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1. PROBLEMA ESTUDADO

O presente artigo tem como objetivo apresentar uma solucdo de design
desenvolvida para a disciplina de Design de Servicos do curso de Design da Universidade
de Fortaleza. A solucdo visa facilitar a compreensdo da Declaragdo de Hipossuficiéncia
utilizada pelo Escritério de Praticas Juridicas (EPJ]), da Universidade de Fortaleza. Tal
documento é destinado a pessoas que buscam assisténcia juridica gratuita, mas sua
linguagem técnica e sua organizagdo visual dificultam a plena compreensao por parte dos
usuarios. Partindo do pressuposto de que a linguagem juridica constitui uma barreira de
acesso a justica para pessoas com menor nivel de letramento ou formacao juridica, este
artigo propde uma abordagem baseada em Design de Servicos e Legal Design para tornar
esse conteudo mais acessivel, legivel e inclusivo. Considerando a centralidade do direito
a informacao no exercicio da cidadania, o projeto busca contribuir para a efetivacdo de
praticas juridicas mais equitativas por meio do design como ferramenta de mediac¢ado

entre saberes técnicos e o publico que utiliza os servicos do Escritério.
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2. RELEVANCIA

Segundo Souza, Alves e Brutti (2016, p. 124), as expressoes juridicas vém se
constituindo em um saber elitizado, privilegiado e para poucos, acarretando um grande
distanciamento entre a sociedade civil e o campo de profissionais do Direito. Neste
sentido, o trabalho apresentado neste artigo se faz relevante ao propor o design como
pratica de mediagdo entre o campo juridico — historicamente marcado por tecnicismos e
barreiras de linguagem — e pessoas que nao dispdem de meios para custear servi¢cos
juridicos. Ao desenvolver uma abordagem de pesquisa com escuta de diferentes atores e
uma solugao que simplifica a Declaragdo de Hipossuficiéncia utilizada pelo Escritério de
Praticas Juridicas da Universidade de Fortaleza, o projeto inscreve-se politicamente como
pratica de design social, contribuindo para o fortalecimento de uma justica mais acessivel
e inclusiva. Por meio da abordagem do Design de Servicos e dos principios do Legal
Design, o trabalho questiona a estrutura excludente da linguagem juridica e propde um
outro modo de relacdo entre o cidadao e seus direitos, contribuindo para o debate sobre

design como ferramenta de transformacéo social.

3. OBJETIVOS

Este artigo tem como objetivo principal apresentar uma solucdo de design
desenvolvida com base em metodologias do Design de Servigos e do Legal Design, voltada
para a reformulagdo da Declaragdo de Hipossuficiéncia utilizada pelo EP] da Universidade
de Fortaleza.

Como objetivos especificos, a pesquisa busca: Mapear o funcionamento do servigo
prestado pelo EPJ, com foco na jornada do usuério e nos pontos de contato que envolvem
o documento em questdo; Identificar barreiras de linguagem presentes na Declaragdo de
Hipossuficiéncia e seus efeitos na experiéncia dos usudrios; Aplicar estratégias visuais e
linguisticas que facilitem a leitura, compreensao e uso do documento juridico; Refletir
sobre o papel do design como ferramenta de mediacao entre saberes e de promogdo de

inclusao social e acessibilidade.

4. METODOLOGIA
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O desenvolvimento desta solu¢do se deu pelo uso de ferramentas e metodologias
do Design de Servicos. O Design de Servicos é descrito por Moritz (2009) como o design
da experiéncia geral de um servigco, bem como o design do processo e estratégia para
fornecer este servico, desenvolvendo ideias, traduzindo-as em solugdes viaveis e
ajudando a implementa-las. O autor também afirma que o Design de Servicos é
multidisciplinar e integrativo, combinando a expertise de diferentes disciplinas de design
para desenvolver conceitos holisticos. Essa caracteristica foi essencial na elaboragao do
projeto, que envolveu multiplos conhecimentos e ferramentas, direcionados a
compreensao do servico sob a perspectiva do usuario.

A etapa inicial do projeto utilizou métodos de pesquisa qualitativa, como visita de
campo, entrevistas e analise de dados. As informacgdes coletadas subsidiaram a elaboracao
dos roteiros de entrevistas com assistidos — nome designado a quem recebe atendimento
pelo EP] —, com professores, estagiarios e analistas. As entrevistas possibilitaram o
mapeamento de processos internos, fluxos de atendimento e o detalhamento do uso de
documentos. Essa etapa de pesquisa abre o processo projetual do design para a escuta de
diferentes agentes envolvidos na experiéncia do servico, atenta as lacunas existentes e
aos desacordos que emergem entre eles.

Em seguida, a partir dos dados obtidos, iniciou-se a formulacdao do Service
Blueprint. Segundo Pinheiro e Alt (2012, apud Santos; Cossio, 2017, p. 19), o Service
Blueprint ¢ um mapa de processos que especifica como o servico deve funcionar,
descrevendo todos os processos, objetos, pessoas e canais envolvidos. Essas informacgdes
sdo organizadas em ordem de ocorréncia e apresentadas visualmente para facilitar a
navegacdo e a compreensdo. O desenvolvimento da ferramenta possibilita uma
compreensao contextual complexa e apresenta algumas das dinamicas dos atores do
processo, além de facilitar o processo de identificagdo de problemas e sugestdo de

solucgoes.
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Imagem 1 - Versao resumida do Blueprint
Fonte: Os autores (2025)

Os dados extraidos do Service Blueprint e do resultado da pesquisa qualitativa
serviram para a formula¢do do quadro de requisitos, ferramenta utilizada com o intuito
de organizar e visualizar as necessidades e expectativas do usuario com um produto ou
servico. Dentre os requisitos definidos nesta etapa, priorizou-se a inteligibilidade dos
documentos utilizados pelo EPJ, de forma que se tornassem mais claros, compreensiveis
e intuitivos.

