proporcionar uma sensacao de
workshop, com uma atividade na | acolhimento aos participantes.

plataforma padlet?® — escolher de uma foto
do TEDxUnisinos na plataforma Flickr que
representasse o participante da pesquisa e
a sua insergdao juntamente com a

justificativa.
10 min Apresentagao do briefing e do cronograma | Mostrar o objetivo da atividade juntamente
de trabalho. com a estimativa de tempo para concluséo.

2h20min | Organizagdo dos grupos e inicio da | Desenvolver as atividades propostas no
atividade proposta na plataforma | briefing.

Jamboard em salas especificas.
20 min Retorno a sala principal para relato da | Compartilhar os resultados registrados
atividade desenvolvida e combinagdes | pelos grupos.

para participagdo nas duas edigcdes do
TEDxUnisinosSalon.

Fonte: Elaborado pela autora.

O briefing solicitou que o grupo assumisse um dos temas escolhidos no
workshop 1 — “Negécios Sustentaveis’ou “Saude Publica”—, analisasse as anotacgdes
realizadas do encontro anterior para entao, gerar ideias para cada um dos elementos
da experiéncia TEDx, Quadro 20. No workshop 2, portanto, foram destacadas
sugestdes para realizagdo das duas edigdes do evento, uma por grupo, capazes de
despertar uma experiéncia emocional positiva nos usuarios. A proposta pedia que os
participantes “imaginassem” como seria o0 préximo TEDxUnisinosSalon e
registrassem os seus apontamentos nos boards (ver Apéndice D). Esta atividade
também foi conduzida por esta pesquisadora, que ficou circulando nos grupos.

Os materiais coletados nos dois workshops foram organizados e preparados
para analise de appraisals, como sera visto no préximo subcapitulo. Além disso, as
ideias geradas no workshop 2 foram analisadas e selecionadas para a realizagcao das
duas edi¢gdes do TEDxUnisinosSalon que aconteceram em dezembro de 2020, como

€ possivel ver no Quadro 27.

Quadro 27 - Ideias selecionadas para realizagao das duas edi¢cdes do

TEDxUnisinosSalon

Caracteristicas .
SPS . Ideias apresentadas
da Experiéncia
Servigos Participagdo em | Mais interativo, usando outras ferramentas tecnoldgicas
uma — contatas as pessoas, além de so6 ficarouvindo alguém
falar.

28 Padlet é uma plataforma para fazer e compartilhar listas, murais, linha do tempo, mapas e outras
funcionalidades (https://padlet.com/create?back=1).



conferéncia no
“formato TED”

Outras ferramentas: Padlet, Jamboard, etc.
Outras formas de interagir e compartilhar com os outros
participantes.

Conferéncia

Palestrantes que se comuniquem de forma mais

focada em | interativa com os convidados.

ideias Interagbes entre as apresentacbes dos speakers,
experiéncias de conversas durante os intervalos do
evento para debates e interagdes além do tema.

Acesso a | Degustacédo além do permitido: a experiéncia teatro-

alimentacdo e
bebidas

casa que permite um consumo e uma liberdade que nao
ha no espagco fisico onde ocorre o TEDx.

Registro de

Captura de tela.

envolventes

todos os | Filmagem e disponibilidade apds o evento para que
momentos todos vejam e interajam.
Registro de fotografia e disponibilidade no Flickr.
Atores Apresentadores | Apresentador com carisma e humor.

Um palestrante como apresentadores.

Diversidade de apresentadores.

Langar indagagdes para a audiéncia.

Uso de ferramenta tecnoldgica para interagdo com o
publico.

Equipe
organizadora
comprometida

Equipe preparada para dar suporte aos speakers.
Galeria de fotos s6 dos bastidores.

Feedback das pessoas (palestrantes e participantes)
sobre a equipe organizadora.

Comunicacao

Conversa e
conexao

Interagéo curta do apresentador e do publico, entre um
palestrante e outro.

Ambiente especifico para discussdes diretamente com
0 speaker.

Plataforma que ofereca acesso para diferentes
ambientes, sendo palestra ou area de networking.
salas de bate-papo.

Um espacgo para interagdo pods-evento para as pessoas
seguirem conversando sobre os assuntos abordados.
Conversas paralelas em chats ou no intervalo.

Espaco de networking nos intervalos para as pessoas
conversarem.

Salas de networking.

Identidade
visual

Retorno do X com circulo na identidade visual.

Estimulo a
conversa nas
redes sociais

Lancamento de enquetes para interagir com o publico.
Reforgo o uso das hashtags do evento para gerar as
conversas.

Para esta

disponiveis para

Fonte: Elaborado pela autora.
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selecao, foram considerados o tempo e os recursos financeiros

execugado do projeto, além das medidas restritivas do contexto

pandémico e das normas que regulamentam a conferéncia. Diversas ideias geradas

pelos participantes da pesquisa, durante o workshop 2, foram utilizadas no processo

de curadoria dos palestrantes, pois se mostraram como sugestdes para abordagem

dos temas das palestras, como € possivel ver no Quadro 28.
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Quadro 28 - Ideias geradas no workshop 2 para curadoria de palestrantes das duas

edi¢gdes do TEDxUnisinosSalon

Grupo 01 - Saude Publica

Grupo 02 — Negocios Sustentaveis

Speakers de Porto Alegre que mostrem
iniciativas de Saude Publica na cidade porque
€ importante reconhecermos atores da nossa
propria cidade.

Falas que deem vontade de ir até uma
comunidade (quando possivel, claro) para
termos a sensagao de proximidade.

Sera com palestrantes que nos impulsionarao
para a agao porque € importante sair do campo
das ideias e fazer algo de fato.

Ir além da mensagem, uma proposta de
engajamento como um convite para ajudar,
para motivar as pessoas em fazer parte, ir além
da palestra, como uma continuidade.

Foco na experiéncia recente e mensagem
inspiradora.

Que seja uma experiéncia que as pessoas
consigam executar sem grandes esforgos
financeiros.

Negocios sustentaveis.

Economia circular.

Negadcios de Impacto social.

Conexdo com os objetivos do desenvolvimento
sustentavel.

Pessoas no centro.

Conexdes entre negocios.

Inspirar produtos mais baratos.
Transformagdes com poucos recursos.
Exemplos de projetos que comegaram com
pOuUCOS recursos.

Inspirar as pessoas para acreditarem nos
sonhos.

Provocar consciéncia de consumo sustentavel.
Pessoas com experiéncias diferentes.

Sujeitos que se reinventaram.

Cases/pessoas locais para gerar conexao com
pessoal préximo.

Trazer ideias concretas, menos conceitual.
Abordar o tripé da sustentabilidade: econémico,
social e ambiental.

Fonte: Elaborado pela autora.

Estas ideias complementaram as sugestdes apresentadas no formulario
utilizado no workshop 1 (Apéndice F), auxiliando na identificacdo e convite dos
palestrantes, bem como napreparacao das falas. Além disso, contribuiram na escolha
das TED Talks a serem exibidas nas duas edi¢cdes conferéncia. Na coleta de dados
os participantes da pesquisa preencheram, ainda, um Diario de Campo e enviaram a
esta pesquisadora por e-mail (ver Apéndices N e Q) apds a realizagao das
conferéncias. O objetivo desse Diario foi detectar os appraisals dos usuarios que

participaram do projeto do evento.

3.3 Procedimentos de Analise dos Dados

Neste subcapitulo € apresentado o processo desenvolvido por meio de Analise
Tematica, um método interpretativo de analise de dados, compativel com a
abordagem qualitativa da pesquisa. Desta forma, foram identificadas, selecionadas e
descritas as verbalizacdes da experiéncia emocional positiva dos usuarios do
TEDxUnisinos, permitindo a sistematizagdo dos dados. Além disso, estas
manifestagdes foram relacionadas com os componentes de appraisals da versao

tedrica do framework desenvolvido para que este pudesse ser aprimorado.
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A analise tematica € composta por seis passos conforme a proposta de Braun
e Clarke (2006): Familiarizagdo com os dados; Geragao de codigos iniciais; Pesquisa
por Temas; Reavaliagao dos temas; Definicdo e Nomeacgao dos Temas e Producéo
do relatério. Assim, a medida que as etapas da coleta de dados aconteciam, os
materiais solicitados aos participantes da pesquisa, diarios de campo e boards, eram
revisados. A transcri¢cao dos dois workshops gravados foi realizada apos o término da
segunda atividade. A leitura de todos os materiais, com o objetivo de familiarizar esta
pesquisadora com os dados, ocorreu conforme as etapas foram acontecendo. Para
que a analise avangasse, apos a segunda conferéncia TEDxUnisinosSalon, os dados
foram organizados em documento unico e foi iniciado o processo de destaque e
selecdo dos registros que expressavam a experiéncia emocional positiva. O Quadro

29 sintetiza esse processo.

Quadro 29 - Processo de Analise dos dados a partir da Analise Tematica

Procedimentos para realizagdo da Analise Tematica
Etapas — Braun e Clarke (2006) Etapas desta investigagédo
Revisdo dos materiais solicitados (Diarios de Pesquisa e
1 | Familiarizagédo com os dados murais), transcricdo dos workshops gravados e leitura de
todos os materiais.
Destaque e selegdo das verbalizagbes que expressavam
2 | Geragdo de codigos iniciais experiéncia emocional positiva. Organizacdo dos dados em
documento Unico.
Identificagdo das similaridades e padrdes das verbalizagbes
e formagao dos primeiros agrupamentos por temas.
Reagrupamento dos temas e comparacdo dos temas
4 | Reavaliagdo dos temas encontrados com os componentes do framework de
appraisals de base tedrica.
Definicdo e nomeagdo dos | Discussdo dos resultados e proposta do framework de
temas appraisals
Produgao do relatério Escrita da andlise dos resultados.

Fonte: Elaborado pela autora.

3 | Pesquisa portemas

Durante o estagio dois da analise, destaque e selecédo das verbalizagbes que
expressavam experiéncia emocional positiva, chamou aten¢ao desta pesquisadora
que os appraisals apareceram de forma direta nos Diarios de Campo, € no primeiro
workshop. No Quadro 30 estdo descritos alguns exemplos. Nos Diarios de Campo,
estas manifestacbes objetivas dos appraisals foram detectadas tanto na fase da
sensibilizacdo para os workshops, quanto na etapa apdés as duas edicbes do

TEDxUnisinosSalon.
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Quadro 30 - Experiéncia emocional positiva manifestada nos Diarios de Campo e no
Workshop 1

Instrumentos de coleta de dados Experiéncia emocional positiva manifestada

“Além de ser inspirador, é gratificante ver pessoas incriveis.”
‘A experiéncia TEDx é algo magico.”

“Experiéncias que ficam gravadas na memoria, algumas ndo
pelos detalhes do que foi apresentado, mas pelo sentimento
Workshop 1 que ficou.”

“S8o0 memdrias afetivas desencadeadas a partir dos
discursos dos palestrantes.”

Fonte: Elaborado pela autora com base nos materiais coletados para esta pesquisa.

Diario de Campo

No workshop 2, em que os participantes da pesquisa foram incentivados a
projetar um sistema produto-servigco capaz de despertar as emogdes positivas nos
usuarios, as verbaliza¢des da experiéncia emocional apareceram a partir de ideias,
sugestdes e providéncias necessarias para a produgao do evento, como pode ser

visualizado nos exemplos do Quadro 31.

Quadro 31 - Experiéncia emocional positiva manifestada no Workshop 2

Instrumento de coleta de dados Verbalizacao

“Palestrantes que se comuniquem de forma mais interativa
com os convidados.”

‘Espagcos de networking nos intervalos para as pessoas
conversarem.”

Fonte: Elaborado pela autora com base nos materiais coletados para esta pesquisa.

Workshop 2

Esta constatacdo mostra que a compreensao da experiéncia emocional pelos
sujeitos da pesquisafoi espontaneamente identificada a partir dos registros passados,
das lembrangas que ficaram. Nesse sentido, para verbalizar a experiéncia, os sujeitos
recorreram as memorias afetivas desencadeadas em um determinado fragmento de
tempo, como visto no subcapitulo 2.2.1.

No estagio trés da analise tematica, as verbalizagcbes da experiénciaemocional
que possuiam significados aproximados foram agrupadas. Nesse estagio, a
identificacdo dos temas acontece de forma ampla, direcionando as tematicas que
serao mais examinadas. Apés, o significado dos temas iniciais foi aprofundado para
que mais padroes fossem detectados.

O préximo estagio da analise, diz respeito ao cruzamento desses temas com
os componentes selecionados na primeira versao do framework. Como explicado no
final dafundamentacao tedrica desta tese, esta versao inicial foi desenvolvida a partir
das referéncias utilizadas na teoria de appraisals utilizada no Design, e, por esse

motivo, embasada a partir das propostas de Smith e Ellsworth (1985), Ortony, Clore e
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Collins (1988), Lazarus (1991), Smith e Lazarus (1993), Roseman (2001), Scherer
(2001), Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010). O capitulo seguinte
demonstra os resultados da analise e apresenta a discussao sobre cada um dos

componentes.



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdao apresentadas as conferéncias realizadas, a partir dos
resultados dos workshops realizados. Apés, sao analisados e discutidos os appraisals
coletados, enfatizando cada um dos componentes da versao do framework de
appraisals de base teodrica, apresentado na Fundamentacado Tedrica desta tese,
Quadro 17. Por fim, apresenta-se a proposta de framework de appraisals para
sistemas produto-servigo.

A producao das duas edi¢des da conferéncia TEDxUnisinosSalon iniciou apos
0 workshop 2, sendo realizada por esta pesquisadora juntamente com uma equipe de
voluntarios, que contava com participantes desta investigagdo. Toda a comunicagéo
e interagdo com a equipe ocorreu por meio de um aplicativo para troca de mensagens,
reunides por webconferéncias e pela plataforma Trello (2021)*.

O tema de ambas as edigdes foi refinado, a partir das sugestdes dos
participantes da pesquisa e da equipe de voluntarios do TEDxUnisinos. A arte
desenvolvida para os eventos atendeu a sugestao do retorno do “X” envolto em um
circulo. O anuncio das duas edicdes do TEDxUnisinosSalon foi realizado no dia 2 de
dezembro de 2020, com a publicagdo de trés artes acompanhadas de texto

informativo sobre o evento nas redes do TEDxUnisinos.

Figura 6 - Save the Date

SAVE THE DATE

TED*UnisinosSalon
2 ndependently arganized TED event

Fonte: Instagram TEDxUnisinos (2020).

41 Ferramenta digital de gest&o de projetos que organiza as tarefas por quadros. Mais informagdes em:
https://trello.com/c/Bbpc1cRI/2-0-que-é-trello.
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A Figura 7 foi divulgada juntamente com as figuras 8 e 9 no perfil do
TEDxUnisinos no Instagram e no Twitter, e na paginado TEDxUnisinos,no Facebook,
para que o publico reservasse a sua agenda. O objetivo foi chamar a atencao da
audiéncia para oferta de dois eventos em umintervalo de tempo de sete dias entre os
dois. Todas as imagens foram publicadas juntamente com um texto informativo (ver
apéndices|, J e K).

Figura 7 - Movimentos para um Mundo Sustentavel

SUSTTENAWVEL
MOVIMENTOS PARA UM MUNDO

SUSTENTAVEL

Sébado 12/12 + 10h - 12h + Online

TED*HQisinosSalon

TED evere

Fonte: Instagram TEDxUnisinos (2020).

A Figura 8 apresenta o tema da primeira edicdo do TEDxUnisinosSalon,
destacandoa palavra “sustentavel”’,juntamente com a data e o horario da conferéncia.
A Figura 9 apresenta a mesma composigdo, mostrando a segunda edi¢cédo do evento,

por meio da palavra “saude” em evidéncia.
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Figura 8 - Saude: um Cuidado Coletivo

< L _ .'{-I._‘ I_:
g

Sabado 19/12 + 10h - 12h + Online

TED*UnisinosSalon
* = independenty oroanized TED event

Fonte: Instagram TEDxUnisinos (2020).

A primeira conferéncia TEDxUnisinosSalon42 ocorreu dia 12/12/2020,
sabado, das 10 h as 12 h,com a tematica “Movimentos para um mundo sustentavel”,
na plataforma de webconferéncia Zoom+3. O evento contou com cinco palestrantes e
com a exibigdo de trés TED Talks (vide cronograma no Apéndice M). Conforme as
ideias geradas no workshop 2, nesta edicado, foram organizadas salas para conversa
com os palestrantes, coordenadas por voluntarios (ver Apéndice L), e foi
disponibilizado um /ink para interacao na plataforma Padlet para oferecer mais uma
possibilidade de interagcao nas salas de interacdo. Esses links nao foram utilizados
porque o publico presente interagiu com os palestrantes.

O segundo TEDxUnisinosSalon4 ocorreu uma semana depois, dia
19/12/2020, sabado, das 10 h as 12 h com a tematica “Saude: um cuidado coletivo”.
A conferéncia contou com quatro palestrantes e uma TED Talk exibida. Nesta edicéo
ocorreram dificuldades técnicas, e, por esse motivo, 0 cronograma inicial da

conferénciafoi alterado durante o evento por esta pesquisadora (ver apéndices K e

42 As palestras do evento podem ser conferidas na playlist desta edicdo no Youtube
(https://youtube.com/playlist?list=PLi476m3yVk5s8VYMTdD49ICdx80DRJHR3) e as imagens
podem ser consultadas no album do evento no Flickr. https://flic.kr/s/aHsmTo1BxF.

