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Este artigo investiga o mobiliario urbano a partir da perspectiva do design de servigos, compreendendo-o
ndo apenas como artefato fisico, mas como parte de sistemas de interagdo no espago publico. Parte-se
da hipétese de que abordagens centradas na materialidade limitam sua capacidade de gerar valor social.
Por meio de reviséo tedrica e aplicagédo exploratéria de ferramentas do design de servigos, como jornada
do usuario e service blueprint, o estudo analisa o mobiliario como infraestrutura relacional inserida em
ecossistemas sociotécnicos. Conclui-se que essa abordagem amplia o escopo analitico do design e

contribui para qualificar processos de gestéo urbana e inovagao social.

1 Introducgao

Nas ultimas décadas, o campo do design tem ampliado seu escopo de atuagéo,
deslocando-se da concepgao de artefatos para a estruturagao de sistemas de interacao,
servigos e experiéncias. Nesse movimento, o design de servigos (DS) emerge como
abordagem capaz de analisar e reconfigurar sistemas sociotécnicos complexos que estruturam
a vida cotidiana nas cidades, uma vez que as cidades contemporaneas enfrentam desafios
relacionados a qualificagdo dos espagos publicos, a inclusao social e a sustentabilidade
urbana. Nesse contexto, o mobiliario urbano pode desempenhar papel estratégico na mediagao
das relagdes entre usuarios, espago e gestao publica. Tradicionalmente concebido como
conjunto de elementos fisicos de suporte funcional, o mobiliario tem sido abordado sobretudo
sob perspectivas normativas, técnicas e estéticas. Contudo, abordagens centradas
exclusivamente na materialidade mostram-se limitadas diante da complexidade dos usos, da
manutenc¢do, da apropriacédo social e da governancga urbana (Fassi et al., 2023; Sangiorgi,
2011; Stickdorn et al., 2018).

A qualidade dos espacgos publicos esta diretamente associada as interagées humanas que
neles se desenvolvem, assim como a forma como os individuos percebem e constroem
mentalmente a imagem da cidade (Gehl, 2015; Lynch, 1997). Nesta perspectiva, além de

atender a servigos especificos, como o descanso, a comunicagao, a limpeza, a limitagao e a
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ordenacéao do espago para pedestres, o mobiliario urbano tem o potencial de ser elemento de
identidade urbana e afeicao (Creus, 1996; Colchete Filho, 1997; Mourthé, 1998; Rocha, Costa
& Colchete Filho, 2021). Sob essa perspectiva, o mobiliario urbano nao deve ser compreendido
apenas como um conjunto de artefatos fisicos, mas como mediadores de experiéncias e
praticas sociais que sao importantes como infraestrutura relacional, articulando permanéncias,
fluxos, usos e significados no espacgo publico.

Paralelamente, o campo do design tem ampliado seu escopo, deslocando-se da
centralidade no produto para abordagens sistémicas orientadas a servigos (Stickdorn et al.,
2018). O design de servigos propde a compreensao de sistemas complexos a partir das
interagdes entre atores, processos e pontos de contato, enfatizando a construgao de
experiéncias integradas ao longo do tempo (Stickdorn et al., 2018). Tal abordagem reconhece
o design como pratica capaz de intervir em estruturas organizacionais e institucionais,
promovendo mudangas em sistemas sociotécnicos (Sangiorgi, 2011). Nesse sentido, o design
deixa de atuar apenas na configuracao de artefatos e passa a operar na articulagédo de redes
de atores, fluxos de informacgéo e processos colaborativos. Além disso, ao dialogar com a
inovacgdo social, o design amplia seu papel na transformacao de sistemas e na construgao de
solugbes sustentaveis e inclusivas (Manzini, 2015).