Apds mapear agentes, pontos de contato, fluxos de servico e definir o quadro de
requisitos, a etapa final foi a simplificagdo da Declaracao de Hipossuficiéncia. Como o
contetdo do documento nao podia ser alterado — em razao da necessidade de preservar
sua autenticidade e carater oficial —, o texto original foi mantido. Contudo, foram
aplicados principios de Design da Informacao para melhorar a organizacdo visual e
facilitar a leitura deste documento.

Adicionalmente, foi elaborada uma folha em anexo, que serve como material
complementar a Declaragdo de Hipossuficiéncia, apresentando de forma simplificada e
acessivel os principais pontos do documento oficial.

Para o desenvolvimento da folha em anexo, foram utilizados conceitos do Legal

Design e da Comunicag¢do Visual. Conforme Nybo (2021, p. 8 apud Sousa; Acha, 2022, p.
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1118), o Legal Design integra principios do design e da experiéncia do usudario na criacao
de produtos e servigos juridicos, visando tornar os servigos e sistemas juridicos mais
centrados nas pessoas e mais compreensiveis. Essa perspectiva fundamenta as
deliberagdes do projeto ao organizar visualmente a Declaracao de Hipossuficiéncia e criar
um material complementar acessivel, que respeita o contetdo original, mas melhora a

legibilidade e a experiéncia do usuario.

5. RESULTADOS E CONCLUSOES

Diante da percep¢ao que os documentos sao, por si s0, agentes de mediacao entre
os usudrios e operadores do sistema, reconhece-se que estdo imbuidos de um papel
politico e epistémico, atuando nos regimes de dominacao e subjugacdo a partir de quem
domina — ou é alienado — de sua linguagem e de sua utilidade. Nessa perspectiva,
compreende-se que os documentos ndo sao instrumentos neutros, mas sim agentes ativos
nas relagdes de poder e conhecimento.

Assim, o processo de desenvolvimento da solugao resultou em uma reformulacao
visual da Declaracao de Hipossuficiéncia, respeitando sua integridade juridica, mas
tornando sua leitura mais acessivel. A preservacao do conteudo original foi essencial para
garantir a legitimidade do documento, o que exigiu que as estratégias de design se
concentrassem na organiza¢do visual. Além disso, foi elaborada uma folha anexa
explicativa, destinada a resumir os principais pontos da Declaracao e apresentar, de forma
clara, para o leitor sem conhecimento técnico ou especializado, o conceito de
hipossuficiéncia.

A folha explicativa foi desenvolvida em tamanho A5 e em escala de cinza, com foco
em baixo custo e facil reproducdo. O conteddo da folha foi estruturado em linguagem clara
e objetiva, incorporando recursos visuais como icones ilustrativos, uso de negrito para
destacar palavras-chave e variacdes de tonalidades de cinza para segmentar blocos de
conteudo. A tipografia, o espacamento entre os textos e os tamanhos das fontes foram
padronizados em conjunto com a orientacdao docente, garantindo uniformidade, clareza e

coesao visual.
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ENTENDA O DOCUMENTO

VOCE SABE O QUE E HIPOSSUFICIENCIA?
Hipossuficiéncia & o termo que se refere a quando alguém néo
tem condi¢des financeiras para arcar com as despesas de
um processo.

ESSE DOCUMENTO DIZ QUE...

$ Uma nova avaliacgéo financeira pode ser feita
pelo defensor publico.

Q A Defensoria Publica ndo pode tomar decisées
- em seu nome, compareca as etapas do processo.

Caso vocé falte alguma das etapas do processo,
& uma multa sera gerada.

00 O processo deve ser resolvido em uma tnica
ado  audiéncia, e vocé deve levar no minimo uma e no
maximo trés testemunhas.

Caso vocé mude de enderecgo, e-mail, telefone ou
qualquer meio de contato, nos informe.

Guarde seus documentos confendo a data do
encerramento das medidas judiciais durante o
periodo de 2 anos.

Imagem 2 - Folha em anexo a Declaracido de Hipossuficiéncia
Fonte: Os autores (2025)

Essa intervencdo gerou um material mais inteligivel e acolhedor para o usuario
situado no contexto do EPJ, sem comprometer os aspectos legais do documento. Ao
priorizar a inteligibilidade e a empatia na comunicacao, a solu¢do promove a inclusao
informacional, atuando como dispositivo de mediacdo entre os saberes juridicos e os
cidadaos que buscam os servigos gratuitos oferecidos pelo Escritério.

O projeto evidencia o papel do design como ferramenta critica de transformagao
social e politica, ao propor alternativas visuais e comunicacionais que questionam o

elitismo da linguagem juridica tradicional. Além disso, insere-se no debate sobre praticas
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de design engajadas, ao colocar a inclusdo e o acesso a justica como valores centrais. Os
resultados demonstram que, mesmo em contextos com restrigdes normativas, é possivel
propor solu¢cdes que ampliem o acesso a informacdo e respeitem a diversidade dos

publicos atendidos, refor¢ando o design como tecnologia social.
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