43 Zoom ¢ uma plataforma de webconferéncia, que durante a pandemia do novo Coronavirus, obteve
boa aceitagdo para realizagdo de eventos online. O acesso ao Zoom é oferecido de forma gratuita
pela Sympla, outra plataforma, mas que fornece servicos de inscrigbes para eventos. O
TEDxUnisinos passou a utilizar a Sympla para suas inscrigdes na edigao de 2020 (https://zoom.us).

44 As palestras do evento podem ser conferidas na playlist desta edigdo no Youtube
(https://lyoutube.com/playlist?list=PLi476m3yVk5vGLu9lYy1Qc257rF5gw2WV) e as imagens

podem ser consultadas no album do evento no Flickr: https://flic.kr/s/aHsmTo44MF.
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L). Para esta edicao também foram previstas salas para interagao entre palestrantes
e a audiéncia, mas, em fungao dos imprevistos técnicos, essa conversa aconteceu
apos a apresentacao das palestras, em sala unica, mediada por esta pesquisadora.
Em ambas as edi¢des, os participantes preencheramo seu Diario de Campo para que
0s appraisals dos usuarios fossem registrados.

As conferéncias foram realizadas a partir das ideias geradas pelos integrantes
da pesquisa. Além disso, viabilizaram a coleta de appraisals dos usuarios. Nesta
etapa, é valido retomar que esta investigagcéo visa desenvolver um framework de
appraisals que contribua para a analise da experiéncia emocional do usuario em
projetos de SPS. Para tanto, no movimento tedérico da presente investigacéo, foram
exploradas as origens da Teoria de Appraisals utilizada no Design Emocional,
identificados e analisados os componentes dessas teorias, a partir da compreensao
do significado de sistema produto-servico a luz do Design Estratégico. Como
resultado, foi desenvolvido um framework de appraisals de base tedérica com oito
componentes. No movimento empirico, os elementos da experiéncia do sistema
produto-servico, tidos como base para essa pesquisa, foram identificados e
detectados os appraisals verbalizados no projeto experimental. Essas manifestacoes
foram sistematizadas para realizacdo desta analise.

O Quadro 32 sintetiza os estagios da analise tematica, em que as verbaliza¢des
dos sujeitos da pesquisa foram agrupadas por similaridade. Nessa etapa, o objetivo
foi escutar o campo, sem o uso do framework de base tedrica para leitura. Assim, na
segunda coluna estdo os conjuntos tematicos iniciais realizados e, na terceira, os
temas reorganizados, formando onze padrdes. Na quarta coluna, estdo algumas das
verbalizag¢des coletadas na atividade projetual e que exemplificam os onze padroes
detectados no campo. As colunas seguintes referem-se aos componentes
selecionados para o framework de base tedrica (Quadro 17), relacionados com os
padrbes que emergiram do campo, proporcionando a discusséo e aprofundamento

necessarios para o aprimoramento do quadro a partir da pratica.



Quadro 32 - Sintese da Analise Tematica e Discussao dos Resultados

Temas
identificados

Temas
reagrupados

Exemplos de
verbalizag6es —
TEDxUnisinos

Componentes de Appraisals do Framework de base tedrica que se confirmaram nos
temas

Agéncia

Novidade
Consisténcia do
motivo
Confirmagao
expectativas
Confirmagao
padroes
Potencial
enfrentamento —
ajuste
Probabilidade

Prazer intrinseco

Outro agente
Si mesmo

Novo.

Novidade.
Diferente. Inovador.

Acontecimento
ou conteudo
novo.

“ldeias inovadoras de ver o
mundo porque todos somos
tnicos.”

“Pessoas com experiéncias
diferentes.”

‘O evento possibilita aos
participantes novas visées e
reflexées.”

X | Circunstancia

x
x
x

x

Experiéncias.
Memérias.
Lembrancgas.

Memoravel.

Incrivel. Fantastico.

Unico.

Impactante.
Surpreendente.
Marcante. Paix&o.

Lembrancas
significativas.
Memérias
afetivas.

“S8o0 memoérias afetivas
desencadeadas a partir dos
discursos dos palestrantes.”

“Imortalizar o momento,
aprendercom a experiéncia e
ter a oportunidade de revere
recordar.”

“Contadores de experién-
cias, pois, cada conversa,
cada exposicdo feita no
TEDx, é uma histéria tinica.”
“Equipe informada, bem
instruida e ligada para
possibilitar experiéncia tnica
aos participantes, sejam
speakersou plateia.”

“Experiéncias  marcantes,
pois cada pessoa tem a sua
vivéncia.”

“Pessoas apaixonadas que
doam o seu tempo por algo
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que acreditam e se orgulham
de fazer parte.”

Inspirador. Sentir-se ‘O sentimento ¢é de X X
Cativante. motivado. Ser | inspiragdo”.
influenciado. “O TEDxUnisinos para mim é X

um caldeirdo de ideias, é

inspiragdo.”
Aconchegante. Sentir-se “Energia boa devido ao calor X
Acolhedor.Doar-se. | amparado humano.”

“Sentir que todos estdo X X

completamente a vontade
para compartilhar histérias,
inclusive muito pessoais,
com pessoas que séo, até
entdo, desconhecidos, é

possibilitar local de fala, é
reforgar lagos.”

Emocao. Sentir. | Externar as | “E muito emocionante poder X X X
Sensagao. emocgodes sentir essas conexbdes, que
se tornaramtgo verdadeiras.”
“[...] senti vontade de chorar
de emogédo porque achei
muito tocante a iniciativa X X
apresentada’.
Pessoas. Coletivo. [ Convivéncia. “Essa animagdo da chegada X X
Amigos. e 0S encontros nos
Compartilhar. intervalos, sempre foram
Conexao. momentos de diversdo, de
Interacao. conversas generosas.”
“Conexéo entre audiéncia e
histérias dos palestrantes — X X
através do sentimento de X
empatia.”
Sociedade. Fazer parte de | “Sentimento bom de fazer X
Comunidade. uma parte de um coletivo, de uma
Colaborativo. comunidade. comunidade (mesmo que
Colaborar. Integrar um | efémera) porque nos
Pertencimento. coletivo. sentimos parte de algo maior,
Engajamento. com um propdésito comum.”
“Colaboragao/engajamento
para apresentar problemas X X

sociais que diversas vezes
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sdo abafados em muitos
grupos sociais.”

8 Aprender com as | Escutar. “Poder ouvir o outro, ouvir
histérias dos outros. novas realidades,
As falas dos oportunidade de se colocar
palestrantes. no lugardo outro.”
Empatizar. “Séo momentos de

aprendizados a partir da
escuta atenta as falas dos
speakers.”

9 Ser provocado. | Sentir-se es-| “Provoca reflex6es sobre.”
Estimulante. timulado a. “Como eu posso fazer a
Energia. Ser diferencga a partirde mim?”
desafiado. Motivar —
sentir-se motivado
por algo. Sair da
passividade.

Desacomodar.

10 Um desafio vencido, | Ultrapassar “Um depoimento
superado. Precisar | seus proprios | emocionante de sofrimento,
improvisar. limites de reconhecimento e de

vitéria.”
“Encantamento e coragem.”

1 Transformacao. Aprendizado e | “Achei incrivel e
Aprendizado. Cada | crescimento. transformador.”
pessoa tem a sua “Todas as minhas

vivéncia. Mudanga
coletiva. Leva a
uma nova visao.

participacbes em TEDx séo
marcantes porque me levam
a um novo aprendizado;
novas visbes sobre
diferentes assuntos.”

Fonte: Elaborado pela autora a partir da coleta de dados.



4.1 Componente Novidade

O componente “novidade”, foi incluido no framework de appraisals de base
tedrica, a partir das propostas de Smith e Ellsworth (1985) e Scherer (2001). Para os
primeiros autores, o nivel de atencdo € um aspecto relevante no processo emotivo.
Nesse sentido, a primeira avaliagado que o individuo fara é se deve ou nao direcionar
seu foco atencional. Na proposta de Scherer (2001), a “novidade” integra a SEC
“relevancia’, e refere-se a forma que umestimulo impacta o individuo ou o grupo social
ao qual ele pertence. Para o autor, esse componente diz respeito aos acontecimentos
inesperados e, por esse motivo, aquilo que se apresenta como novo pode atrair o
individuo.

A mencao ao novo e ao diferente foi facilmente identificada durante toda a fase
projetual desta investigagao, aparecendo de forma direta, por meio de palavras e
expressoes verbalizadas, como estas nas etapas sensibilizagado e workshop 1: “Novas
ideias compatrtilhadas de formas extremamente relevantes” e “O TEDxUnisinos para
mim é a oportunidade de ter contato com pessoas que pensam fora da caixa, que
pensam o amanha e o futuro de forma diferente”. Também foi possivel detectar a
relacdo com a novidade nas sugestdes manifestadas durante o workshop 2 para
realizagao das edigdes condensadas da conferéncia, tais como: “Registros em audio
para relembrar a sensag¢ao que ficou depois de uma fala”, “Langcamento de enquetes
para interagir com o publico”e “Envio de kit do evento para os participantes”.

Nessa ideia, fica evidente que a novidade para uma experiéncia emocional
positiva, chamara atenc¢ao do individuo pelo sentido da descoberta, ou seja, pelo
potencial de despertar o interesse por aquilo que se apresenta como novo. Esse
componente esta relacionado com o tema 1 do Quadro 32, “Acontecimento ou
conteudo novo”, “Ideias inovadoras de ver o mundo porque todos somos unicos”,
“Pessoas com experiénciasdiferentes” e “O evento possibilitaaos participantes novas
visbes e reflexbes”. Esse componente também ficou perceptivel nos registros dos
Diarios de Campo das edi¢gdes do TEDxUnisinosSalon como: “Sem duvidas, o
momento que mais marcou para mim foi a interacdo proporcionada no intervalo”, e
“Achei muito legal poder continuar nessa interagdo”. Como ja relatado, nas edigcbes
passadas e, especialmente, no formato presencial, 0 momento de conversa direta
entre a audiéncia e os palestrantes nunca aconteceu, apenas informalmente quando

o palestrante participava dos intervalos.
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Chama atencdo que os sujeitos da pesquisa tinham conhecimento das
propostas para interacdo com os palestrantes, pois esta ideia partiu deles durante o
workshop 2. Além disso, algunsintegrantes fizeram parte da organizacédo das duas
edi¢des da conferéncia projetadas. Mesmo assim, eles relataram e enfatizaram esta
novidade do evento. Nesse caso, o “novo” ou “diferente” foi proporcionado no formato
do evento e promovendo a conexao entre as pessoas, aspecto valorizado pela
audiéncia. A “novidade” também foi verbalizada a partir do conteido compartilhado
pelos palestrantes.

Isso significa que um sistema produto-servico que possa proporcionar algo
novo, diferente, ira atrair, de alguma forma, a atenc&o dos usuarios e, desse modo,
pode trazer uma experiénciaemocional positiva. E preciso destacar que o “novo” pode
néo corresponder aos objetivos e/ou as expectativas do usuario, que esperava, por
exemplo, a conferéncia com o mesmo formato das edigdes anteriores. Nessa ideia, a
“novidade” terd uma resposta favoravel desde que congruente aos objetivos, ou seja,
corresponder a “Relevancia dos Objetivos”. O componente “novidade”, portanto, se
fortalece para a analise de appraisals e permanece na proposta de framework

desenvolvida, como pode ser observado no Quadro 33.

Quadro 33 - Componente novidade —analise de um sistema produto-servigo

Componente | Pergunta-base Desfecho

para SPS

Exemplo de
manifestagio em
uma conferéncia —
SPS
conferéncia

conteudos

Appraisals

Esta
aborda
totalmente
diferentes.

Esta conferéncia

O formato e/ou conteldo do
sistema produto-servico é
percebido como novo.

Novidade O quao novo é
este evento ou
situagao para
mim ou para o

meu grupo

Experiéncia
emocional
positiva.

O formato e/ou conteudo do

social?

aborda os conteudos
de uma forma um
pouco diferente.

sistema produto-servico é
percebido como
parcialmente novo.

Esta conferéncia
aborda os mesmos
conteudos de outros
eventos.

O formato e/ou conteudo do
sistema produto-servico
ndao € percebido como
novo.

Experiéncia
emocional
neutra.

A abordagem deste
conteudo esta
ultrapassada.

O formato e/ou conteudo do
sistema produto-servigco €&
percebido como
ultrapassado.

Experiéncia
emocional
negativa.

Fonte: Elaborado pela autora.
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4.2 Componente Consisténcia do Motivo

A “Consisténcia do Motivo” foi introduzida na proposta de Demir, Desmet e
Hekkert (2009) como o nucleo do modelo de appraisals componencial. Para os
autores, um eventoou situagao sera avaliado, pelo individuo, a partir de seus motivos,
que podera resultar em consistente ou inconsistente. As bases deste componente
investigadas nesta tese, reafirmam que ele é determinante e deixam evidentesque os
motivos correspondem aos objetivos dos individuos. (SMITH; LAZARUS,1993;
LAZARUS, 2001; ROSEMAN, 2001; SCHERER, 2001). No tema 1 do Quadro 17,
apresentado na Fundamentagdo Tedrica, € possivel visualizar as diversas
denominacgbes para este componente, baseadas naquilo que o individuo deseja
alcancar: “relevancia do objetivo” (ORTONY; CLORE; COLLINS, 1988; LAZARUS,
1991; SCHERER, 2001), “relevancia motivacional” (SMITH, LAZARUS, 1993) e
“estado da situagao”. (ROSEMAN, 2001).

E valido lembrar que Lazarus (2001) aborda os objetivos do individuo em trés
dimensbdes (componentes) no processo denominado por ele como appraisal primario:
a “relevancia do obijetivo”, a “congruéncia do objetivo” e o “tipo de envolvimento do
ego”. Estes componentes ddo conta da pertinéncia do objetivo, das condi¢gdes para a
realizagao dos desejos do individuo e da autoestima social, respectivamente. Assim,
este appraisal primario esta conectado aquilo que importa ao individuo, incluindo as
suas convicgoes e valores. Na proposta de Scherer (2001), a “relevancia” é uma das
SECs e o autor insere trés verificagdes (componentes): “novidade”, “agradabilidade
intrinseca” e “relevancia do objetivo”. Desta forma, ambos os autores ressaltam que o
evento ou circunstancia precisamfazer sentido para o individuoe que, porisso, estara
relacionado com os seus objetivos. Essas duas concepgdes envolvendo mais de uma
dimensé&ol/verificagdo, para atender aos objetivos dos individuos, mostra a pertinéncia
deste componente no processo de appraisal.

Na estrutura emocional de Roseman (2001; 2011; 2013), o autor combina os
sete componentes de appraisals de sua proposta, com 17 emogdes, como € possivel
ver noQuadro 14 da Fundamentagao Teodrica. A primeira diferenciacéo, realizada pelo
autor, é a organizagao de duas colunas que classificam as emogdes em positivas e
negativas, a partir do componente “estado da situagao”. De acordo com Roseman
(2001), para que uma emocao favoravel acontega, o motivo do individuo precisa ser

consistente e, esta mesma estrutura, seguiu em seus outros estudos. (ROSEMAN,
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2011; 2013). Assim, uma manifestagdo de experiéncia emocional positiva, sempre
sera correspondida ao motivo pessoal do individuo sobre determinado evento ou
situacdo. Nessa diregao, considera-se, nesta analise, que todas as manifestagdes
positivas selecionadas e apresentadas no Quadro 32, Sintese da Analise Tematica e
Discussao dos Resultados, sdo consistentes aos motivos dos individuos. Deve ser
ressaltado neste momento, que o componente “prazer intrinseco” pode ocorrer de
forma independente dos objetivos, como sera visto no proximo subcapitulo.

Foi observado que nas verbalizagdes dos individuos desta investigacao, os
‘motivos” n&o apareceram manifestados diretamente, como no componente
“‘novidade” visto anteriormente. Dificilmente, em uma conversa espontanea, as
pessoas dirdo, por exemplo, que esta conferéncia atendeu ao seu motivo/obijetivo.
Nesse caso, as referéncias que apareceriam para estas pessoas, estariam vinculadas
as expectativas, ou seja, se 0 que esta sendo apreciado corresponde ou nao ao
esperado e, desse modo, vinculadoaoutro componente. Uma resposta objetiva sobre
os motivos de um individuo é possivel de ser manifestada a partir de indagacdes
diretas utilizando esses termos. Assim, a identificagdo dos motivos/objetivos de uma
analise, como a desta tese, interpreta as verbalizagdbes com base no significado
explicito e implicito da mensagem.

Nessa ideia, no Quadro 32, os motivos/objetivos estdo distribuidos por todos
os temas organizados que emergiram do campo desta investigagao, ja que séo
manifestagdes favoraveis sobre o sistema produto-servico investigado. E possivel
detectar objetivos implicitos, por exemplo, nas seguintes verbalizagées dos temas 1 —
“O evento possibilita aos participantes novas visbes e reflexées”, objetivo de expandir
a visao de mundo; 7 — “Sentimento bom de fazer parte de um coletivo, de uma
comunidade (mesmo que efémera) porque nos sentimos parte de algo maior, com um
proposito comum”, objetivo de integrar uma comunidade; 8 — “Poder ouvir o outro,
ouvir novas realidades, oportunidade de se colocar no lugar do outro”, objetivo de
ouvir sobre outras realidades; e 11 — “Todas as minhas participacbes em TEDx séo
marcantes porque me levam a um novo aprendizado; novas visées sobre diferentes
assuntos”, objetivo de expandiro conhecimento.