A incorporagao do design de servigos em contextos publicos tem sido apontada como
estratégia para qualificar politicas e infraestruturas urbanas por meio da coprodugéo e da
reconfiguragéo das relagdes entre usuarios e instituicdes (Meroni & Sangiorgi, 2011). Nessa
perspectiva, o desenvolvimento de espagos publicos passa a ser compreendido a partir de seu
carater relacional, no qual diferentes atores, praticas e infraestruturas se articulam na produgéao
de experiéncias urbanas compartilhadas (Fassi et al., 2018; Fassi et al., 2023). Entretanto,
ainda sdo incipientes as investigagdes que aplicam essa abordagem a analise do mobiliario
urbano como componente estratégico das politicas publicas. Evidencia-se, assim, uma lacuna
tedrica e metodoldgica na integragdo entre planejamento urbano, gestao publica e abordagens
de design de servigos orientadas a inovagéao social.

Ao enfatizar interagdes, jornadas de uso e ecossistemas de provisao, a abordagem do
design de servigos permite examinar infraestruturas urbanas a partir da articulagéo entre
atores, processos e experiéncias ao longo do tempo. Tal perspectiva desloca a analise do
objeto isolado para os sistemas que sustentam sua operacgéo, abrindo novas possibilidades de
investigacao sobre dispositivos urbanos tradicionalmente tratados como artefatos estaticos
(Stickdorn et al., 2018).

Diante desse cenario, este artigo investiga como ferramentas do design de servigos
permitem reinterpretar o mobiliario urbano como componente de sistemas sociotécnicos de

provisdo do espaco publico. Embora o design de servigos seja reconhecido como abordagem
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para a analise e transformacgao de sistemas publicos complexos, sua aplicagdo ao mobiliario
urbano ainda é pouco explorada na literatura de design. Assim, busca-se analisar as
contribuigcdes dessa abordagem para sua qualificagdo, compreendendo-o como sistema
relacional inserido em ecossistemas urbanos. Argumenta-se que perspectivas do design de
servigos ampliam o entendimento do mobiliario para além de sua dimensao material,
favorecendo processos mais integrados, colaborativos e alinhados a inovagéo social nas

cidades contemporaneas.

2 Mobiliario urbano como um servigo publico espacializado e

infraestrutura relacional

Mobiliario urbano além da materialidade

O mobiliario urbano é tradicionalmente definido como o conjunto de elementos implantados
no espaco publico com fungdes de suporte ao uso coletivo, tais como assentos, abrigos de
transporte, lixeiras, iluminagao, sinalizagdo e equipamentos de permanéncia. Em abordagens
normativas e técnicas, esses dispositivos s&o tratados como componentes complementares da
infraestrutura urbana, subordinados a critérios de padronizagao, ergonomia, durabilidade e
manutengdo. Tal enquadramento, embora fundamental para garantir seguranga e
funcionalidade, tende a reduzir o mobiliario a sua dimenséo fisica e instrumental (Mourthé,
1998; Montenegro, 2013).

Contudo, a experiéncia urbana nao se constitui apenas a partir da presenca de estruturas
materiais, mas da forma como essas estruturas condicionam praticas sociais, fluxos e
permanéncias. A qualidade do espago publico esta diretamente associada as possibilidades
de interacdo que ele oferece (Gehl, 2015) e elementos como bancos, sombreamento ou
abrigos ndo apenas atendem a necessidades funcionais, mas influenciam comportamentos,
incentivam encontros e estruturam dindmicas de uso. Assim, mobiliario urbano pode ser
compreendido como interface material de servigos urbanos, mediando relagdes entre cidadaos,
espaco publico e sistemas de gestdo (Carmona, 2019).

A partir desta compreensao mais ampla, o préprio termo mobiliario urbano tem sido
questionado. Creus (1996) argumenta que o termo “elementos urbanos" seria mais apropriado,
por englobar aspectos como a funcionalidade, a racionalidade e a emotividade presentes neste
variado conjunto de objetos complexos, que estao longe de apenas mobiliar o espago.

Colchete Filho e Vaz (2023) organizam um conjunto de estudos sobre a pregnancia de
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elementos como mobiliarios, chafarizes, esculturas, dentre outros, como expressoées historicas,
identitarias e culturais de pracas da area central do Rio de Janeiro.