Outros exemplos de verbalizagdes dos sujeitos da pesquisa, com objetivos
implicitos, sao possiveis de serem percebidos durante a sensibilizagao e o workshop
1: “Me permite ter contatos com diferentes vivéncias e experiéncias”, objetivo implicito

de ampliar o conhecimento, e “Séo pilulas de incentivo, de motivagao, de dnimo ao
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ouvir as histérias das pessoas”, objetivo de sentir-se estimulado, entusiasmado. E
possivel notar também, nas sugestbes apresentadas durante o workshop 2: “Provocar
a consciéncia de consumo sustentavel”, objetivo de conscientizaras pessoas sobre
umtema, e “Reforgar o uso das hashtags para gerar conversas”, objetivo de conectar
pessoas para proporcionar dialogos nas redes sociais; e nos Diarios de Campo
preenchidos apdés as edicbes do TEDxUnisinosSalon: “Sai da palestra com a
sensacéo de que aprendi algo e me fez pensar sobre doag¢do”, objetivo de ampliar o
conhecimento, e “Escutar uma boa histéria sempre ira gerar reflexdo... E que baita
histéria esta!”, objetivo implicito de escutar uma vivéncia.

Os objetivos correspondidos dos usuarios podem ser outros, mas aqui buscou-
se identificar a partir das palavras manifestadas. Nessa ideia, estavam presentes nas
verbalizagdes a expansdo do conhecimento, reflexdo, motivagdo e conexao,
conteudos presentes no Guia do Organizador TEDx.

Para que fique evidente que este componente é referente aos objetivos dos
usuarios, sugere-se que ele seja nomeado no framework de appraisals como
“relevancia do objetivo”, denominagao proposta por Lazarus (2001) e Scherer (2001).
O framework final é apresentado no subcapitulo4.10. O Quadro 34 mostra como o

componente “relevancia do objetivo” pode ser analisado.

Quadro 34 - Componente Relevancia do Objetivo — analise de um sistema produto-

servigo
Componente Pergunta-base Exemplo de Appraisals Desfecho
para SPS manifestagdo em
uma conferéncia —
SPS
Relevancia do| Este evento ou|l Gosto de ir al Este evento ou| Experiéncia
objetivo situacdo me afetal conferéncia para| situacdo é relevante| emocional

diretamente, ou| aprender com as| positivamente com os| positiva.
seja, é relevante| histérias que  sdo| meus objetivos.
com o0s meus| contadas.

objetivos? [Objetivo implicito: ex-
pandir o]
conhecimento.]

Eu ndo vi nada naquela| Este evento ou| Neutra.
conferéncia, pois eu| situagdo ¢é irrelevante
queria estar na praia| com os meus objetivos,
com 0Ss meus amigos. | ou seja, insignificante
[Objetivo implicito: ndo[ com os meus motivos.
estar na conferéncia.]

- (0] componente
“novidade” entra como
uma tentativa de
envolver este usuario.
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Esta conferéncia nZo| Este evento ou| Experiéncia
acrescentou nada ao| situacdo é relevante| emocional
meu conhecimento. negativamente com os| negativa.
[Objetivo implicito: ex-| meus objetivos.

pandir o]

conhecimento.]

Fonte: Elaborado pela autora.

O AQuadro 32, apresentado na abertura deste capitulo, evidencia a
proeminéncia deste componente, pois, para uma experiéncia emocional positiva
acontecer, primeiramente é preciso que o usuario faca sentido ao que esta
acontecendo e, portanto, tenha vinculo aos seus objetivos. Um sistema produto-
servigo irrelevante é, portanto, um SPS insignificante, ou seja, o usuario ndo sera
impactado emocionalmente. No entanto, quando o estimulo fizer sentido, podera
impactar o individuo tanto de forma positiva, quanto negativa. Lazarus (2001)
demonstra essa relacido ao explicar o appraisal primario, afirmando que os desfechos
possiveis referentes aos objetivos séo: irrelevante para os objetivos, benéfico-positivo,
perda-prejuizo e ameacga ou desafio.

Vale destacar, nesse ponto, que o componente “novidade” pode estar atrelado
ao objetivo, tendo a fungéo de chamar a atengao do individuo até mesmo quando o
motivo, inicialmente, ndo é correspondido. Um exemplo poderia ser de uma pessoa,
aqui nominadade Ana, que estava passeando a pé e visualiza uma movimentacido
em torno de uma conferéncia oferecida gratuitamente ao publico presente. Ela segue
0 seu caminho por nao estar interessada em ficar dentro de um teatro durante o seu
dia. Em seguida, ela cruza com uma pessoa que se desloca para o evento e que
comenta que esta empolgada em ouvir as histérias desta edi¢gdo. Ana nunca tinha
ouvido falar em conferéncias no formato de historias contadas e, por isso, resolveu
entrar para conferir. Neste exemplo, a novidade no formato foi o que a estimulou a

participar.

4.3 Componente Prazer Intrinseco

Este componente corresponde as sensagdes de agradabilidade, como relatado
por Smith e Ellsworth (1985) e, deste modo, a gratificagao dos sentidos dos individuos
na experiéncia. Para Roseman (2001), o “estado motivacional” diz respeito se um
evento ou situagcado esta sendo relacionado a um desejo de obter menos de algo

punitivo ou mais de algo gratificante. A terminologia utilizada por Demir, Desmet e
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Hekkert (2009), vem de Scherer (2001), destacando que o prazer integra a esséncia
do individuo. Vele lembrar que a “agradabilidade intrinseca” compdée a SEC
“relevancia” deste ultimo autor, e diz respeito aos gostos ou sentimentos prazerosos
que podem levar a uma atragao ou aversao.

Para Scherer(2001), a probabilidade de um estimulo resultarem prazer ou dor,
€ basica na resposta emocional. Contudo, o0 componente “agradabilidade intrinseca”
ocorre separadamente da “conducéao de objetivo/necessidade”, integrante da SEC
“implicagbes”. Assim, a agradabilidade ou o desagrado, € uma caracteristica do
estimulo independente do estado momentaneo do organismo. No entanto, uma
avaliacao positiva de estimulos, que ira ajudar no atingimento de objetivos ou na
satisfagdo das necessidades, dependera da relagdo entre o significado do estimulo
com o estado motivacional do organismo. Nesta ideia, a sensac¢ao de agradabilidade
pode ocorrer mesmo diante da auséncia de interesse do individuo. Demir (2010) foi
nesta mesma diregao, argumentando que no “prazer intrinseco”, algo agradavel pode
vir de uma experiéncia desinteressada, ndo sendo requisitado um motivo/objetivo
pessoal. Para os autores, portanto, o “Prazer Intrinseco” €& considerado um
componente n&o vinculado diretamente aos objetivos, perspectiva também adotada
nesta tese.

Em um sistema produto-servico como a conferéncia TEDx, por exemplo, o
objetivo do participante poderia ser de se aproximar, conhecer e conversar com 0sS
palestrantes, possibilidade nao oferecida formalmente nas edi¢gdes do TEDxUnisinos.
O objetivo do participante n&o foi concretizado, mas mesmo assim, ele poderia ter
manifestado sensagdes de agradabilidade por estar no teatro e assistir as palestras
da conferéncia,mencionando frases/expressées como: “escutar estas historias foium
deleite” ou “foi muito gratificante assistir as palestras”.

Deste modo, como a agradabilidade abrange as gratificagbes sensoriais, nos
dados coletados nesta tese, elas foram identificadas nas verbalizagbes que enaltecem
as vivéncias. Assim, as manifestagdes que integram os temas 2, 3 e 5 do Quadro 32
- Sintese da Analise Tematica e Discussdo dos Resultados, “lembrancas
significativas; memorias afetivas”, “sentir-se motivado. Ser influenciado”, e “externar
as emocgdes”, respectivamente, estdo vinculadas as sensagdes de gratificagdo por
meio da amabilidade e do encantamento vivido pelos usuarios. As verbalizagdes do
tema 11, “Aprendizado e crescimento”, também apresentam a agradabillidade acerca

das experiéncias vividas: “Achei incrivel e transformador” e “Todas as minhas
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participagcbes em TEDx sdo marcantes porque me levam a um novo aprendizado;
novas visées sobre diferentes assuntos”.

Ainda é possivel identificar o “Prazer Intrinseco” nas manifestacbes da
sensibilizacado e do workshop 1, como “Além de inspirador, é gratificante ver pessoas
incriveis”, e “A espera pela troca de experiéncia, pela escuta que afaga tanto em varios
momentos”. Nas sugestdes do workshop 2, “Degustagdo além do permitido: a
experiéncia teatro em casa’, que permite um consumo e uma liberdade que ndo tem
no espacgo fisico onde ocorre o TEDx” e “Drive in com drinks e foods de comerciantes
locais”> E também nos registros apdés a realizagdo das edigbes do
TEDxUnisinosSalon, como “Sentir que todos estdo completamente a vontade para
compartilhar histérias, inclusive muito pessoais, com pessoas que sdo, até entéo
desconhecidas, é possibilitar local de fala, é reforcar lagos” e “E muito emocionante
ouvir pessoas com uma trajetoria tao intensa e inspiradora”. O Quadro 35, apresenta
como o impacto deste componente pode ser analisado em um sistema produto-

servico.

Quadro 35 - Componente Prazer Intrinseco — analise de um sistema produto-servigo

Componente Pergunta-base Exemplo de Appraisals Desfecho
para SPS manifestagdo em
uma conferéncia —
SPS
Prazer Este evento ou| Sinto-me abracada| O resultado  deste| Experiéncia
Intrinseco situacdo é praze-| quando ougo estas| evento ou situagcdo é| emocional
roso, consideran-| historias. agradavel para muitos| positiva.
do a agradabili- ou todos os sentidos.
dade de todos os| Escutar esta palestra) O resultado deste
sentidos? foiincrivel. evento ou situagado é
agradavel para um dos
sentidos.
O ambiente estaval O resultado deste| Neutra.
agradavel, mas ndo me| evento é imperceptivel
concentrei em nada. ou irrelevante para os
sentidos.
Eu nZo aproveitei o] O resultado deste| Experiéncia
evento em fungdo das| evento ou situagdo é| emocional
dificuldades de som ¢| desagradavel para| negativa.
luz. todos ou quase todos
os sentidos.

Fonte: Elaborado pela autora.

Como foi visto, esse componente esta associado a situagdes em que os
sentidos do individuo sao gratificados. Para tanto, diversos elementos de um sistema
produto-servico, como uma conferéncia, estdo envolvidos. Assim, pode ser

mencionada a climatizagcao do ambiente; o conforto das acomodacgdes; a sonorizacdo



106

do ambiente, incluindo a qualidade do som para quem esta assistindo
presencialmente e namodalidade online;aqualidade daluzambiente e dailuminagdo
do palco nas apresentacdes; oferta de alimentagdo e bebidas entre outros. Todos
esses elementos influenciardo no impacto emocional dos usuarios de um sistema

produto-servigo.

4.4 Componente Confirmacao das Expectativas

As expectativas apareceram em seis propostas de appraisals estudadas. No
Quadro 16, apresentado ao final da fundamentagao tedrica desta tese, quatro
componentes relacionados as expectativas estdo agrupados: “confirmagao das
expectativas” de Demir, Desmet e Hekkert (2009); “expectativas futuras” de Lazarus
(1991; 2001) e Smith e Lazarus (1993); “imprevisibilidade” de Roseman (2001) e
“divergéncia de expectativa” de Scherer (2001).

Scherer (2001) explica que, originalmente, as expectativas dizem respeito ao
estado do mundo sem referéncia as necessidades ou metas do organismo. No
entanto, na verificagao “divergéncia de expectativa” de sua proposta, as expectativas
estdo centralmente preocupadas com o estado das coisas de uma determinada
meta/sequéncia do plano relacionado a hierarquia do objetivo de um individuo. A
situacao criada pode ser, portanto, consistente ou divergente sobre este ponto no
tempo ou sobre a posicdo na sequéncia de agao que leva aos objetivos. Nessaideia,
as expectativas se referem ao que é esperado para o cumprimento de um obijetivo,
estando vinculadas, portanto, ao componente “relevancia dos objetivos”. Demir,
Desmet e Hekkert (2009) e Demir (2010) vao nessa mesma diregao, justificando que
a “confirmagao das expectativas”, esta baseada no fato de o desfecho esperado pelo
individuo sobre um evento ou situagao, ser cumprido ou nao.

As “expectativas futuras”de Lazarus (1991; 2001) e de Smith e Lazarus (1993),
correspondem a relagao do individuo e da circunstancia que ele se encontra, ou seja,
ao estado das coisas que pode mudar para melhorou pior. Para Roseman (2001), a
“imprevisibilidade” diz respeito se um evento ou situagao viola as expectativas, que
estao relacionadas com os resultados esperados do objetivo. O autor reforga que as
variagdes avaliadas sobre o0s objetivos e as expectativas orientam o comportamento

porque predizem a relevancia de uma resposta rapida.
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A expectativa &, portanto, um estado de espera sobre um evento ou situacéo,
baseado nos objetivos de cada individuo. Essa concepgéao é essencial para analise
de appraisals em um sistema produto-servico. No Quadro 14, de Roseman (2013), é
possivel visualizar que quando um objetivo e as expectativas se confirmam, sempre
sera evocada uma emocao favoravel. A confirmagdo de um objetivo, com a néo
confirmagéo da expectativa do individuo pelasuperagédo dessa, também ira gerar uma
emocao favoravel. Deste modo, todas as verbalizagdes positivas coletadas para esta
tese, sao expectativas confirmadas ou nao confirmadas porterem sido surpreendidas
positivamente, ou seja, superadas.

Assim, é possivel verificar a confirmagcdo das expectativas, em todas as
verbalizagdes selecionadas e registradas no Quadro 32, apresentado na abertura
deste capitulo, como, por exemplo, no tema 1 — “Acontecimento ou conteudo novo”,
com ‘“Ideias inovadoras de ver o mundo porque todos somos unicos”; no tema 2 —
‘Lembrancas significativas. Memoérias afetivas”, com “S&o memorias afetivas
desencadeadas a partir dos discursos dos palestrantes”, no tema 3 — ‘Sentir-se
motivado. Serinfluenciado”,com “O TEDxUnisinos paramim é um caldeirdo de ideias,
é inspiragdo”, e no tema 11 — “Aprendizado e Crescimento”, com “Todas as minhas
participagcbes em TEDx sdo marcantes porque me levam a um novo aprendizado;
novas visées sobre diferentes assuntos’.

A “Confirmacgéo das Expectativas” € identificada ainda nas manifestagdes da
sensibilizagcao e do workshop 1, com “Experiéncias que ficam gravadas na memoaria,
algumas vezes néo pelos detalhes do que foi apresentado, mas pelo sentimento que
ficou” e “Olhar a inserg¢do no mundo através de outras lentes...E sentir, ser tocado
por’; e no Diario de Pesquisa das conferéncias TEDxUnisinosSalon 1 e 2, em “Achei
incrivel e transformador’ e “A palestrante fez com que eu sentisse orgulho de todo o
caminho trilhado até aqui.” O Quadro 36 apresenta a sintese de como o componente

“confirmacgao das expectativas” pode ser analisado em um sistema produto servigo.

Quadro 36 - Componente Confirmagao das Expectativas — analise de um sistema

produto-servico

Componente | Pergunta-base Exemplo de Appraisals Desfecho
para SPS manifestacdo em uma
conferéncia — SPS
Confirmagao | O resultado| Este evento correspon-| Este evento ou| Experiéncia
das deste evento oul deu ao que era espe-| situagao confirma| emocional
expectativas situacao rado. positivamente o| positiva.
confirmaou viola esperado.
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as minhas| Este evento foi muito| Este evento ou
expectativas? melhor do que era espe-| situagdo ndo confirma
rado. por superar as expec-
tativas.
Foi um evento normal. Este evento ou| Neutra.

situagdo ndo confirma
as expectativas.

Este evento ndo teve| Este evento ou| Experiéncia
nada do que foi imagi-| situagao viola  as| emocional
nado. expectativas. negativa.

Fonte: Elaborado pela autora.

O Quadro 36 mostra os desfechos do resultado final do evento, a partir das
lembrangas que ficam na memdria. Entretanto, como foi possivel observar nas
verbalizagbes apresentadas anteriormente, todo o percurso da experiéncia
proporcionara estimulos que influenciardo na resposta emocional, que pode oscilar
entre positiva e negativa.

Assim, este componente esta vinculado a preocupacgao dos individuos sobre
os resultados esperados de um evento ou situagao. Por esse motivo, a oferta de um
sistema produto-servigo precisa ser condizente com o que usuarioira usufruir. Nessa
ideia, um elemento fundamental do SPS para esse componente € a comunicacgao,
uma vez que informara o usuario sobre 0 que sera encontrado no sistema.
Organizacbes que divulgam mensagens comprometendo-se com determinada
experiéncia, precisam assegurar, tecnicamente, as condigdes minimas para
concretizacdo dessa oferta, caso contrario, as expectativas podem ser

desconfirmadas negativamente.

4.5 Componente Conformidade com os Padroes

O componente “conformidade com os padrdes” integra a proposta de Demir,
Desmet e Hekkert (2009) com esta mesma denominag¢do. Demir (2010) argumenta
que essa dimensao se refere a relacdo de um evento ou situagdo com as normas e
os padroes socais. Nessa ideia, eventos ou situagcdes podem confirmar, violar ou
superar os padrdes. Para ele esse componente é semelhante a “confirmagao das
expectativas”, pois os padroes podem desencadear expectativas correspondentes. O
autor ainda conecta este componente as emogdes positivas “orgulho” e “admiragao’.
Entretanto, na proposta de Roseman (2001; 2011; 2013), vista nos Quadros 13 e 14,

estas emocgdes surgem a partir da combinacgao de outros componentes,como “estado
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situacional” (relevancia dos objetivos), “estado motivacional” (prazer intrinseco),
“imprevisibilidade” (expectativas) e “probabilidade”.