Além disso, a organizagéo e disposigao desses elementos impactam a legibilidade e a
imagem da cidade, interferindo na percepgéo que os individuos constroem do ambiente urbano
(Lynch, 1997). A presenca, auséncia ou degradacgao do mobiliario comunica valores
institucionais, prioridades de gestado e graus de cuidado com o espago publico. Nesse sentido,
o mobiliario pode ser interpretado como expressao material de politicas urbanas e como
indicador da qualidade da governanca local (Costa, Jesus & Colchete Filho, 2021).

A centralidade conferida a dimensao formal do objeto, no entanto, tende a obscurecer as
redes de produgéo, gestdo e uso que o sustentam. O mobiliario urbano n&o é apenas projetado
e instalado: ele é contratado, regulamentado, mantido, apropriado, vandalizado, reformado e,
eventualmente, substituido. Cada uma dessas etapas envolve diferentes atores e processos
institucionais. Ignorar essa dimensao processual implica limitar a analise a aparéncia do
artefato, desconsiderando sua inser¢gdo em sistemas sociotécnicos mais amplos (Costa, Jesus
& Colchete Filho, 2021; Sangiorgi, 2011; Stickdorn et al., 2018).

Assim, ampliar a compreenséo do mobiliario urbano para além da materialidade significa
reconhecé-lo como dispositivo relacional, cuja eficacia depende da articulagédo entre projeto,
contexto territorial, praticas sociais e arranjos de gestao. Essa mudancga de perspectiva permite
deslocar o debate da mera adequagao formal para a analise das condi¢gbes que viabilizam seu
funcionamento ao longo do tempo. Ao assumir tal enquadramento, abre-se espago para
abordagens metodoldgicas capazes de integrar dimensdes técnicas, organizacionais e sociais

— condigao necessaria para sua qualificagao sistémica.

Infraestrutura relacional e sistemas sociotécnicos

A nocgao de infraestrutura é frequentemente associada a sistemas fisicos de suporte a vida
urbana, como redes de transporte, saneamento e energia. Entretanto, abordagens
contemporaneas tém ampliado essa compreensao ao reconhecer que infraestruturas ndo séo
apenas artefatos materiais, mas arranjos complexos que articulam tecnologias, instituigoes,
normas e praticas sociais. Nesse sentido, a infraestrutura pode ser compreendida como
conjunto de relagdes que sustentam a operacéo cotidiana da cidade (Fassi et al., 2023).

No presente artigo, algumas nogdes séo utilizadas de forma complementar (Quadro 1): o
conceito de infraestrutura relacional refere-se a dimensao urbana e espacial desses
dispositivos; a nogao de sistema sociotécnico enfatiza as interdependéncias entre tecnologias,

instituicOes e praticas sociais; e a ideia de ecossistema de servico, proveniente do design de
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servigos, permite analisar como essas relagdes se organizam na provisao de experiéncias e

interacbes no espacgo publico.

Quadro 1: Conceitos

Nivel Conceito

urbano infraestrutura relacional
analise sociotécnica sistema sociotécnico
design ecossistema de servigo

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026.

Ao transpor essa perspectiva para o mobiliario urbano, evidencia-se que sua existéncia e
funcionamento dependem de sistemas sociotécnicos que integram projeto, regulamentacao,
contratagao, instalagdo, manutengao e uso. O mobiliario ndo opera de forma autbnoma: sua
efetividade emerge da articulagédo entre atores humanos e ndo humanos, dispositivos técnicos
e arranjos institucionais. Tal compreensao aproxima-se da ideia de que o design atua em
ecossistemas de interagcdo e ndo apenas na configuragédo de objetos isolados (Stickdorn et al.,
2018).

A dimensao relacional torna-se particularmente evidente quando se observa o ciclo de vida
desses dispositivos. A degradacao de um banco em praga publica, por exemplo, ndo é apenas
problema material, mas sintoma de falhas em fluxos de comunicagéo, contratos de
manutengdo ou prioridades orgamentarias. Do mesmo modo, a subutilizagdo de determinados
equipamentos pode revelar inadequagao ao contexto territorial ou auséncia de processos
participativos na fase de concepgao. Assim, a infraestrutura relacional envolve tanto dimensdes
técnicas quanto organizacionais e sociais (Costa, Jesus & Colchete Filho, 2021; Manzini, 2015;
Sangiorgi, 2011; Stickdorn et al., 2018).