Na proposta de Ortony, Clore e Collins (1988), o “enaltecimento” é impactado
pelos padrdes, isto é, as agdes do agente causador da situagédo sao apreciadas em
relacdo a uma hierarquiade padrdes. Em outra perspectiva, Scherer (2001) segmenta
as normas e padrées em dois componentes: internos e externos. O primeiro refere-se
a avaliagcado do grau de uma agao, se ela é insuficiente ou se excede os padroes do
proprio individuo. Os externos, correspondem a apreciagéo do sujeito se uma agéo €
compativel com as normas percebidas do grupo ao qual o individuo pertence.

E possivel notar que a “conformidade com os padrdes” se sobrepde aos
componentes “novidade” e “relevancia dos objetivos”. O primeiro, como visto no
subcapitulo 4.1, diz respeito ao impacto que um estimulo gerou no individuo ou no
grupo social ao qual ele pertence. Assim, as questdes sociais e culturais ja estarao
associadas a atencao que o individuo dara a situacao e, portanto, ao componente
“novidade”. O outro componente sobreposto, “relevancia dos objetivos”, diz respeito
ao sentido que os sujeitos dardo ao que estd acontecendo. E evidente que esse
sentidoesta vinculado aos padrdes individuais da pessoa e do grupo ao qual pertence
ou de um outro tido como referéncia. Além disso, questiona-se quais normas e
padrdes seriam esses, visto que a analise desse componente pode levar o designer,
por exemplo, a identificacdo da concorréncia se ele considerar outros sistemas
produto-servico como um “padrao”.

No Quadro 32, Sintese da Analise Tematica e Discussédo dos Resultados,
esses padroes ndo sao revelados diretamente nas verbalizagbes dos sujeitos desta
investigagéo, e, como visto anteriormente, o impacto emocional positivo detectado
significa que a “relevancia do objetivo” se confirmou. O que pode ser observado nas
manifestagcdes dos sujeitos dessa pesquisa € a valorizagao por estarem em grupo ou
terem a chance de estar em grupo no sistema produto-servico TEDxUnisinos, mas
essa apreciacdo pela conexdo coletiva ndo estabelece um componente especifico. E
possivel visualizar esse enaltecimento no tema 6 — “Convivéncia’, com “Essa
animagdo da chegada e os encontros nos intervalos, sempre foram momentos de
diversdo, de conversas generosas” e “Conexdo entre audiéncia e historias dos
palestrantes — através do sentimento de empatia”, no tema 7 — “‘Fazer parte de uma
comunidade. Integrar um coletivo”, com “Sentimento bom de fazer parte de um

coletivo, de uma comunidade (mesmo que efémera) porque nos sentimos parte de
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algo maior, com um propdsito comum”, e “Colaboragdo/engajamento para apresentar
problemas sociais que diversas vezes sdo abafados em muitos grupos sociais”.
Assim, a partir dos dados coletados e do aporte tedrico, entende-se que as
normas e os padrdes integram o componente “relevancia do objetivo”. Além disso, o
componente “novidade” pode suprir analises de appraisals em SPS que visem
introduzir algo novo a padrdes culturais e/ou sociais, pois ele € capaz de detectar
desfechos relacionados ao novo e diferente. Dessa forma, o componente
“‘conformidade com os padroes” é considerado desnecessario em uma analise de
appraisals para um Sistema Produto-Servigo, resultado diferente da proposta inicial

do Framework de Appraisals de base tedrica.

4.6 Componente Agéncia

A “agéncia” aparece em seis propostas resgatadas nesta investigagado: com
essa mesma denominacao em Demir, Desmet e Hekkert (2009) e Roseman (2001);
como “controle e responsabilidade” em Smith e Ellsworth (1985); como “culpa ou
crédito por um resultado”, em Lazarus (1993; 2001); “responsabilidade” em Smith e
Lazarus (1993); e “atribuicdo causal’em Scherer (2001). Todos os autores evidenciam
esse componente como a apreciacao dos individuos se 0os eventosou situagdesforam
causados por eles mesmos, por outra pessoa ou pela circunstancia.

Lazarus (2001), um dos primeiros pesquisadores da area, relaciona esse
componente ao julgamento sobre quem ou o qué é responsavel porumdano,ameaca,
desafio ou beneficio. Nessa ideia, o agente causador recebera o crédito ou a culpa
pelo evento ou situagdo. Essa avaliacdo € destacada pelo autor no appraisal
secundario. Scherer (2001), também nessa direcdo, argumenta que essa tentativa do
individuo em discernir as causas e o responsavel pelo evento ou situagao, acontece
apos as verificagbes de “relevancia” (composta pela “novidade”, “agradabilidade
intrinseca” e “relevancia do objetivo”) e “implicagdes” (composta pela “atribuicéo
causal”, “probabilidade de resultado”, “divergéncia de expectativa” e “conducéo de
objetivo/necessidade”). Roseman (2001) deixa explicito que essa causa € referente
ao objetivo que tocou a pessoa, ou seja, ao sentido gerado no individuo no inicio do
processo de appraisal. A partir dessas ideias, a agéncia diz respeito aquilo que
provoca o estimulo no sujeito e, portanto, trés fontes causadoras com duas

possibilidades de impacto emocional cada: favoravel e desfavoravel.



111

O agente denominado pelos autores como ‘“circunstancia”, é de faci
identificacdo em quase todos os temas apresentados no Quadro 32. Assim, observa-
se a circunstancia, por exemplo, no tema 1 — “Acontecimento ou conteudo novo”:
“Ideias inovadoras de ver o mundo porque todos somos unicos”, e “O evento
possibilita aos participantes novas visées e reflexbes” no tema 3 — “Sentir-se
motivado. Ser influenciado™. “O TEDxUnisinos para mim é um caldeirdo de ideias, é
inspiragdo”, e no tema 11 — “Aprendizado e crescimento”. “Todas as minhas
participagbes em TEDx sdo marcantes porque me levam a um novo aprendizado;
novas visées sobre diferentes assuntos”. No tema 5 — “Externar as emocgdes”, o
agente causador € a prépria pessoa, e no 7 — “Fazer parte de uma comunidade.
Integrar um coletivo”, o agente é o outro.

Entretanto, algumas manifesta¢cdes apontaram para um impacto emocional
provocado por dois agentes, por exemplo, a circunstancia e a prépria pessoa, como
notema 2, “Experiéncias marcantes, pois cada pessoa tem a sua vivéncia”, e no tema
5, “[..] senti vontade de chorar de emogdo porque achei muito tocante a iniciativa
apresentada.” No tema 2, a agéncia apareceu também caracterizada pela
circunstancia e pelo impacto causado por outros agentes, como em “Contadores de
experiéncias, pois cada conversa, cada exposicdo feita no TEDx, € uma historia
unica”. Observou-se ainda a combinacao dos trés agentes, por exemplo, no tema 5,
“E muito emocionante poder sentir essas conexdes, que se tornam tdo verdadeiras”’,
e notema 8 “Poder ouvir o outro, ouvir novas realidades, oportunidade de se colocar
no lugar do outro.”

Outras manifestagbes coletadas apresentaram combinagdes de agentes da
mesma forma. A “circunstancia” como agente causador € o que mais aparece,
isoladamente ou conectada com outro agente, como é possivel observar na
sensibilizagcado e no workshop 1: “O compartiihamento de experiéncias, baseados em
diferentes pontos de vista dos speakers, auxiliam na nossa constru¢do de
determinada tematica” e “Nervosismo porque nem todas as pessoas ja tiveram
experiéncias de palco e estdo la pela primeira vez para uma plateia desconhecida”;
nas ideias geradas no workshop 2: “Espago para interagdo pdos-evento porque as
pessoas gostam de seguir conversando sobre 0s assuntos abordados” e “Filtros para
usarem no Instagram para fazer com que as pessoas se sintam parte do evento”; e
nos diarios de campo referentes as edi¢gdes do TEDxUnisinosSalon 1 e 2: “Muito legal

a possibilidade de conversar com os palestrantes porque nos da a oportunidade de
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fazer perguntas diretamente para elas” e [...] despertou um sentimento de igualdade,
néo so racial, mas de género, como se fosse uma missdo — um dever de todos nés —
uma compreensao que é altamente necessaria’.

Essa combinagéo de agentes reforga a caracteristica sistémica da experiéncia,
em que o todo depende dos elementos que a compde. As verbalizagdes revelaram
queem um SPS, o estimulo pode acontecer pela unido dos elementos e ndo somente
por um deles. Por essa razdo, € necessaria a identificacdo dos agentes que se
apresentam em uma experiéncia e, também, de suas possiveis combinacgdes para
analise da agéncia.

Outro ponto a ser considerado € o aparecimento dessas diferentes
combinagdes de agentes em um mesmo tema do Quadro 32. Entende-se que essa
ocorréncia se justifica pelo critério utilizado na Analise Tematica, que agrupou as
verbalizagdes a partir dos significados encontrados nas manifestagdes que emergiram
dos sujeitos de pesquisa.

O Quadro 37 apresenta a sintese para identificagdo da agéncia, entretanto, é
preciso identificar se os estimulos possuem um ou mais agentes causadores na

experiéncia emocional resultante.

Quadro 37 - Componente Agéncia —analise de um sistema produto-servigo

Componente | Pergunta-base Desfecho

para SPS

Exemplo de
manifestagdo em uma
conferéncia — SPS

Appraisals

Quem

Agéncia

(ou o
qué) é
responsavel por
este evento ou

Este ano eu cheguei cedo
e aproveitei cada minuto
da conferéncia.

A prépria pessoa € a
responsavel pelo evento
ou situacdo - situagao
favoravel.

Experiéncia
emocional
positiva.

situagao?

Nao pude acompanhar a
conferéncia porque
cheguei muito atrasada e
ja ndo havia mais lugares
disponiveis.

A prépria pessoa € a
responsavel pelo evento
ou situagdo - situagao
desfavoravel.

Experiéncia
emocional
negativa.

O nivel dos palestrantes é
superior aos de outros
eventos que participei.

QOutra pessoa €& a
responsavel pelo evento
ou situacdo — situagao
favoravel.

Experiéncia
emocional
positiva.

Foi muito dificil de
acompanhar a
conferéncia porque eu
estava proxima de
pessoas que ndo paravam
de conversar.

Outra pessoa ¢é a
responsavel pelo evento
ou situagdo — situagao
desfavoravel.

Experiéncia
emocional
negativa.

Eu fiquei totalmente
imerso no evento. Parece
que cada detalhe foi
pensado para que a gente

A circunstancia  ou
situacdo de uso é a
responsavel pelo evento
ou situagdo - situagao
favoravel.

Experiéncia
emocional
positiva.
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pudesse aproveitar ao

MAaximo.
Nao conseguil A circunstancia  ou| Experiéncia
acompanhar a| situagdo de uso ¢é a| emocional

conferéncia porque o] responsavel pelo evento| negativa.
aparelho de tradug&o ndo| ou situagdo — situagéo
estava funcionando e ndo| desfavoravel.

tinha outro para substituir.

Fonte: Elaborado pela autora.

A compreensdo de que é possivel ter mais de um agente causador de um
estimulo em um sistema produto-servico, evidenciaas interacdes que se estabelecem
entre os elementos do SPS. Por esse motivo, a atividade projetual deve contemplar o

sistema como um todo desde o inicio e ndo somente uma das partes do sistema.

4.7 Componente Potencial de Enfrentamento — Ajuste

O “potencial de coping” em Demir, Desmet e Hekkert (2009), foi direcionado ao
ajuste no framework de base tedrica, Quadro 18. O “enfrentamento” integra seis
propostas investigadas nesta tese, mas € segmentado em mais de um componente
especifico, em trés delas, a saber: Smith e Lazarus (1993), com “potencial de
enfrentamento —foco no problema” e “potencial de enfrentamento —foco na emocéao”;
Lazarus (1991; 2001), com “potencial de enfrentamento — a¢des diretas” e “potencial
de enfrentamento — reappraisal cognitivo”; e Scherer (2001) que propde trés
dimensdes com “potencial de coping — controle”, potencial de coping — poder” e
“potencial de coping — ajuste”.

Como visto na fundamentagao tedrica desta investigacdo, o “potencial de
enfrentamento” € um dos conceitos centrais de Lazarus (2001). Na proposta do autor,
esse componente integra o appraisal secundario, dirigido a capacidade do individuo
em lidarcom as consequénciasdoevento. Esse processo é centrado noque pode ser
feito sobre um relacionamento problematico entre a pessoa e o ambiente — isto €, as
opgcdes de enfrentamento do sujeito diante das restricdbes sociais e intrapsiquicas
contra a atuagao e as expectativas sobre os resultados dessa relagdo. Assim, o
resultado dessa avaliagado secundaria € a crenga da pessoa se ela pode lidar ou nao
com o evento ou situagéo.

Scherer (2001) mostra que o enfrentamento bem-sucedido de um estimulo
implica no desaparecimento da preocupacédo do individuo, mas que nao requer

necessariamente, que a pessoa alcance os seus objetivos originais. Para o autor,
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portanto, o “potencial de coping” determina quais tipos de respostas a um evento ou
situacao estdo disponiveis para o individuo e quais as consequéncias que o afetarao
em cada opgao.

No estudo de Smith e Ellsworth (1985), esse componente foidenominado como
“controle situacional’, pois as pessoas podem avaliar primeiro até que ponto estdo no
controle da situagdo para entdo, procurarem outros agentes humanos ou
circunstancias. Nessamesma dire¢ao, o “potencial de controle” para Roseman (2001),
€ uma espécie de monitoramento, em que o individuo analisa se existe ou ndo a
possibilidade de fazer algo sobre os aspectos relevantes de um evento. Assim, essa
avaliacdo pode ser baseada em uma analise das habilidades e recursos a disposigao,
em comparagao com as demandas situacionais e as habilidades e recursos de outros
atores nasituacao.

O foco do enfrentamento nas “acdes diretas”, presente em Lazarus (2001), diz
respeito a capacidade do individuo de alterar a sua relagdo com o ambiente. Esse
mesmo ponto aparece em Smith e Lararus (1993) com a denominagao “foco no
problema”, ficando evidente que se trata da capacidade do individuo em agir para
intervir no evento ou situacdo conforme os seus objetivos. Scherer (2001) segmenta
0 “coping” para analisar o monitoramento dos resultados por um agente natural
(“controle”); o dimensionamento da disponibilidade de recursos (“poder’); e a
adaptacao do individuo com as consequéncias da situacao (“ajuste”).

A origem do enfrentamento, portanto, vem da necessidade do individuo em se
adequar a uma situagédo de nao-correspondéncia aos objetivos, as expectativas e/ou
a gratificacdo sensorial. Contudo, € possivel compreender esta capacidade como uma
forma de apreciacao e redirecionamento para uma determinada situag¢ao, podendo
ser ativada em circunstancias desafiadoras, porexemplo. Nessaideia, em umsistema
produto-servico, os individuos podem ser provocados por elementos ou situacdes que
n&o estavam previstos, e se sentirem empolgados, desafiados e/ou animados. Assim,
a experiéncia emocional é favoravel.

Dessa forma, para analise dos temas revelados pelas verbalizagbes coletadas
nesta investigacdo, compreende-se o “ajuste” do enfrentamento como a capacidade
do individuo em agir para concretizar algo diante das n&do confirmagdes do evento ou
situacéo que se apresentaram (objetivos, gratificagao e expectativas), ou para mudar

uma determinada situagao, reduzindo o seu impacto.
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No Quadro 32, apresentado na abertura deste capitulo, o “enfrentamento —
ajuste” é percebido notema 9, “Sentir-se estimulado a”, em “Provoca reflexées sobre”
e “Como eu posso fazer a diferenga a partir de mim?”, notema 10, “Ultrapassar seus
préprios limites”, em “Um depoimento emocionante de sofrimento, de reconhecimento
e de vitoria” e “Encantamento e coragem”; e notema 11, “Aprendizado e crescimento”,
com “Achei incrivel e transformador” e “Todas as minhas participacbées em TEDx s&o
marcantes porque me levam a um novo aprendizado; novas visées sobre diferentes
assuntos”.

Notou-se o ajuste, igualmente, em outras verbaliza¢gdes da sensibilizacédo e
workshop 1, como nas manifestacdes “Foi inspiradora porque é sempre muito bom
ouvir histérias que nos motivam a agir, a sair da passividade” e “O que me levou a
essa experiéncia foi a abertura para a escuta, estar la atenta ao que estdo contando”,
do workshop 2, “Ir além de uma proposta de engajamento, como um convite para
ajudar” e “Provocar a consciéncia de consumo sustentavel”. O Quadro 36 apresenta
a sintese para analise do impacto emocional desse componente em um sistema
produto servico. Deve ser destacado que o impacto emocional neutro ndo é

contemplado porque o potencial de enfrentamento € marcado por questdes adversas.