Essa perspectiva também dialoga com a compreensao do design como pratica
transformativa, capaz de intervir nas estruturas que organizam servicos e politicas publicas
(Sangiorgi, 2011). Ao reconhecer o mobiliario urbano como componente de sistemas
sociotécnicos, amplia-se o campo de atuagéo do design para além da forma e da fungéo,
incorporando a analise de fluxos institucionais, responsabilidades e dindmicas de governanca.

Compreender o mobiliario como infraestrutura relacional implica, portanto, deslocar a
analise do objeto para o conjunto de condi¢cbes que o tornam operante e significativo no espacgo
urbano. Tal deslocamento permite evidenciar que a qualificagdo desses dispositivos depende
da coeréncia entre projeto, gestédo e uso social. Essa abordagem fornece base conceitual para
a incorporagdo do design de servigos como ferramenta metodolégica capaz de mapear
interagdes, identificar lacunas sistémicas e propor reconfiguragdes organizacionais no ambito

da politica urbana.
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Sob a perspectiva do design de servigos, tais sistemas podem ser compreendidos como
ecossistemas de servico, nos quais diferentes atores, recursos e infraestruturas se articulam na
producgéao de valor publico (Meroni & Sangiorgi, 2011). Assim, o mobiliario urbano deixa de ser
interpretado apenas como componente fisico da paisagem e passa a constituir um ponto de
contato em uma rede mais ampla de interagdes entre cidadaos, dispositivos urbanos e
instituicbes responsaveis por sua provisao. A analise desses pontos de contato — e das
jornadas de uso que os conectam — permite identificar como falhas de coordenagao
institucional ou de experiéncia do usuario impactam a efetividade de infraestruturas

aparentemente simples.

Mobiliario urbano, inovagao social e esfera publica

A compreenséo do mobiliario urbano como infraestrutura relacional permite situa-lo no
ambito mais amplo da esfera publica, entendida como espaco de interagédo social, negociagao
de sentidos e construgdo coletiva da vida urbana. O espacgo publico ndo se reduz a sua
configuracao fisica; ele constitui arena de praticas, disputas e expressdes sociais, nas quais
dispositivos materiais desempenham papel mediador. Nesse contexto, o mobiliario urbano atua
como suporte concreto da experiéncia publica, condicionando possibilidades de permanéncia,
encontro, circulagao e visibilidade (Gehl, 2015; Lynch, 1997; Rocha, Costa & Colchete Filho,
2021).

Ao ser interpretado como componente ativo da esfera publica, o mobiliario deixa de ser
elemento neutro e passa a integrar dindmicas politicas e institucionais. Sua distribuicao
territorial, qualidade material e padrdes de manutencéo refletem prioridades de gestéo,
modelos de governanca e concepgdes de cidadania. A auséncia ou precariedade desses
dispositivos pode reforcar desigualdades socioespaciais, enquanto sua qualificagdo pode
contribuir para ampliar condigdes de inclusdo e convivéncia urbana com o aproveitamento de
extensas possibilidades tecnoldgicas hoje existentes (Paryabi, 2015).

Nesse sentido, o debate sobre mobiliario urbano aproxima-se das discussdes sobre
inovagao social, entendida como processo de reconfiguragao de relagdes sociais e
institucionais em direcao a solugdes mais sustentaveis e colaborativas (Manzini, 2015). A
inovagdo social ndo se limita a introdugéo de novos produtos ou tecnologias, mas envolve
transformacgdes nos modos de organizacgéo e participacao coletiva. Aplicada ao contexto
urbano, essa perspectiva implica reconhecer que a qualificagdo do mobiliario depende da
articulagéo entre diferentes atores e da incorporagao de praticas participativas na sua

concepgao e gestdo (Mourthé, 1998).
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Ao considerar o mobiliario como dispositivo de mediagao entre instituicdes e cidadaos,
evidencia-se que sua eficacia nao se restringe a adequagéao formal ou funcional, mas a
capacidade de sustentar praticas sociais significativas. Processos de coproducgéo e
envolvimento comunitario podem contribuir para solugdes mais sensiveis as especificidades
territoriais, fortalecendo vinculos entre usuarios e espacgo publico (Manzini, 2015; Meroni &
Sangiorgi, 2011). Tal abordagem desloca a légica de provisao unilateral para modelos mais
colaborativos de gestao urbana.

Desse modo, inserir o mobiliario urbano no debate sobre inovagao social e esfera publica
amplia sua relevancia estratégica no planejamento das cidades. Mais do que componente
acessorio da paisagem urbana, ele pode ser compreendido como instrumento de politica
publica capaz de fomentar incluséo, acessibilidade e sustentabilidade. Essa perspectiva reforgca
a necessidade de abordagens metodolégicas que integrem dimensodes técnicas,
organizacionais e sociais — condigdo que sera explorada na segao seguinte, dedicada ao

design de servigos como abordagem estruturante para a qualificagdo do mobiliario urbano.

3 Design de servigos como abordagem metodolégica

O design de servigos consolidou-se nas ultimas décadas como campo de atuagéo voltado a
concepgao, organizagéo e qualificagdo de sistemas complexos de interagédo. Diferentemente
das abordagens centradas no desenvolvimento de artefatos tangiveis, o design de servigos
opera na articulagéo de processos, experiéncias e relagdes entre multiplos atores,
considerando a dimensao temporal e organizacional das interagdes (Stickdorn et al., 2018).
Nesse sentido, o foco desloca-se da configuracao formal do objeto para a estruturacéo das
condigdes que possibilitam sua operagao e uso.

Segundo Sangiorgi (2011), o design de servigos possui carater transformativo ao intervir
ndo apenas na interface visivel das experiéncias, mas nas estruturas institucionais e
organizacionais que sustentam sua provisdo. Trata-se de uma abordagem capaz de atuar em
sistemas sociotécnicos, promovendo reconfiguragdes nas relagdes entre usuarios,
organizagdes e politicas publicas. Essa dimensao é particularmente relevante quando aplicada
a contextos urbanos, nos quais a gestdo e a manutencgéo dos dispositivos espaciais dependem
de arranjos institucionais complexos.

O campo também se articula com a inovagao social ao propor solugbes cocriadas,
desenvolvidas a partir da participacao ativa de diferentes stakeholders (Manzini, 2015). A
énfase na coprodugéo e na colaboragao amplia o escopo do design, deslocando-o da

resolucao técnica para a mediagao de processos coletivos. Assim, o design de servigos oferece
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instrumentos para visualizar e estruturar ecossistemas de interagao, tornando explicitas
conexdes que frequentemente permanecem fragmentadas na gestéo publica.

Do ponto de vista metodoldgico, destacam-se ferramentas como 0 mapeamento da jornada
do usuario, o service blueprint e a identificagdo de pontos de contato, que permitem
compreender a experiéncia como sequéncia articulada de eventos e interagdes (Stickdorn et
al., 2018). Tais instrumentos contribuem para identificar falhas sistémicas, sobreposicdes
institucionais e lacunas de comunicacgao, favorecendo a construgao de solugbes mais
integradas.

Ao considerar a dimensao processual, organizacional e experiencial das infraestruturas
urbanas, o design de servigos apresenta-se como abordagem capaz de qualificar politicas,
equipamentos e dispositivos publicos (Fioravante, 2023; Sangiorgi, 2011; Stickdorn et al., 2018;
Meroni & Sangiorgi, 2011, Unanue, 2021; Unanue & Minatele, 2022). Sua aplicagcao ao
mobiliario urbano, portanto, ndo se restringe a melhoria formal ou material dos artefatos, mas a
reestruturagao das relagdes que sustentam sua concepgao, implementagédo, manutengéao e
uso. Essa perspectiva metodolégica fundamenta a analise das contribuicdes do design de
servigos para a qualificagdo do mobiliario urbano.

Para fins ilustrativos, o artigo utiliza um caso-referéncia — o ponto de dnibus urbano —
como forma de demonstrar a aplicagdo conceitual de ferramentas do design de servigos a
analise de infraestruturas do espago publico. Trata-se de um exercicio analitico de carater
exploratorio, construido a partir da revisao tedrica e da abstragéo de situagdes recorrentes
descritas na literatura sobre mobilidade urbana e mobiliario urbano, ndo se configurando como
estudo de caso empirico.