Quadro 38 - Componente Potencial de Enfrentamento — Ajuste — analise de um

sistema produto-servigo

Componente Pergunta-base Exemplo de Appraisals Desfecho
para SPS manifestagdo em uma
conferéncia — SPS
Potencial de| Como eu lido| Acompanhei a| O individuo possuialta| Experiéncia
Enfrentamento | com a| conferéncia pelo canal| capacidade de alterar| emocional
— Ajuste possibilidade de[ do Youtube porque a|l os aspectos adversos| positiva.
alterar os| transmissao estaval ou de cumprir o0s
aspectos mais estavel, que pela| aspectos benéficos
adversos ou de| plataforma utilizada| deste evento ou
cumprir os| pelo evento. situacgéo.
aspectos Participei da|] O individuo possui| Experiéncia
benéficos destel conferéncia na| capacidade limitada de| emocional
evento oul modalidade online, mas| alterar o0s aspectos| negativa.
situagao? a minha conex&o estava| adversos ou de
travando muito. cumprir os aspectos
benéficos deste evento
ou situagao.
Nao consegui participar| O individuo nao possui| Experiéncia
da conferéncia na| capacidade de alterar| emocional
modalidade online| os aspectos adversos| negativa.
porque estou sem| ou de cumprir o0s
internet. aspectos benéficos
deste evento ou
situacgao.

Fonte: Elaborado pela autora.




116

Assim, o projeto deve o projeto proporcionaropgdes aos usuarios paraqueeles
possam enfrentar possiveis situagées que se originam da circunsténcia, ou seja,
necessidades especificas dos usuarios devem ser contempladas. Em um sistema
produto-servico como a conferéncia investigada, por exemplo, é preciso prever o
acesso ao conteudo das palestras e, dessa forma, que a audiéncia possa escolher
entre assistir de forma presencial ou remota. No acesso presencial, devem ser
consideradosa localizagao do palco em relagao aos assentos destinados a audiéncia,
considerar o numero de assentos disponiveis e os teldes em outros ambientes
vinculados ao evento, para que os sujeitos em transito possam acompanhar. Além
disso, € fundamental oferecer intérprete de Libras (Linguagem Brasileira de Sinais),
audio descrigao e servico de tradugao simultanea quando o evento contar com
palestrantes internacionais.

Para que o conteudo seja acessado no formato online, € necessario priorizar
plataformas que possuam o melhor desempenho em condigdes de oscilagdo de
velocidade da internet, e que oferecam legendas simultaneas, além da oferta de
transmissdo em canais usuais da audiéncia, como o Youtube. A multiplicidade de
formato de acesso, auxiliaraaavaliagcdodo usuariono enfrentamento da circunstancia

caso algum imprevisto ocorra e, nesse caso, algum componente n&o se confirme.
4.8 Componente Probabilidade

Este componente foi adaptado no framework de appraisals de base tedrica
diante das dificuldades sobre a identificacdo ou manifestacédo da “certeza” apontadas
em alguns estudos. (SMITH; ELLSWORTH, 1985; SHARMA; TONETTO, 2014).
Scherer (2001), que denomina esse componente como “probabilidade de resultado”,
argumentaque o individuo precisaavaliar a probabilidade ou a certeza com que certas
consequéncias sdo esperadas, como em uma avaliacao probabilistica. Nessa mesma
direcdo, Roseman (2001) diz que a “probabilidade” mostrara se a ocorréncia de
aspectos relevantes do evento € meramente possivel ou definitiva. Entretanto, Smith
e Ellsworth (1985) ja sinalizavam em sua publicagcao que a “certeza” esta atrelada a
atencédo dada pelo individuo. Nesse caso, a atencdo sera maior em situagdes ou
elementos imprevisiveis do que nas previsiveis.

E preciso, portanto, comentar as propostas de appraisals de Scherer (2001) e

de Roseman (2001). O primeiro, prevé em seu modelo a “novidade”, componente que
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foi discutido e incorporado ao framework de appraisals para um SPS, que abrange
aquilo que é novo e inesperado para o individuo e, por esse motivo, merecedor de
atencado. Nessa proposta, o componente “probabilidade de resultado” refere-se a
certeza e aquilo que € esperado e, dessa forma, misturando-se com as expectativas,
componente que também integra a proposta de Scherer (2001). Roseman (2001),
destaca a “imprevisibilidade” a partir da correspondénciaou ndo as expectativas, e
vincula a certeza a “probabilidade”, como é possivel nos Quadros 13 e 14 da
fundamentacgao tedrica desta investigagao.

Desse modo, é entendido que a “certeza” ou a “probabilidade” se sobrepdem
ao componente “novidade” e a “confirmagdo das expectativas”, que abrangem o
estado de espera do individuo sobre um evento ou situacéo. Por essas razdes, esse

componente ndo sera inserido a proposta do framework de appraisals para um SPS.

4.9 Framework de Appraisals para Analise da Experiéncia Emocional dos

Usuarios em Projetos de Sistema Produto-Servico

Neste subcapitulo é apresentada o framework de appraisals para analise da
experiéncia emocional do usuario em projetos de sistema produto-servigo, a partir da
discussdo dos resultados apresentada anteriormente. Inicialmente, entretanto, é
valido observar as manifestacbes de appraisals coletadas nesta investigagao,
relacionadas com o sistema produto-servico TEDxUnisinos.

Um sistema produto-servigo, base desta investigagao, abrange um conjunto de
produtos, servigos, comunicacao, rede de atores e todas as interagcdes que ocorrem
entre eles, como mostrado por Meroni (2008), Zurlo (2010) e Zurlo e Cautela (2014)
na fundamentagcdo tedrica. Esses elementos foram detectados no Guia do
Organizador TEDx que direciona a estrutura do projeto.

As manifestacbes coletadas, além de relacionadas com os componentes de
appraisals, foram analisadas com os elementos do sistema TEDxUnisinos. As
verbalizagdes mostraram que o SPS é percebido em sua totalidade pelos usuarios,
necessitando de um estimulo, como uma pergunta direta, para que os appraisals, de
cada uma das partes do sistema, fossem manifestados. Esta observacéo foi revelada
pela diferenca entre as verbalizacbes do Diario de Campo, que tinha um

questionamento mais genérico, daquelas coletadas por meio dos workshops. Essa
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percepcgao dos participantes da pesquisa pelo conjuntodo SPS evidencia a relagéo
de interdependéncia dos elementos do sistema.

Os objetivos de um SPS dizem respeito a estratégia organizacional que, no
Design Estratégico, conforme a concepcaode Zurlo (1999; 2010), é a causa e o efeito
de um processo coletivo e interativo para modificagdo da realidade. Cada acgao
realizada, causara umareacao e uma impressao, que sera capturada pela mente das
pessoas, gerando um efeito de sentido. Projetos de design de SPS precisam
considerar as emocgdes, pois sao diversos elementos gerando informag¢des para
serem apreendidas pelos usuarios. A percepg¢ao dos individuos sobre a totalidade das
informagdes influenciara naimagem e na reputagao organizacional. Por esse motivo,
projetar para a experiéncia emocional significa promover a integragdo entre a
percepcdo do usudrio com a identidade organizacional. E valido destacar que a
experiéncia emocional € um fendmeno mental acionado por estimulos externos que
podem afetar todos os sentidos.

Nessa ideia, a experiéncia € sempre influenciada pelo contexto em que a
interacao ocorre, assim como o SPS. Nesta investigacéo, o sistema projetado para
proporcionar uma experiéncia emocional positiva foi influenciado pela crise
atravessada pelo planeta com a pandemia de COVID-19, que exigiu o distanciamento
fisico das pessoas como forma de protegdo da saude individual e coletiva. Como ja
foi comentado, nesse cenario as pessoas precisaram lidar com diversas variaveis,
incluindo o acumulo de preocupacgdes, a mistura das atividades profissionais e
pessoais no ambiente doméstico ou a busca de novas formas de renda.

A conjuntura fez com que o projeto desenvolvido fosse adaptado a essa
realidade, evidenciando a imaterialidade do SPS, pois os aspectos tangiveis que
compde originalmente esse sistema, s&o caracterizados pelo kit contendo sacola,
cracha e outros produtos, distribuido aos usuarios, e pela estrutura e presencialidade
fisica. O projeto desenvolvido, portanto, foide umSPS adaptado aquele queja existia.
Esse fato fica aparente nas mudancas e flexibilizagcdes das normas do TED para o
sistema TEDx que ocorreram durante o ano de 2020 e inicio de 2021.

O Quadro 39 apresenta trés exemplos de appraisals,um de cada momento da
fase projetual, classificados nos componentes definidos na discuss&o dos resultados.
Alguns elementos do SPS ndo possuem manifestacdes registradas na etapa do
TEDxUnisinosSalon porque ndo foram identificadas verbalizagbes nos dados

coletados.



Quadro 39 - Manifestagdes de appraisals positivos do sistema produto-servico TEDxUnisinos classificados nos componentes do

framework proposto

SPS

Elementos
da
experiéncia

Etapa da Atividade
projetual

Manifestacoes de appraisals

Avaliagao dos objetivos pessoais

Atividade do componente agénico

[o]

Novidade
Relevanciad
Objetivo
Prazer
Intrinseco
Confirmacgao
Expectativas

Agéncia

agente
Outra
pessoa é o
agente
Sero
proprio
agente
Potencial de
Enfrentamento
- Ajuste

Circunstan
ciaéo

Servigos

Participacao
em uma
conferéncia
no “formato
TED”

Workshop 1

“Ideiasinovadoras de ver o mundo
porque todos somos Uinicos.”

X | das

x
x
x

x

Workshop 2

“Sera mais interativo, usando
outras ferramentas, porque
estamos precisando de mais
contato entre as pessoas, além de
so ficar ouvindo alguém falar.”

x
x
x

TEDxUnisinosSalon

“Acheiincrivel e transformador.”

Conferéncia
focada em
ideias

Workshop 1

“O compartilhamento de
experiéncias, baseados em
diferentes pontos de vista dos
speakers, auxiliam na nossa
construgdo  de determinada
tematica.”

Workshop 2

“Interagbes entre as janelas dos
speakers, experiéncias de
conversas durante os intervalos do
evento para debates e interagdes
alémdo tema.”

TEDxUnisinosSalon

“Sai da palestra coma sensacio
de que aprendi algo e me fez
pensar sobre doagdo.”

Acesso a
alimentacéo
e bebidas

Workshop 1

“Momento que gera interagdo com
as pessoas.”

Workshop 2

“Degustacéo além do permitido: a
experiéncia teatro em casa que
permite um consumo e uma
liberdade que néo tem no espaco
fisico onde ocorre o TEDX.”
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TEDxUnisinosSalon

X-

Registro de
todos os
momentos

Workshop 1 “Imortalizar o momento, aprender
com a experiéncia e ter a
oportunidade de revere recordar.”

Workshop 2 “‘Registros em  audio para

relembrar depois a sensagéo que
ficou depois.”

TEDxUnisinosSalon

“Certamente é um material para
serusadoem aula.”

Atributo
marca

de

Incentivo a
comunidade
local

Workshop 1 “O TEDxUnisinos, para mim, é um
caldeirdo de ideias, é inspiragdo.”
Workshop 2 “Falas que deem vontade de ir até

uma comunidade para termos a
sensagao de proximidade.”

TEDxUnisinosSalon

“Tive um sentimento de esperanga
de ver mais pessoas pretas em
areas como arquitetura, design. E
também de orgulho por ela ser
gaucha.”

Respeito ao
meio-
ambiente

Workshop 1 “Ecocopo. Nunca tinha visto o
ecopocopo em nenhum outro
evento. Foi uma 6tima experiéncia
— sustentabilidade.”

Workshop 2 “Vira pelos temas tratados — a

modalidade virtual impacta
positivamente com o meio
ambiente por eliminar materiais
impressos e consumo.”

TEDxUnisinosSalon

X-

Inspiragao
paraagao

Workshop 1 ‘O evento possibilita aos
participantes novas visbes e
reflexbes.”

Workshop 2 “Ir além de uma proposta de

engajamento, como um convite
para ajudar.”

TEDxUnisinosSalon

“Senti vontade de ser voluntaria no
Misturai, no projeto de horta
comunitaria.”

Atores

Palestrantes
preparados

Workshop 1

“Contadores de experiéncias, pois
cada conversa, cada exposigdo
feita no TEDx €& uma histéria
Unica.”
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Workshop 2

“Pessoas com experiéncias
diferentes.”

TEDxUnisinosSalon

‘E  muito emocionante ouvir
pessoas com uma trajetoria téo
intensa e inspiradora.”

Comunicagao

Apresenta- | Workshop 1 “Descontrai o ambiente e aproxima
dores o publico.”
envolventes | Workshop 2 “Pessoa com carisma, com
humor.”
TEDxUnisinosSalon -X-
Equipe Workshop 1 “Sentimento bom de poder fazer
organizado- parte de um coletivo, de uma
ra comunidade (mesmo que
comprome- efémera) porque nos sentimos
tida parte de algo maior, com um
proposito comum.”
Workshop 2 “Equipe bem ftreinada para dar
suporte aos speakers.”
TEDxUnisinosSalon -X-
Conversa e | Workshop 1 “Percepgéao de pertencimento por
conexao dividir experiéncias e contar com
um  ambiente aberfo para
dialogos.”
Workshop 2 “‘Ambiente especifico para
discussées diretamente com o
speaker.”
TEDxUnisinosSalon “Sem duvidas, o momento que
mais marcou para mim, foi a
interagdo  proporcionada  no
intervalo.”
Identidade Workshop 1 “Materiais muito proéprios do TEDX,
visual elementos de identidade visual
marcantes, de facil
reconhecimento”
Workshop 2 “Voltarcomo ‘X’ com um circulo na
programacéo visual.”
TEDxUnisinosSalon -X-
Identifica- Workshop 1 “Sentimento de pertencimento:
¢do como material identificado e
participante personalizado para cada um,

vinculando seu nome a marca
TEDx.”
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Workshop 2

“Filtros ou selos que identifiquem
que a pessoa esta participando do
TEDxUnisinosSalon naquele
momento, porque é uma sensagao
de orgulho estar participando.”

TEDxUnisinosSalon

X-

Estimulo a
conversa
nas redes
sociais

Workshop 1

“Yontade de fazer check in
contando para os amigos que esta
no evento mais legal da cidade.”

Workshop 2

“Reforgaro uso das hashtags para
gerarconversas.”

TEDxUnisinosSalon

“Percebi que o serhumano é muito
influenciado pelas redes sociais.”

Fonte: Elaborado pela autora.




O Quadro 39 ilustraas verbalizacdes coletadas e apresentadas separadamente
nos subcapitulos anteriores. E valido reforcar que a coleta de dados priorizou a
experiéncia emocional positiva dos usuarios, a partir da analise do Guia do
Organizador TEDx e também, da compreensao da experiéncia emocional nesta tese,
como uma mudancga de afeto, em que a percepgao dos individuos sobre algo sera
boa/agradavel.

Foi observado que o servigo, o atributo de marca e os atores, no Quadro 39
caracterizados pelos elementos da experiéncia “Participacdo em uma conferéncia no
formato TED’”, “Incentivo a comunidade local’, e “Palestrantes preparados”,
respectivamente, sdo percebidos e mencionados pelos usuarios mesmo sem um
questionamento direto sobre estes elementos, ou seja, apareceram nos Diarios de
Campo. Essa constatacao evidencia que os referidos elementos sdo essenciais no
sistema produto-servigo TEDxUnisinos.

Nesse momento, retoma-se que um modelo de appraisals distingue as
emogdes revelando os padroes de avaliagoes que sao formados. Alémdisso, explica
0 processo de como as emocgdes sao provocadas a partir dessas avaliagdes
manifestadas. As Teorias de Appraisals, pela sua origem na Psicologia Cognitiva,
mostram que a forma como alguém processa a informagao sobre um evento ou
situacao, é que causara determinada emogao, € ndo o proprio evento ou situagéo
(LAZARUS, 1991).

Assim, a partir do Quadro 39 e da discussao dos resultados, o framework
proposto foi desenvolvido com dois grupos de componentes de appraisals, inspirado
pelas propostas de Smith e Lazarus (1993) e Lazarus (2001). Como foi visto, os
autores propdem o appraisal primario referente ao significado do evento ou situagéo,
e 0 appraisal secundario, que lida com as consequéncias do evento ou situagao. O
modelo de Scherer (2001) também influenciou essa segmentacéo, visto que ele reune
mais de um componente nas verificacbes de avaliacdo de estimulos, as SECs, de seu
modelo. Nessa ideia, 0 Quadro 40 apresenta os componentes, a pergunta-base para
identificacdo dos appraisals, exemplos de manifestagdo levando em conta um SPS
como uma conferéncia, e os possiveis desfechos, prevendo o impacto emocional

conforme os resultados desta investigagéo.



Quadro 40 - Framework de appraisals para analise da experiéncia emocional do usuario em Projetos de Sistema Produto-Servigo

Componente Pergunta-base Exemplos de manifestagoes em uma Appraisals Desfecho
para SPS conferéncia - SPS
Avaliagao dos Novidade O quao novo é| Esta conferéncia aborda conteudos| O formato e/ou conteldo do sistema produto-servigo| Experiéncia
objetivos pessoais este evento ou| totalmente diferentes. € percebido como novo. emocional
situagao para| Esta conferéncia aborda os contetidos de| O formato e/ou contetido do sistema produto-servico| positiva.
mim ou para o| umaformaum pouco diferente. € percebido como parcialmente novo.
meu grupo| Esta conferéncia aborda os mesmos| O formato e/ou conteddo do sistema produto-servico| Experiéncia
social? contetudos de outros eventos. n&o é percebido como novo. emocional
neutra.
A abordagem deste conteudo esta| O formato e/ou conteudo do sistema produto-servico| Experiéncia
ultrapassada. nao é percebido como ultrapassado. emocional
negativa.
Relevanciado| Este evento ou| Gosto de ir a conferéncia para aprender | Este evento ou situagdo é relevante positivamente| Experiéncia
Objetivo situagao me afefa| com as histérias que sdo contadas. com os meus objetivos. emocional
diretamente, ou positiva.
seja, é relevante| Eunéo vi nada naquela conferéncia, pois eu | Este evento ou situacéo é irrelevante com os meus| Neutra.
com 0s meus| queriaestar napraiacom os meusamigos. | objetivos, ou seja, insignificante com os meus
objetivos? objetivos.
*O componente “novidade”, se acionado,
pode envolver o usuario.
Esta conferéncia ndo acrescentou nada ao | Este evento ou situagao é relevante negativamente| Experiéncia
meu conhecimento. com os meus objetivos. emocional
negativa.
Prazer Este evento ou| Sinto-me abragada quando ougo estas| O resultado deste evento ou situacao € agradavel para| Experiéncia
Intrinseco situagao é| historias. muitos ou todos os sentidos. emocional
prazeroso, Escutar esta palestra foiincrivel. O resultado deste evento ou situagéo é agradavel para| positiva.
considerando a um dos sentidos.
agradabilidade de| O ambiente estava agradavel, mas ndo me | O resultado desse evento ou situagdo é imperceptivel | Neutra.
todos os| concentreiem nada. ou irrelevante para os sentidos.
sentidos? Eu n&o aproveitei o evento em fungéo das | O resultado deste evento ou situagdo é desagradavel | Experiéncia
dificuldades de som e luz. paratodos ou quase todos os sentidos. emocional

negativa.
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Confirmacgéao Oresultadodeste| Este evento correspondeu ao que era| Este evento ou situagdo confirma positivamente o| Experiéncia
das evento ou| esperado. esperado. emocional
Expectativas situagéo confimal Este evento foi muito melhor do que era| Este evento ou situagéo n&o confirma porsuperaras| positiva.
ou viola as| esperado. expectativas.
minhas Foi um evento normal. Este evento ou situagdo nado confirma as| Neutra.
expectativas? expectativas.
Este evento ndo teve nada do que foi| Este evento ou situagéo viola as expectativas. Experiéncia
imaginado. emocional
negativa.
Atividade do| Agéncia Quem (ou o qué)| Este ano eu chegueicedo e aproveite cada| A propria pessoa € a responsavel pelo evento ou| Experiéncia
componente é responsavel| minuto da conferéncia. situacao — situacgéo favoravel. emocional
agénico por este evenfo positiva.
ou situagao? Ndo pude acompanhar a conferéncia| A propria pessoa é a responsavel pelo evento ou| Experiéncia
porque cheguei muito atrasada e ja nao| situagdo — situagdo desfavoravel. emocional
havia mais lugares disponiveis. negativa.
O nivel dos palestrantes é superior aos de| Outra pessoa é aresponsavel peloevento ou situagdo| Experiéncia
outros eventos que participei. — situacao favoravel. emocional
positiva.
Foi muito dificili de acompanhar a| Outra pessoa é aresponsavel peloevento ou situagdo| Experiéncia
conferéncia porque eu estava proxima de| — situagao desfavoravel. emocional
pessoas que ndo paravam de conversar. negativa.
Eu fiquei totalmente imerso no evento.| A circunstancia ou situagdo de uso é a responsavel| Experiéncia
Parece que cada detalhe foi pensado para| pelo evento ou situagdo — situagao favoravel. emocional
que a gente pudesse aproveitar ao maximo. positiva.
N&o consegui acompanhar a conferéncia| A circunstancia ou situagdo de uso é a responsavel| Experiéncia
porque o aparelho de tradugéo simulténea| pelo evento ou situagao - situagdo desfavoravel. emocional
ndo estava funcionando e ndo tinha outro negativa.
para substituir.
Potencial de| Como eu lido| Acompanhei a conferéncia pelo canal do| O individuo possui alta capacidade de alterar os| Experiéncia
Enfrentamento | com a| Youtube porque atransmissao estavamais| aspectos adversos ou de cumprir os aspectos| emocional
— Ajuste possibilidade de| estavel, que pela plataforma utilizada pelo| benéficos deste evento ou situagao. positiva.
alterar os as- evento.
pectos adversos| Participei da conferéncia na modalidade| O individuo possui capacidade limitada de alterar os| Experiéncia
ou de cumprir os| online, mas a minha conexdo estava| aspectos adversos ou de cumprir os aspectos| emocional
aspectos benéd travando muito. benéficos deste evento ou situagéo. negativa.
ficos deste| Nao consigo participar da conferéncia na| O individuo ndo possui capacidade de alterar os| Experiéncia
evento Oul modalidade online porque estou sem| aspectos adversos ou de cumprir os aspectos| emocional
situagédo? internet. benéficos deste evento ou situacgao. negativa.

Fonte: Elaborado pela autora.



Todos os componentes de appraisals do Quadro 40 apareceram tanto na
proposta tedrica inicial, quanto na coleta de dados realizada. Eles se mostraram
capazes de auxiliarnaanalise de appraisals de sistema produto-servigo que priorizem
a interagdo com os usuarios.

Para o uso deste framework, a primeira etapa a ser desempenhada pelo
designer é o mapeamento do sistema produto-servico que sera analisado, pois 0s
elementos e as suas disposi¢gdes podem variar. Apos essa etapa, é realizada uma
pesquisa direta com os usuarios do SPS para identificagao da experiéncia emocional.
Por esse motivo, € preciso pensarnosestimulos que serdo gerados e nas indagagoes
que integrardo o recurso escolhido para coleta das manifesta¢gées dos usuarios. Na
etapa seguinte,o Framework de Appraisals para Projetos de Sistema Produto Servigo
€ utilizado como uma lente para leitura do material coletado. Com as respostas, é
possivel direcionar a atividade projetual as emocgdes desejadas.

No framework proposto, o primeiro grupo de componentes de appraisals
corresponde a “Avaliacdo dos Objetivos Pessoais” do individuo, integrando a
“‘Novidade”, a “Relevancia do Objetivo”, o “Prazer Intrinseco” e a “Confirmagao das
Expectativas”. A partir dos dados coletados, entende-se que esse conjunto de quatro
appraisals € suficiente para compreender e identificar o impacto emocional das
motivagdes do usuario em um sistema produto-servigo.

Os outros dois componentes integram a “Atividade do Componente Agénico’,
ou seja, diz respeito ao discernimento do usuario sobre as causas e o0 responsavel
pelo estimulo, e a forma como ele ira enfrentar a situagao, especialmente em uma
situacdo de adversidade. Assim, esse grupo € composto pela “Agéncia”, segmentada
nos trés possiveis agentes, e o “potencial de enfrentamento—ajuste” em que o sujeito
ira agir para concretizar algo ou mudar uma determinada situagdo. O enfrentamento,
como ja mencionado, € caracterizado por situagdes de adversidades, mas pode ser
acionado a partir de estimulos que desafiem os individuos, resultando em uma
emocgao favoravel. No framework é preciso identificar os agentes para detectar
possiveis combinagdes entre eles e assim, verificar as nuances das emocgodes

positivas.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Esta tese investigou a contribuicdo das teorias de appraisals para analise da
experiéncia dos usuarios em projetos de sistema produto-servico no Design. O
objetivo geral delineado desenvolver um framework de appraisals que contribua
para analise da experiéncia emocional do usuario em projetos de sistema
produto-servigo foi atingido a partir do método proposto e dos objetivos especificos
estipulados.

Dois objetivos especificos integraram o movimento tedrico realizado nesta
investigacédo: explorar as origens da Teoria de Appraisals utilizada no Design
Emocional, e, identificar e analisar os componentes de appraisals das teorias
que fundamentam a proposta utilizada no Design Emocional, para além da
materialidade. Dessa forma, foram resgatadas as principais teorias de avaliagdo dos
estudos cognitivos, e realizado um mapeamento de todos os componentes das
propostas apresentadas. Foram identificadas algumas similaridades entre os
componentes de appraisals abordados pelos autores. Como resultado desses
objetivos, foi desenvolvido um framework de base tedrica para analise e discusséo no
movimento empirico da pesquisa.

O terceiro objetivo especifico, detectar a manifestagcao dos appraisals no
campo do Design em relagao a um Sistema Produto-Servigo, diz respeito ao
movimento empirico realizado nessa tese. Para que ele pudesse ser concretizado,
inicialmente foi realizada a analise de um documento que integra o sistema produto-
servico definido como objeto desse estudo. Como resultado, foi identificada a
experiéncia prevista para o usuario do sistema produto-servigo tomado como objeto
de estudo. Com essa experiéncia estruturada, foi elaborado um projeto experimental
para desenvolvimento e aplicagcado do framework.

Para tanto, dois workshops foram realizados, sendo que inicialmente foi feita a
sensibilizagcado dos participantes da pesquisa. Nessa etapa eles foram convidados a
visitar as edi¢cbes passadas do SPS estudado a partir dos registros de videos e
fotografias. O primeiro workshop identificou os appraisals dos usuarios das
experiéncias emocionais positivas pregressas, enquanto no segundo, de ideagao, os
usuarios apresentaram ideias para despertar experié€éncia emocional positiva em dois
sistemas produto-servi¢co. Dois projetos de SPS foram realizados € os mesmos

usuarios que participaram dos workshops, registraram as suas impressées em um
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Diario de Campo. Alguns desses usuarios participaram da organizacado das duas
edi¢des da conferéncia TEDxUnisinosSalon. Todas as manifestagdes coletadas foram
sistematizadas e examinadas por analise tematica, o que proporcionou a formacéao de
temas e posterior cruzamento com os componentes do framework de base teorica.
Apos a discussao dos resultados, o Framework de Appraisals para Analise da
Experiéncia Emocional do Usuario em Projetos de Sistema Produto Servigo, foi
estruturado.

O quarto objetivo especifico, d) verificar o potencial do framework
desenvolvido para analise da experiéncia emocional dos usuarios em sistemas
produto-servigo, foi evidenciado na analise e discussédo dos resultados, pois 0s
componentes selecionados sdo capazes de detectar o impacto emocional para além
da materialidade. Desse modo, a principal contribuicdo desta investigacao foi entregar
um quadro que pode avaliar as avaliagdes dos usuarios, auxiliando projetos de design
que consideram um sistema produto-servico.

Diferentemente do framework de Demir, Desmet e Hekkert (2009), a proposta
desta tese possui seis componentes, distribuidos em dois grupos, inspirado nos
autores investigados. (SMITH; LAZARUS, 1993; LAZARUS, 2001; SCHERER, 2001).
A leitura das avaliacdes resultantes para um sistema produto-servico fica adequada
considerando estes dois conjuntos. Assim, na proposta desenvolvida foi
compreendidoque o processo de avaliagaoinicia pelacorrespondénciade umou mais
componentes relacionados aos objetivos do individuo. Por esse motivo, quatro
componentes que se relacionam diretamente com os objetivos do individuo foram
destacados na “Avaliagdo dos objetivos pessoais”: novidade, relevancia do objetivo,
prazer intrinseco e confirmacgao das expectativas.

O segundo grupo, “Atividade do componente agénico”, é integrado pelos
componentes que atuam na avaliagao para a acéo do individuo. Assim, fazem parte
a agéncia, que prevé as trés possibilidades de agentes, e o potencial de
enfrentamento - ajuste, que direciona a agdo do individuo em situagdes de
adversidade ou de desafio. A agéncia deve ser destacada, pois no sistema produto-
servigo investigado, foi observado que existem composi¢cdes de agentes que
influenciam a resposta emocional, e ndo somente um agente. Entendeu-se que essas
combinagdes ocorreram por se tratar de um sistema produto-servico, em que as
relacdes entre os elementos do SPS estdo estabelecidas, ndo sendo possivel, por

vezes, separa-los para analise.
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Esta investigacdo tem implicagcbes em pesquisas futuras para o Design
Emocional,em que o objeto seja um sistema produto-servigo. O framework proposto
por Demir, Desmet e Hekkert (2009), apresenta componentes selecionados das
teorias de appraisals, a partir da interacdo usuario-produto, e, por este motivo, ao
serem aplicados em sistemas, precisavam de adaptagbes ou se mostravam
insuficientes. Como relatado na Introducdo desta tese, uma série de estudos
apresentou essas limitagbes na aplicagao em sistemas. (SANTOS, 2013; SHARMA,;
TONETTO, 2014; ORTEGA, 2017). Esta pesquisa avanga nessa diregao, resgatando
as origens das teorias de appraisals utilizadas no design, analisando os componentes
que as integram, e entregando um novo framework para analise da experiéncia
emocional dos usuarios em projetos de sistema produto-servico.

Entre as limitacbes do método, é preciso destacar o contexto em que essa
investigacao foi conduzida, pois 0 cenario pandémico impds toda a coleta de dados
no ambiente online. Embora tenha sido possivel coletar, identificaras manifestacdes
de appraisals e analisar os componentes que estavam por tras dessas verbalizagdes,
néao foi possivel analisar o SPS escolhido em seu formato original, que contempla o
ambientefisico para trocas e conexdes presenciais. Um aspecto que contribuiu, nesse
contexto adverso, foi a amostra selecionada, pois os sujeitos ja tinham certa
intimidade com a conferéncia analisada.

Outra limitacdo refere-se ao sistema produto-servico escolhido para esta
investigacdo, uma conferéncia que, como mencionado, nao estava em sua
configuragéo original. As duas conferéncias foram realizadas em uma configuragéo
totalmente imaterial, ndo sendo possivel, por exemplo, concretizar aspectos sugeridos
no workshop 2. Mesmo assim, acredita-se que este ndo tenhasidoum empecilho para
a analise e selecdo dos componentes que integram o framework proposto, visto que
foram analisadas as bases tedricas e selecionados os componentes presentes no
aporte teorico juntamente com os resultados da fase empirica.

Esta limitagdo € uma oportunidade para investigagdes futuras, que avaliem o
quanto este framework €& replicavel em outros contextos de projeto e outras
configuracgdes de sistemas produto-servigco. Um contexto, por exemplo, se refere a
umaexperiénciaintegradado usuario,que contemple a presen¢anamodalidade fisica
e na digital. Com relagdo as configuragdes, sugerem-se estudos com sistemas

produto-servico de maior base material, ou seja, que incluam a oferta de produtos.
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Investigacbes nessas diregdes podem consolidar o framework desenvolvido ou

apontar a necessidade de alguns refinamentos.
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| para ser um evento do| nome do evento. Por | grupos convidados. concentrados | curtos. palestrantes:
Salon event oferecido Salon, os | exemplo: menores, que | Somente em um unico | Todo o | uma taxa
semanal ou candidatos  ja | TEDxUnisinosSalon desencadeiam | organizadores | topico. No | evento nao | especial para
mensalmente. devem ter uma discussoes que entanto, uma | pode durar | cobrir as
Objetiva manter licenca padrao mais participaram edicdo deve | mais que | despesas do
a comunidade existente: produtivas. de uma | ser diferente | meiodia. evento.
TEDx envolvida Standard, conferéncia da outra. Com
entre eventos University, Youth oficial do TED palestrantes
regulares  do ou Internal. podem ao vivo: até

TEDx.

Organizado com
TEDTalks ou
com

palestrantes ao
vivo.

S6 pode ter
palestrante ao
vivo se ja ftiver
concluido  um
evento com

organizar um
evento 100+.

U$100  por
participante.
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palestrante
presencial.
Minimo de ftrés
eventos para o
ano.

Talks ao vivo

nédo  precisam
ser gravadas.
Evento E a transmissdo | Gratuita. Uma licenga [ Iniciantes: "TEDx", seguidol As pessoas | Com Escolhido pela | Realizado Até u$100
TEDxLive | da Conferéncia TEDxLive é | pelo nome da sua cidade] que moramna | palestrantes Conferéncia durante a | por
TEDxLive anualdo TED. concedida aos | escola, bairro oy regidoem que | ao vivo, até | TED. Toda a | Conferéncia | participante
event organizadores organizacéo, seguido pelal o evento estd | 100 programacéo | TED ou | para
que realizam | palavra"Live". sendo convidados. é fornecida | alguns dias | cobertura das
eventos em sua | Organizadores TEDx] realizado,mas | Somente pelo TED, mas | depois. despesas do
comunidade opcional colocar “Live’| esta licenga | organizadores | tem a opcao evento.
para assistir a | depois do nome. Pol permitt um | que de apresentar
Conferéncia exemplo, “TEDxUnisinos’ ou| publico maior. | participaram palestrantes e
TED oficial por | “TEDxUnisinosLive” de uma | artistas ao
meio de um conferéncia vivo.
webcast. oficial do TED
Fornecerdo um podem
kit com ideias organizar um
para discussdes evento 100+.
sobre os tépicos Somente a
da sessdo do transmisséo
TED2020. da
Conferéncia
TED, podera
ter mais de
100
participantes.
Evento Celebra varias | Gratuita S6 pode ser | Iniciantes: "TEDx", seguido| Deve ser da | Com Pode ser o| Realizado Até uU$100
TEDxWomen | | ideias organizado em | pelonome dacidade, escolal regido ou | palestrantes tema do | durante a | por
TEDxWomen diferentes, de torno da | bairro ou organizagdo] comunidade ao vivo, até | TEDWomen Conferéncia | participante
event varias conferéncia seguido pela palavral doevento,que | 100 oficial do ano | TEDWomen | para
disciplinas, oficial “Women”. tenham convidados. corrente ou | ou alguns | cobertura das
relacionadas as TEDWomen. Organizadores TEDx] interesse, e | Somente expandir a | diasdepois. | despesas do
mulheres. A licenga expira | opcional colocar “Women’l que possam | organizadores | abrangéncia. evento.
quandoo evento | depois do nome. Pon contribuir com | que Os eventos
TEDxWomen é | exemplo,“TEDxUnisinos’ou| as tematicas | participaram TEDxWomen
concluido. “TEDxUnisinosWomen” relacionadas de uma | também

as mulheres.

conferéncia
oficial do TED

podem ser a
transmissao
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podem
organizar um
evento 100+.
Somente a
transmissao
da
Conferéncia

TED, podera
ter mais de
100

participantes.

do
TEDWomen.