A construgdo do caso baseia-se na modelagem de uma jornada de uso e na elaboracéo de
um service blueprint hipotético, com o objetivo de explicitar as rela¢des entre usuarios, pontos

de contato e processos institucionais envolvidos na provisdo e manuteng¢ao do servigo.

4 Contribuicées do design de servigos para a analise e

qualificacao do mobiliario urbano

A incorporacao do design de servigos a analise do mobiliario urbano amplia o escopo
tradicionalmente centrado na materialidade do objeto. Ao compreender o mobiliario como parte
de um sistema de interagdes, desloca-se o foco do desempenho técnico isolado para a
articulagao entre projeto, implementagédo, manutencéo e uso. Essa mudanga de perspectiva
permite reconhecer que a eficacia do mobiliario depende da coeréncia entre os sistemas

sociotécnicos que sustentam sua provisao, uso e manutencéao (Stickdorn et al., 2018).
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Como destacam abordagens contemporaneas do design de servigos, 0s servigos sdo
constituidos por ecossistemas de atores, processos e pontos de contato que estruturam
experiéncias ao longo do tempo (Fioravante, 2023; Stickdorn et al., 2018; Sangiorgi, 2011,
Unanue, 2021; Unanue & Minatele, 2022). Assim, o mobiliario urbano deixa de ser interpretado
apenas como elemento de infraestrutura fisica e passa a ser entendido como componente de
experiéncias associadas a mobilidade, permanéncia, orientagdo ou convivéncia nos espagos
publicos.

Nesse sentido, o0 mobiliario urbano pode ser compreendido como um servigo publico
espacializado, no qual a materialidade do artefato constitui apenas uma das camadas de um
sistema mais amplo que envolve planejamento urbano, gestao publica, contratos de operacgao,
manutengao e interagao cotidiana com os usuarios. Tal perspectiva aproxima o debate sobre
mobiliario urbano das discussdes sobre participagdo e governanga urbana abordadas por
Manzini (2015), ampliando os critérios de qualificagao para além de aspectos formais e
normativos e incluindo as relagdes institucionais que sustentam sua gestao.

Para ilustrar essa abordagem, pode-se considerar como caso-referéncia o ponto de énibus
urbano, frequentemente tratado na literatura urbanistica como elemento de infraestrutura
destinado a oferecer protegédo durante a espera pelo transporte coletivo. Esses dispositivos
desempenham papel importante na organizagdo da mobilidade urbana e na experiéncia dos
usuarios, ao oferecer abrigo, suporte informacional e condigbes minimas de permanéncia no
espago publico (Souza, Vilas & Colchete Filho, 2025).

Entretanto, muitos abrigos de énibus apresentam limitacdes relacionadas a protecéo
climatica, acessibilidade, disponibilidade de informacgdes e adequagéo ao contexto urbano.
Essas limitagdes evidenciam que o desempenho do mobiliario urbano ndo depende apenas de
suas caracteristicas formais ou construtivas, mas da articulagao entre diferentes dimensdes
técnicas, institucionais e operacionais. Como observam Souza, Vilas e Colchete Filho (2025), a
implantagao e gestao desses dispositivos envolvem diretrizes legais, parametros técnicos e
processos administrativos que variam entre municipios.

A partir da perspectiva do design de servicos, o abrigo de énibus pode ser analisado como
parte de um sistema mais amplo — o sistema de mobilidade urbana — no qual a experiéncia
do usuario se estrutura ao longo de diferentes etapas (Stickdorn et al., 2018; Sangiorgi, 2011;
Meroni & Sangiorgi, 2011), como o deslocamento até o ponto de parada, a espera, a consulta a
informacdes, o embarque e a continuidade da viagem. Cada uma dessas etapas envolve
pontos de contato entre usuarios, infraestrutura fisica e sistemas institucionais responsaveis
pela operagao do servico.