Evento Evento De U$10mila | O evento e as | Sede:TEDx (Organizagao); | Funcionarios | Até 100 | Multidisciplinar | Algumas Nao pode
Empresarial| | empresarial, U$100mil, de | Talks s6 podem | Filial: TEDx (Organizagéo) | da convidados. e incluir [ horas  ou | cobrar da
Business fechado para o | acordocom o | ser divulgados | (Cidade) organizagao. Somente palestrantes com até um | audiéncia.
Event publico intemo | tamanho e | internamente. organizadores | com diversas | dia de
da organizacgao. | faturamento Organizadores que ideias. duracgao.
da TEDx podem ser participaram
organizagdo. | contratos pelas de uma
empresas e conferéncia
solicitar esta oficial do TED
licenga. podem
E oferecido um organizar um
gerente de conta evento 100+.
para suporte,
materiais de
treinamento,
grupos on-line
privados,
registro
prioritarios dos
executivos nas
Conferéncias
TED, pesquisa
de satisfacdo e
apoio para o
desenvolvimento
de um relatdrio
de feedback.
Evento Evento Gratuita. O evento e as | Sede: TEDx (Organizagéo); | Funcionarios Até 100 | Multidisciplinar | Algumas Nao pode
Interno | fechado, Talks s6 podem | Filial: TEDx (Organizacéo) [ da convidados. e incluir | horas  ou | cobrar da
Internal event | somente para ser divulgados | (Cidade) organizagédo - | Somente palestrantes com até um | audiéncia.
funcionarios, internamente. nao é | organizadores | com diversas | dia de
concedido para permitido que ideias. duracao.
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organizagdes convidar participaram

sem fins pessoas de | de uma

lucrativos, fora da | conferéncia

entidades organizacao, oficial do TED

governamentai nem mesmo | podem

s e hospitais. "membros". organizar um
evento 100+.

Library event | Segue o | Gratuita. Sao eventos de | TEDx(Nome)(Library). Pessoas da | Até 100 | Multidisciplinar | Algumas Até U$100
mesmo formato apresen-tagéo comunidade convidados. e caso tenha | horas ou | por ingresso
de um de TED Talks ou em que o Somente palestrantes com até um | aos
Standard, podem ter evento  esta | organizadores | ao vivo, incluir | dia de | participantes.
porém palestrantes ao sendo que diversas duragao.
organizados por Vivo. realizado. participaram ideias.
bibliotecarios Possuem uma de uma
em uma frequéncia conferéncia
biblioteca local. mensal ou oficial do TED

semanal. podem
organizar um
evento 100+.

Nivel 2 | Level/ | Um tipo | Gratuita. Para eventos e [ Nome do evento TEDx ja| As pessoas | Mais de 100 [ Multidisciplinar [ Até umdiae | Até U$250

2 especial de organizadores consolidado. que moram na | pessoas. e incluir | meio de | por ingresso
licenga a um com dois anos regido em que palestrantes evento. (incluindo
evento TEDx ja de TEDX, o evento esta com diversas taxas de

licenciado -
concede
privilégios
exclusivos para
o] preco,
duracgao,
formato e
distribuicao.

oferecido a uma
audiéncia 100+,

que tenha
participado de
uma ou mais

Conferéncias

TED, com
feedback
positivo nas
avaliagbes
anteriores, que
tenha realizado
um workshop
para

organizadores
TEDx, que tenha
palestra TEDx
no site do TED
com pelo menos
15mil

sendo
realizado, mas
esta licenga

permite  um
publico maior.

ideias

processo de
emissao de
bilhetes de
terceiros).

Pode captar
patrocinios

além dos
custos do
evento, com
comprovante
de todos os
recebimentos
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visualizagdes no
Youtube.

Evento Evento lancado | Gratuita. Evento de | Deve ter o nome da | Aberta. Sem limites. Especifico Pode durar | Até u$100
Countdown || em 2020 para apresentagdo de | comunidade, cidade ou | Para para algumas por ingresso.
Countdown discutir as TED Talks deste | bairroem que oeventoesta | empresas Mudangas horasouum
Event mudangas evento ou pode | localizado. Exemplo: | privadas, o] climaticas. diainteiro.
climaticas. ter palestrantes | TEDxPortoAlegre.  Caso | evento é Sao sugeridas
ao vivo. seja oferecido por um | fechado. as seguintes
Para organizador estabelecido, areas para
organizagbes deve usar o nome do abordar a
privadas, o | evento TEDx ja tematica:
evento é | consolidado. energia,
fechado. ONGs podem inserir a transporte,
instituicdo no nome do materiais,
evento. alimentacgao e
Empresas privadas néo natureza.
podem inseriro seu nome.
Legado | | E um programa | Gratuita. Segue os | Deve ter o nome da| Individuos da | Por serem | Multidisciplinar | At¢ 3 dias | Determinado
Legacy piloto para padrbes e | comunidade, cidade ou | comunidade eventos ja | eamplo,como | de evento. pela
organizadores normas da | bairroem queoeventoesta | local, mas | estabelecidos, | na licenga organizagéo,
estabelecidos licenga standard, | localizado. Exemplo: | pode ter | a audiéncia é | standard. sem limites
com exceléncia mas possui | TEDxPortoAlegre. abrangéncia 100+. de prego.
em curadoria e alguns maior.
orientagéo beneficios, tais
comunitaria ao como:
longo de cinco -usar a marca
anos. (0] TEDxEvent em
licenciado atual todas as

precisa estar a
frente ha dois

anos. Apenas
nove eventos
no mundo

possuem esta
licenga.

iniciativas na
comunidade;
-fazer parcerias
por doisanos;
enviar
comunicados a
imprensa sem
autorizagao do
TED;
-organizar
eventos para
arrecadacao de
fundos;

-criar podcasts.
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Estudio
Studio

Proporciona
maior
flexibilidade
para o}
organizador.
Sdo palestras

Gratuita.

Pode ser
solicitada por
organizadores
novos ou
estabelecido.
Incentivam esta

autbnomas, ndo licenga por
associadas a experimentar a
um evento inovagao no
TEDx formato.
presencial ou Sugerem
virtual. palestras de 6 a
12 minutos.
Podem ser
produzidas uma
série de
palestras ou
apenasuma.

TEDx(Nome) (Studio).

Virtual, a partir
dos canais do
TED.

Definido pelo
organizador.

45 Mais informagdes podem ser pesquisadas no enderego: https://www.ted.com/participate/organize-a-local-tedx-event/before-you-start/event-types.

Fonte: Elaborado pela autora com base no site do TED (2021).4°
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

U‘ UNIVERSIDADE DO VALE DO RI0 DOS SINOS
Unidade Acanémica de Pesquisa e Pte-Graduagin
UNISINOS Comi o2 Efica em Pesqusa

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO — TCLE

Titulo do Projeto: A experiSénda emocional em projelos de design estratégico: uma proposta de
framework de appraisals

A pesquisadora Gabriela Gongalves estd reslizando a pesquisa intitulada "A Experiéncia
emodonal em projetos de design estratégico: uma proposta de framework de appraisals”, tendo
como objetive principal desenvolver uma abordagem para compreender as avaliagiies dos usuarios
(framework de appraisals) que contribua para potendializar suas experiéncias emodonais em projetos
de design estratégico. Ests pesquisa integra a tese de Doutorado da referida pesquisadora e estd
vinculada ao Programa de Pos-Graduagdo em Design da Universidade do Vale do Rio dos Sincs
{Unisincs) sob orientacia do Prof. Dr. Leandro Milstto Tonetto.

solicitamos a sua autorizaco, a fim de que vocé possa participar da pesquisa. O estudo prevé
a participagdo de palestrantes, voluntarios e partidpantes da conferéndia TEDxUnisinos das edigies
de 2018, 2019 e 2020. As atividades previstas s3o quatro workshops de design com duragdo de trés
horas cada, a serem realizados e gravados de forma remota (onlineg), nos quais serdo desenvolvidos
novos projetos de edigBes online da conferéncia TEDxUnisinosSalon. As atividades envolvern, ainda,
a sua partidpacio em trés edicies online da referida conferénda de quatro horas cada, nas quais
vocé deverd preencher um "didrio digital” (bloco de notas onling), registrando suas percepgdes sobre
a conferénda.

Os dados coletados durante a3 pesquisa serSo sempre tratados confidencialments. Os
resultados serdo apresentados de forma conjunta, sem a identificacdo dos partidpantes, ou seja, os
nomes nao aparecerdo na publicagdo dos resultados. As atividades dos workshops serdo gravadas
em video para avaliacio pela equipe de pesquisa.

Os riscos da pesquisa s3o minimoes e dizem respeito a algum possivel desconforto relacionado
a0 tempo que vocd deverd dispor para realizé-la. Sua participacio ndo lhe trard nenhum benefidio
pessoal direto, além da colaboragdo para que ssjam desenvolvidos novos conhedmentos cientificos
acerca do potendial do Design para despertar experiéndas positivas nos usudrios.

Salientamos também que a sua participacdo nesse estudo € totalmente voluntaria e que vocé
podera desistr a gualguer momento, sem gue isso The acanete qualquer ipo de conseguéncia. Vocs
pode solicitar novos esclarecimentos sobre a pesquisa ou sobre os resultados através do telefone
(51) 99113.1002 ou do e-mail ggoncalves@unisings.br com a propria pesquisadora responsavel.

Faca download do Termo de Consentimento Livre e Esdareddo chicando agui.
Caso concorde com o termo e aceite participar da pesquisa, clique abaivo para confirmar:

{ ) Sou maior de 18 anos, li o Termo de Consentimento Livre & Esdaredido e concordo em
participar da pesquisa.

CEP — UNISINGS
VERSAD APROVADA

Em: 13/08/2020

Av. Unisings, 950 Caixa Postal 275 CEP 930224000 530 leopolde Rio Grande dosul  Brasil
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APENDICE C - E-MAIL-CONVITE PARA PARTICIPAGAO NA PESQUISA

g
F
&

Gabriela Goncalves
w Seg. 19/10/2020 1112 &

Para: Gabricls Gonealves

Bom dia, tudo bem com voca?

Sou Gabnela Gongalves, doutoranda de Programa de Pos-Graduagao em Design da Universidade do Vale do Rio dos Sines (Unisinos), orientada pelo Prof. Or. Leandro Miletto Tonetto. Em minha pesquisa
intitulada "A Experiéncia emocional em projetos de design esiratégico: uma propasta de framework de appraisals”, busco um modelo que potencialize as experiéncias emocionais em projetos de design
estratégico.

A conferéncia TEDxUnisinos foi definida come campo para esta investigagao, prevenda a participagao de integrantes da audiéncia, palestrantes, voluntarics 8 equipe técnica das edigoes de 2018, 2019 & 2020
do evento, na colela de dados. Por este motivo, vocé, que ja esteve em uma cu mais destas edicoes, esta recebenda este convite para participar da pesquisa. As atividades para coleta de
dados ocorreran 100% online e estao organizadas conforme o cronograma a seguir;

1. RealizacAo de anotacdes em arquivo digital individual disponibilizado pela pesguisadora (um "Didrio Virtual"):
= Envio em 24/10 (sabado).
2. Participacao em dois workshops online na Plataforma Teams (fink a ser enviada por email}

= Workshap 1: 31/10 (sabado), das 9h30 as 12h30;
e Workshop 2: 14/11 (sabade), das 9h30 as 12h30.

3. Participagao em dois TEDxUnisinosSalon. formato enline, coma integrante da audiéncia:

= TEDxUnisinosSalon 1: 28/11 (sabado), das 10h as 12h;
® TEDxUnisinosSalon 2: 12/12 (sabada), das 10h as 12h.

4, Preenchimento cie formulario ao final da coleta de daclos.

A sua participagao sera fundamental nesta investigagao. Casa tenha disponibilidade, por favor, acesse o Termo de Ci (TCLE) neste link & envia a sua confirmacao ate
23110 (sexta-feira). Impartante reforcar gue. em fungao deste ana repleto de mudancas. o numero de workshops e de conferéncias TEDxUmsmeESalon serd este relatado no email

Um grande abrago e muito obrigada,

Gabriela Gongalves

Doutoranda em Design

Programa de Pos-Graduagde em Design
Unisinos

*As Taorias de Appraisals séo oriundas da abordagem cognitiva da Psicologia e buscam explicar como as emogoes podem ser provocadas pelas avaliagoes (appanisals) de evenlos/sitsages pelos individuos em seu ambiente.
Um appraisal €. portanto, uma avaliago ndo intelectual e automatica do significado de um estimulo para o bem-astar pessoal. (Magda Amcld, 1960).
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APENDICE D - DIARIO DE CAMPO — ETAPA SENSIBILIZACAO

Olal

Agradecemos por participar desta pesquisa. A sua contribuigao sera fundamental para que possamos
desenvolver um modelo que potencialize as experiéncias emocionais em projetos de design
estratégico. Esta pesquisa integra a tese da Doutoranda Gabriela Gongalves e tem como objetivo
identificar o que provoca ou evita que as pessoas tenham a experiéncia proposta pele TED, para um

evento TEDx.
Vamos comegar?

1. Reserve uma hora da sua agenda para fazer as atividades “a" e “b". Escolha o melhor dia e horario
e realize estas atividades até o dia 30/10/2020 (Sexta-feira).

a) Visite uma (ou mais) das ultimas ediges do TEDxUnisinos. Veja as fotos, os videos das palestras
nas playlists organizadas no Youtube (links nas palavras “foto" e "videos"). Escolha duas (ou mais)
talks para assistir, ou talvez, rever e apos, va para o item "b".

Fotos Videos

.
b= T

Fotos Videos
-
e =

b) Apds este momento e com base na sua participagao nas edigoes do TEDxUnisings. responda: O
que significa a experiéncia TEDxUnisinos para vocé? Escreva liviemente o que vem a sua mente.
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APENDICE E - REGISTROS DO WORKSHOP 1

A Vocé esté gravando Vocé esta gravando esta reunia
Chat de reuni

CONHECER

0:/ "‘V'}o ‘OM?
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APENDICE F - FORMULARIO PARA ESCOLHA DOS TEMAS DAS DUAS
EDICOES DO TEDXUNISINOSSALON

Pargurrtas Respostas D)

Tema - TEDxUnisinosSalon - 28/11 e 12/12

O "salon” € um eventn mais focado, com menos palestrantas e para um publico menar. Os
dois agendados - 28/11 & 12/12 - serao 100% online. A seguir temes quatro sugestdes de
temas possivels  vidveis, Quais dales padem atender 4= caracteristicas da experiéncia
trabafadas anterormente?

L. 5eu nome *

Insira sua respasta

2. Escolha wma das opgdes de tema par ¢ TEDxUnisinosSalon 1 - 28/11 *
Educacao - novas propostas
Sadde Publica
Megdcios Sustent@veis

Mulheres mo mercado de trabalho

3. Justifique a escofna deste tema para o TEDxknisinasSalon 1 - wma frase *

| Insira sua resposta

4, Escolha wma das opgdes de tema pam o TEDxUnisinosSalon 2 - 1212 ¢
Educacio - nowas prapastas
Sadde Publica
MNegdcios Sustentaveis

Mulheres mo mercado de trabalho

5. Justifique a escofna deste tema para o TEDxbnisinosSalon 2 - wma frase *

| Insira sua respasta

6. Vocg term mais supestdas da tema?

Instra sus resposta

7. Alguma swgestao de palestrantes para os temas escolhides)'sugandos?

Insira sua resposta

+ Adicomar nova
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APENDICE G - IDEIAS NAO SELECIONADAS DO WORKSHOP 2

Ideias ndo selecionadas pelo contexto de pandemia, normas do TED, tempo de execugao ou disponibilidade de recursos financeiros.

SPS Caracten_spca_s Grupo 01 — Saude Publica Grupo 02 — Negocios Sustentaveis
da Experiéncia
Servigos Participagdo em | Envio de kit do evento para os participantes, podendo

uma conferéncia

ser patrocinado para transformar e aproximar os

no “formato | publicos do evento.

TED”

Conferéncia Ao vivo direto dos locais de fala.
focada em Feira junto ao TEDx.

ideias

Acesso a | Envio do kit do evento para os participantes. Kit TEDX para a casa das pessoas.

alimentacdo e
bebidas

Drive-in com drinks e foods de comerciantes locais.
Retirada nas feiras do kit-TEDX.

Alimentos e bebidas saudaveis. Seus impactos no compo
humano e na sociedade.

Registro de

Experiéncia de fotografiae pertencimento de todos os

Relatério (ebook) de tudo o que aconteceu. Disponibilizar

todos 0s | speakers, equipe participante e plateia em geral através | para os participantes.
momentos do envio de fotos por Whatsapp com selfie do evento. Audios.
Registros em audio para relembrar, posteriormente, a | Facilitagdo Grafica.
sensagao que ficou depois de uma fala. Estimular os participantes a fazer um pequeno video
contando a experiéncia com o TEDx.

Atributo de marca Incentivo a | Mudanga de plataforma para atingir um publico mais | Mapeamento dos projetos/feiras na cidade.
comunidade amplo e diverso. VOCE NO TEDx - participantes inscritos podem ser
local Divulgar os projetos sociais vinculados ao tema e aos | selecionados para contar sua ideia no "palco virtual" do

speakers relacionando-os e estimular o engajamento e | TEDxUnisinos.
disponibilizar via redes sociais e e-mails, incluindo a | Mapear experiéncias da periferia e do interior do estado.
universidade, contribuicdo ndo somente na pesquisa,
mas atividade fim do projeto com incentivo a
comunidade e impacto a sociedade.
Respeito ao Kit Ecolégico.

meio-ambiente

Usar motoboys para enviar os Kkits.
Mudas de plantas.

Inspiragao para
acao
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Atores

Palestrantes
preparados

Apresentadores
envolventes

Votacao online, na hora, as pessoas escolhem o préximo
palestrante.
Mais de um apresentador.

Equipe
organizadora
comprometida

Manual da equipe organizadora e papéis de cada "area".
Preparar a equipe com video dos bastidores.

Comunicagao

Conversa e

conex&o

Identidade Sera com uma identidade visual mais organica, tragos | Plante o X.
visual mais "artesanais", para se relacionar com a saude, com | Botton.

0 que é natural. Para passar a sensagao de corpo
humano e ndo de maquina.

Filtros para usar no Instagram para fazer com que as
pessoas se sintam parte do evento.

Identificagéo
como

Fundo detela comlogo TEDx e nome do participante.
Filtros ou selos que identifiquem que a pessoa esta

Perfil com os contatos das redes. Acessivel a todos
participantes.

participante participando do TEDxUnisinosSalon naquele momento | Dindmica para encontrar pessoas com gostos parecidos.
porque é uma sensagdo de orgulho de estar| Camiseta com X para os participantes oferecidos em
participando. lojas virtuais da economia criativa, com cupom para as
Criagao defiltros como participante e speaker do evento | pessoas comprarem.
#onlineTEDx para Facebook, Instagram e stories. TinderX.

Estimulo a| Sera com materiais complementares como, por| Grupos do Facebook do TEDx para gerar interagdes.

conversa nas
redes sociais

exemplo, PDFs com conteudos, outros videos, artigos,
etc. Porque pode ser uma formade aprofundamento dos
temas e estimulo para conversas posteriores.

Criagdo de artes personalizadas para gerar
identificagdo com o evento, porque, por ele ser muito
concorrido, quem participa gosta de mostrar que esta
presente.

Storytelling em video de incentivo a presenga do evento
porque ndo conseguimos explorar tudo o que o speaker
tem para contribuir com a sociedade, mas, através do
link, pode acessar o conteudo completo do projeto.

Acesso aos stickers, gifs do TEDx.

Grupos em outras plataformas. Whatsapp, Telegram...
Estimular interagdes nestas plataformas dos palestrantes
com o publico.

Fonte: Elaborado pela autora.
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APENDICE H - REGISTROS DO WORKSHOP 2
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APENDICE | - TEXTO CARD SAVE DE DATE PUBLICADONO PERFIL DO
TEDXUNISINOS NOINSTAGRAM

Dois TEDxUnisinosSalon neste final de ano? SIM TEREMOS!

#12Dezembro2020 vamos falar sobre "Movimentos para um Mundo
Sustentavel", abordando questdes como negodcios sustentaveis, impacto
socioambiental e as geragdes futuras.

#19Dezembro2020 vamos abordar a "Saude: um Cuidado Coletivo", discutindo
0s aspectos sociais e culturais que permeiam o cuidado na saude.

Dois encontros com ideias incriveis que merecem ser espalhadas. As edicdes
do TEDxUnisinosSalon sdo online e acontecem nos dias 12 e 19 de dezembro,
sabados, das 10h as 12h. As inscri¢gdes sao gratuitas e do primeiro evento, abrem dia
8 de dezembro. Vai perder estas oportunidades?

#Entenda TEDxUnisinosSalon € um encontro focado em um tema unico; uma
versao condensada do TEDxUnisinos distinguida pelo seu formato menor.

#TEDxUnisinosSalon #TEDX #SavetheDate
#MovimentosParaUmMundoSustentavel #SaudeUmCuidadoColetivo
#Sustentabilidade #Saude #Cuidado #Coletivo #TEDx

#ParaTodosVerem Imagem com X ao centro e "Save the Date" abaixo. Na parte

inferior, ha o logotipo do evento.
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APENDICE J - TEXTO CARD “MOVIMENTOS PARA UM MUNDO
SUSTENTAVEL” PUBLICADO NO PERFIL DO TEDXUNISINOS NOINSTAGRAM

No ano em que a distancia fisica se tornou necessaria, percebemos que
precisamos nos movimentar para um futuro mais sustentavel. Podemos coabitar um
mundo mais consciente, mais humano e cada vez mais responsavel com as geragoes
futuras.

O que ficara para o amanha é o que precisamos fazer agora. Movimentos
precisam acontecer. Vocé esta pronto?

Apresentamos o primeiro #TEDxUnisinosSalon de 2020, com o tema
"Movimentos para um mundo sustentavel". O evento online acontece no proximo dia
12, sabado, das 10h as 12h, disponivel gratuitamente para todo o mundo. As
inscrigdes serdo abertas em breve na plataforma Sympla e divulgadas por aqui.

#Salon Duas edigdbes do TEDxUnisinosSalon fazem parte da nossa
programacao especial para este finaldoano. Dia 19 de dezembro o tema sera "Saude:
um cuidado coletivo". Saiba mais aqui na nossa timeline e participe.

#Entenda TEDxUnisinosSalon é um encontro focado em um tema unico;uma
versao condensada do TEDxUnisinos distinguida pelo seu formato menor.

#TEDxUnisinosSalon #MovimentosParaUmMundoSustentavel
#Sustentabilidade #Unisinos #TEDx #12Dezembro2020

#PraTodosVerem: Imagem contém logo do evento,um icone no formato de um
oito deitado envolto em um circulo no lado esquerdo. No lado direito, ha o tema do
evento "Saude: um cuidado coletivo", com as informacgdes "19 de dezembro, das 10h-

12h, online". Na area inferiorha o logotipo do evento TEDxUnisinos Salon.
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APENDICE K - TEXTO CARD “SAUDE: UM CUIDADO COLETIVO” PUBLICADO
NO PERFIL DO TEDXUNISINOS NOINSTAGRAM

O ato de cuidar sempre aparece marcado por aspectos sociais, culturais e
politicos. Nossa saude esta conectada a cidade, a natureza, as nossas escolhas e as
dos outros. Cuidar da saude é, portanto, estabelecer conexdes entre distintas
dimensbes, olhando para n6s mesmos e, também, para o coletivo.

Atencao, preocupacao e responsabilidade com o outro € como podemos definir
a palavra cuidado. Na area da saude, ele envolve um agir integral, levando em conta
as diferencas entre as pessoas.

Apresentamos o segundo #TEDxUnisinosSalon de 2020, com o tema "Saude:
um cuidado coletivo". O evento é online e acontece no préximo dia 19, sabado, das
10h as 12h, disponivel gratuitamente para todo o mundo. As inscricdes abrem em
breve e serao divulgadas pelas nossas redes sociais.

#Salon Duas edigdes do TEDxUnisinosSalon fazem parte da nossa
programacao especial para este final do ano. Fique atento, dia 12 de dezembro
falaremos sobre "Movimentos para um mundo sustentavel". Saiba mais aqui nanossa

timeline e participe.

#Entenda TEDxUnisinosSalon € um encontro focado em um tema Unico;uma
versdo condensada do TEDxUnisinos distinguida pelo seu formato menor.

#TEDxUnisinosSalon #SaudeUmCuidadoColetivo  #Unisinos  #TEDx
#19Dezembro2020

#PraTodosVerem: Imagem contém logo do evento, um grafico de batida de
coracgao envoltoem um circulo nolado esquerdo. No lado direito, ha o tema do evento
"Saude: um cuidado coletivo", com as informacdes "19 de dezembro, das 10h-12h,

online". Na area inferior ha o logotipo do evento TEDxUnisinos Salon.
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APENDICE L - ROTEIRO PARA SALAS DE INTERAGAODO
TEDXUNISINOSSALON “MOVIMENTOS PARA UM MUNDO SUSTENTAVEL”

Responsaveis por conduzir o publico da sala principal as salas de bate-papo:

Voluntario 1, com apoio do voluntario 2

e Programar 25 minutos — 20 minutos de interagdo e 5 minutos para levantar,

alongar-se, ir ao banheiro e pegar uma agua.

Sala 1 - Vamos falar mais sobre ODS e ONGs?

Palestrantes: Julia Froeder e Tia Mara

Voluntarias mediadoras: Voluntaria3 e 4

Roteiro:

Voluntaria 3: “E dai pessoal, tudobem? Sou a[...], voluntariano TEDxUnisinos”.
Voluntaria 4: “E eu a [...]. Todos bem? Nossa, quanta coisa pra falar. Agora é o
momento para gente conversar’.

Voluntaria 3: “Inspirados com essas falas potentes? Temos a honra de estar com a
Julia e a Tia Mara aqui com a gente. Juliaeu ja conhecia os ODS, mas nédotinhaesta
visao tao abrangente.E Tia Mara, gostei tanto de te ouvir... Queria estar ai e me juntar
ao Mistuai”.

Voluntaria 4: “Alguém gostaria de comentar algo sobre a talks ou perguntar a elas?

Sé falao seu nome antes de comecar a falar[...]".

Caso as pessoas nao comecem a falar

Link Padlet — (langcar uma pergunta):

FALTANDO DOIS MINUTOS DO TEMPO LIMITE PARA ENCERRAR (interromper
quem estiver falando, se necessario): nosso tempo esta se esgotando. Este periodo
de isolamento social fez a gente ficar muito tempo sentado e grudado em telas. Entéo
agora vamos dar uma breve pausa de 55 minutos. Levanta, olha pela janela para

descansaros olhos, abastece o balde de pipocas...

Sala 2 — Vamos falar sobre negocios sustentaveis?

Palestrantes: Ezequiel Vedana da Rosa, Liliane Linhares e Thaise Machado
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Voluntario mediador: Voluntario 5

Roteiro:

Voluntario 5: “Bom dia, pessoal. Souo[...], voluntariono TEDxUnisinos. Quanta coisa
hoje, né? E olhem quem esta aqui o empreendedor do xixi. Cara que espetaculo!E a
Liliane que também tem um negocio alinhado aos ODS, e que a palestra sera

apresentada depois do nosso intervalo.

Voluntario 5: “Alguém gostaria de comentar algo sobre a falks ou perguntar? S¢ fala

0 seu nome antes de comecar a falar [...]".

Caso as pessoas nao comecem a falar

Link Padlet — (langar uma pergunta):

FALTANDO DOIS MINUTOS DO TEMPO LIMITE PARA ENCERRAR (interromper
quem estiver falando, se necessario): nosso tempo esta se esgotando. Este periodo
de isolamento social fez a gente ficar muito tempo sentado e grudado em telas. Entao
agora vamos dar uma breve pausa de 55 minutos. Levanta, olha pela janela para

descansar os olhos, abastece o balde de pipocas...
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APENDICE M - CRONOGRAMA DO TEDXUNISINOSSALON “MOVIMENT OS
PARA UM MUNDO SUSTENTAVEL”

12 de dezembro | sabado | 10h — 12h

10h01 Video TED e TEDx

10h06 Speaker 01 Julia Caon Froeder

10h17 Speaker 02 Ezequiel Vedana da Rosa
10h28 Speaker 03 Mara Nunes

10h38 TED Talk 1 YVONNE AKI-SAWYERR

10h45- 11h15 INTERVALO - BREAKOUTROOMS

11h15 TED TALK 2 Shameron Abed
11h23 Speaker 04 Thaise Machado
11h29 TED TALK 3 ALEJANDRO DURAN
11h37 Speaker 05 Liliane Linhares

11h55 Encerramento (aproximadamente)
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APENDICE N - DIARIO DE CAMPO TEDXUNISINOSSALON “MOVIMENTOS
PARA UM MUNDO SUSTENTAVEL”

Diario de Campo|

Olé.

A proposta deste Diaro é realizar anotagies livres de todas as etapas do evento - registre as suas
impressoes, expeciativas, sensagies, sentimentos, pensamentos que vieram a sua mente apds cada
palestra, TED Talk, intervalo. Aquele comentario gue vocé gostaria de fazer na hora em que esta
acontecendo. Para um melhor andamenio da pesquisa, realize estas anotagies durante o evento.
Estes registros precisam ser realizados apds cada memento/etapa do evento.

Lembretes importantes:
= [Este &apenas um exemplo para ajudar nas suas anotagies;
+ Saive este documento em seu computador;
» (Caso prefira utilizar o Google Docs, figue a vontade em mudar e apds, compartilhar o
documento;

= Envie estas anotagies assim que terminar o preenchimento. gooncalves@unisinos.br e
abrielagon74@amail. com

Anoctagao 01:

Identificacdo do momento/etapa do evento Relatos

Palestra da Gabriela Gongalves Durante esfa falk.{...)
Apds esta talk{ )

Anoctacio 02:
[ Identificagio do momento/etapa do evento | Relatos |

Anctacdo 03:
[ Identificacio do momentofetapa do evento | Relatos |

Anctacio 04:

Identificacdo do momento/etapa do evento i Relatos I

Anctagao 05:

Identificacdo do momento/etapa do evento I Relatos I

Anctacdo 06:

Identificacio do momento/etapa do evento I Relatos I

Anctagdo 07:

Identificacio do momento/etapa do evento I Relalos I
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APENDICE O - CRONOGRAMA PROGRAMADO DO TEDXUNISINOSSALON
“SAUDE: UM CUIDADO COLETIVO”

19 de dezembro | sabado | 10h — 12h

10h01 Video TED e TEDx

10h06 Speaker 01 Lucia Pellanda

10h25 TED TALK 1 Heidi Larson — 15’46
10h17 Speaker 02 Lucas Mendes de Oliveira
10h38 TED TALK 2 David R. Williams — 17°20

10h45- 11h15 INTERVALO - BREAKOUTROOMS
Sala 1 - Palestrantes: Lucas e Némora

Sala 2 — Palestrantes Lucia e Elaine
ATENGAO: AQUI INICIA COM O APRESENTADOR CHAMANDO A PROXIMA

PALESTRANTE.
11h16 Speaker 03 Némora Treghago Barcellos
11h29 TED TALK 3 Sophie Rose — 620
11h35 Speaker 04Elaine Oliveira Soares

11h45 Encerramento (aproximadamente)
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APENDICE P - CRONOGRAMA REALIZADO DO TEDXUNISINOSSALON
“SAUDE: UM CUIDADO COLETIVO”

19 de dezembro | sabado | 10h — 12h

10h01 Video TED e TEDx

10h05 Interagbes com o apresentador

10h10 TED TALK 01 Heidi Larson — 15’46

10h26 Speaker 01 Lucia Pellanda

10h40 Speaker 02 Lucas Mendes de Oliveira

10h55 Speaker 03 Némora Tregnago Barcellos

11h10 Speaker 04 Elaine Oliveira Soares

11h25 Interagbes em sala Unica, conduzidas pela organizadora
do evento

12h Encerramento.



APENDICE Q - DIARIO DE CAMPO TEDXUNISINOSSALON 2

Diario de Campo
TEDxUnisinosSalon - Saude: um cuidado coletivo

Ola.

A proposta deste Didrio é realizar anotagbes livres de todas as etapas do evento - registre as suas
impressoes, expectativas, sensagdes, sentimentos, pensamentos que vieram a sua mente apos cada
palestra, TED Talk, intervalo. Agquele comentario gue vocé gostaria de fazer na hora em gue esta
acontecendo. Para um melhor andamento da pesquisa, realize estas anotagbes durante o evento.
Estes registros precisam ser realizados ap6s cada momento/etapa do evento.

Lembretes importantes:
s Este é apenas um exemplo para ajudar nas suas anotagoes;
= Salve este documento em seu computador;
+ Caso prefira utilizar o Google Docs, figue & vontade em mudar e apds, compartihar o
documento;
+ Envie estas anotagbes assim que terminar o preenchimento: ggoncalves@unisinos.br e
gabrielagon74@&@agmail.com

Anotagao 01:
Identificagao do momento/etapa do evento Relatos
Palestra da Gabriela Gongalves Durante esta talk (...)
Apos esta talk {...)
Anotacao 02:
[ Identificagao do momento/etapa do evento | Relatos |
| |
Anotagao 03:
[ Identificagao do momentoletapa do evento | Relatos |
| |
Anotagao 04:

[ Identificagao do momento/etapa do evento | Relatos |
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ANEXO A - TERMO DE AUTORIZAGAO PARA PESQUISA DA ONG TED

330 Hudson Street, 12th Floor, New York, NY 10013 USA
t. 212 346 9333 f. 718 744 2142
www.ted.com

21 July 2020

Universidade do Vale do Rio dos Sino - UNISINOS
Graduate Program in Design - PhD in Design

To whom it may concern,

TED Conferences LLC authorizes Gabriela Gongalves, PhD Candidate in the
Graduate Program in Design at the University of Vale do Rio dos Sinos - UNISINOS
- to use anonymous TEDx attendee survey responses obtained in the organizing of
the TEDxUnisinos event (2016-2020), as well as educational resources from the
TEDxHub (tedxhub.ted.com) and TEDx Organizer Guide
(ted.com/participate/organize-a-local-tedx-event/tedx-organizer-guide), in her
research entitled “"Emotional experience in strategic design projects: an appraisal
framework proposal”, under the guidance of Prof. Dr. Leandro Miletto Tonetto.

The TED Conference also authorizes the researcher to interview and conduct private
workshops, guided by design methodologies, with participants, speakers,
volunteers and sponsors of the TEDxUnisinos conference, safeguarding the safety,
privacy and well-being of the research subjects recruited.

Sincerely,
Will Davis

TEDx Development
will@ted.com