A Figura 1 apresenta uma representagao simplificada dessa jornada de uso associada ao

ponto de Onibus. A visualizagdo da jornada permite compreender que o abrigo n&o opera
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isoladamente, mas como componente de uma rede de interagdes que envolve sistemas de
transporte, infraestrutura urbana, politicas publicas e praticas cotidianas de mobilidade. Nesse
sentido, o mobiliario urbano pode ser interpretado como ponto de contato material dentro de

um ecossistema de servigos urbanos.

Figura 1: jornada de uso em um ponto de 6nibus

52 QO Q@

Deslocamento Chegada Espera Embarque Viagem Saida

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026.

Ferramentas do design de servigos, como mapas de jornada e service blueprints, permitem
explicitar as relagdes entre as a¢des dos usuarios, 0s pontos de contato fisicos e os processos
organizacionais que sustentam a provisdo e manutengao do servigo (Stickdorn et al., 2018;
Sangiorgi, 2011). A Figura 2 apresenta um exemplo simplificado de blueprint do servigo
associado ao ponto de parada de 6nibus, evidenciando as camadas de interagédo entre

usuarios, infraestrutura urbana e instituicdes responsaveis pela gestao do transporte publico.

Figura 2: Blueprint de Servigo de um ponto de 6nibus

Experiéncia Aproximagio Visualizar Aguadar Entrar Entrar
do Usuario Horarios Onibus no Onibus no Onibus
. RO A A 6
Visao
Atendente Atendente Informar Ponto Motorista Despachante

Linha de Sistema de Equipe de Equipe de b .

X t Fi
Retaguarda Informacio Manutericio Manutencio Despachts AT

. Central de
Suporte Monitoramento P

Gestio de Frota

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026.
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Um dos principais desafios associados ao ponto de dnibus e ao mobiliario urbano refere-se
a sua manutengéo e gestédo ao longo do ciclo de vida. Neste caminho, essas ferramentas de
DS, como a jornada de uso e o service blueprint, permitem tornar visiveis dimensdes
frequentemente invisibilizadas no planejamento urbano tradicional, como fluxos de informacéo,
responsabilidades institucionais, contratos de operagao e processos de manutencao, uma vez
que o design de servigos enfatiza a participagao de multiplos stakeholders na construgao de
solugdes, promovendo processos de coprodugao e colaboragdo (Manzini, 2015).

Essas ferramentas tornam visiveis dimensdes frequentemente invisibilizadas no
planejamento urbano tradicional, como fluxos de informagé&o, responsabilidades institucionais,
contratos de operagao e processos de manutengéo. Nesse sentido, o design de servigos
enfatiza a participagdo de multiplos stakeholders na construgédo de solugdes, promovendo
processos de coprodugao e colaboragédo (Manzini, 2015). Além disso, a visualizag&o sistémica
contribui para identificar sobreposicdes de atribuicbes, lacunas na cadeia de provisdo e
oportunidades de melhoria na gestdo urbana (Sangiorgi, 2011).

Ao mapear jornadas de uso e pontos de contato, torna-se possivel compreender como
diferentes grupos experimentam o mobiliario urbano ao longo do tempo, identificando barreiras
de acessibilidade, conflitos de uso e oportunidades de qualificagdo. Essa abordagem contribui
para a construgao de solugdes mais inclusivas e territorialmente sensiveis, integrando usuarios,
gestores publicos, equipes técnicas e comunidades locais na definigdo de critérios de projeto e
gestao (Stickdorn et al., 2018; Sangiorgi, 2011; Manzini, 2015).

Dessa forma, mais do que elementos acessoérios da paisagem urbana, os dispositivos de
mobiliario podem ser compreendidos como infraestruturas relacionais que materializam
servigos publicos no espaco urbano, contribuindo para a organizagédo da mobilidade, para a
promogao da acessibilidade e para o fortalecimento da esfera publica nas cidades
contemporéneas. Ao articular projeto, gestéo e participagéo cidada, o design de servigos pode
atuar como catalisador de inovagéao social no contexto urbano, promovendo a reconfiguragéo
das relagbes entre instituicbes e sociedade (Manzini, 2015).

Essa abordagem favorece a construgédo de infraestruturas mais responsivas as dinamicas
locais, capazes de estimular permanéncia, convivéncia e apropriacao qualificada do espaco
publico. Ao integrar dimensdes técnicas e sociais, o design de servigos contribui para
transformar o mobiliario urbano em dispositivo estratégico de politica publica, alinhado a

principios de sustentabilidade, inclusdo e governanca colaborativa.
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5 Consideracgoes finais

O presente artigo partiu da constatagdo de que o mobiliario urbano tem sido
tradicionalmente abordado a partir de perspectivas predominantemente técnicas e formais,
centradas na materialidade do objeto. Ao longo da discuss&o, argumentou-se que tal
enquadramento revela-se insuficiente diante desse conjunto de objetos, das especificidades de
cada contexto urbano contemporaneo, marcado por demandas de inclusao, sustentabilidade e
inovacao na gestao publica.

Ao compreender o mobiliario urbano como infraestrutura relacional inserida em sistemas
sociotécnicos, evidenciou-se que sua qualificagdo depende da articulagao entre projeto,
processos institucionais, praticas sociais e dinamicas territoriais. Essa perspectiva permite
deslocar o foco da adequacao formal para a analise das condi¢des que sustentam sua
operagao ao longo do tempo, incorporando dimensdes organizacionais e politicas
frequentemente negligenciadas nas abordagens tradicionais.

Nesse contexto, o artigo buscou contribuir ao reinterpretar o mobiliario urbano como sistema
de servigo, no qual os artefatos fisicos operam como interfaces materiais de servigos urbanos
mais amplos. A partir dessa leitura, o design de servigos foi apresentado como abordagem
capaz de oferecer ferramentas analiticas e projetuais para compreender e estruturar essas
relagdes, ampliando o escopo de analise para além da configuragdo material dos objetos.

Entre essas contribui¢cdes, destaca-se a utilizacao de instrumentos préprios do design de
servicos — como o mapeamento de jornadas de uso e a elaboragéo de service blueprints —
para visualizar interagdes entre usuarios, infraestrutura fisica e processos institucionais que
sustentam a provisdo e manutencao do mobiliario urbano. Tais ferramentas possibilitam tornar
visiveis camadas organizacionais frequentemente invisibilizadas no planejamento urbano,
contribuindo para a identificagdo de falhas sistémicas, lacunas de gestéo e oportunidades de
qualificagdo dos servigos associados ao espago publico. Ao enfatizar processos colaborativos,
coproducgao e inovagao social, o design de servigos amplia seu campo de atuagao para além
do desenvolvimento de produtos, posicionando-se como abordagem estratégica para a
qualificacéo de servigos publicos urbanos.

Tal abordagem oferece subsidios para a construgdo de modelos de governanga mais
responsivos e territorialmente sensiveis, alinhados as transformagdes contemporaneas das
cidades. Nesse sentido, a incorporagao dessa perspectiva pode favorecer praticas mais
integradas de planejamento, gestdo e manutencéo do mobiliario urbano, fortalecendo sua
capacidade de promover permanéncia, convivéncia e inclusdo nos espagos publicos.

Por fim, destaca-se que este estudo possui carater tedrico e exploratério, apontando a

necessidade de investigacdes empiricas que examinem a aplicagéo concreta dessas

SPGD 2026 - 10° Simposio da Pés-Graduagao em Design da ESDI
PPDEsdi - Programa de Pés-graduagao em Design da ESDI/UERJ
Rio de Janeiro | Brasil | 2026



SPGD

2026

ferramentas em contextos especificos. A analise do caso-referéncia do ponto de 6nibus, a
experimentagcdo metodoldgica e a avaliagdo de impactos constituem caminhos promissores
para aprofundar o didlogo entre design de servigos e gestao urbana. Ao propor a leitura do
mobiliario urbano como sistema de servigo, o artigo busca contribuir para o campo do design
ao demonstrar o potencial do design de servigos como lente analitica para interpretar,
estruturar e qualificar infraestruturas do espaco publico, ampliando o papel do design na

compreensao e transformagéo de sistemas sociotécnicos urbanos.
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